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0. Actividad de la Comisión de calidad

[¡SOLO EN EL CASO DE QUE NO SE REDACTEN ACTAS DE LAS REUNIONES DE LA COMISIÓN DE CALIDAD! Si en vuestras reuniones para redactar el informe de seguimiento no redactáis actas, son necesarias otras evidencias de vuestra actividad. Bastará con cumplimentar este resumen:]
	Actividad de la Comisión de calidad para la redacción de este informe

	Nº de miembros que han participado
	

	Nº de reuniones celebradas
	

	Fechas de celebración de las reuniones
	


1. Tabla de indicadores

[En este apartado se resume el estado de los indicadores de cada compromiso. Indica en el apartado de observaciones si el estándar se ha alcanzado y se ha cumplido el objetivo.
Si los valores del estándar de calidad se desvían mucho de los valores fijados, tanto por exceso como por defecto, analiza las posibles causas.

En el caso de que no se haya podido hacer el seguimiento, indica brevemente el motivo.
Si procede, puedes agrupar los compromisos por tipos]
	Compromiso
	Indicador
	Estándar

de calidad
	Valor alcanzado
	Observaciones

	Tipo 1

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Tipo 2

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Tipo 3

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Cuadro resumen:
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	Compromisos cumplidos
	Nº
	%
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	Compromisos en vías de cumplimiento
	Nº
	%
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	Compromisos no cumplidos
	Nº
	%


2. Sugerencias, quejas y felicitaciones. Encuestas de satisfacción.
[Incluye en este apartado una relación de las sugerencias, quejas y felicitaciones recibidas. Cuando las quejas sean repetitivas (bien en cuanto a número, bien por su reiteración en el tiempo) deben conllevar el análisis de la causa. Si en este análisis se detecta un área de mejora, deberá incluirse dentro de la Autoevaluación y el Plan de Mejora establecidos por el Plan General de Gestión y Mejora de la Calidad de los Servicios.]
[Incluye también los resultados de las encuestas de satisfacción a los usuarios, y detalla las acciones correctoras que se hayan implantado como resultado de las mismas. Si procede, recuerda mencionarlos también como indicador en los compromisos de calidad o como acciones de mejora propuestas.]
3. Acciones de mejora propuestas

[A la vista de los indicadores y de las sugerencias, quejas y felicitaciones, se propondrán las acciones de mejora que se considere oportuno. No fijes un número excesivo de acciones, tres o cuatro son suficientes. Lo importante es que sean eficaces.

Recuerda asignar a cada una de las acciones propuestas:

1. Una persona responsable para su ejecución  
2. Una prioridad:

· ALTA: A realizar en menos de tres meses.

· MEDIA: A realizar entre tres y seis meses.

· BAJA: A realizar entre seis y doce meses

Estas acciones de mejora deberán realizarse a partir de los informes de seguimiento de las cartas de servicio que se realizan anualmente y nos permitirán valorar cómo solventar los problemas con los compromisos no cumplidos (revisar los indicadores, los estándares o los compromisos). Puede conllevar la necesidad de medios (materiales, aplicaciones etc.), que se hará constar, o los cambios en los procedimientos o puesta en marcha de innovaciones.
Puedes recogerlas en una tabla como esta:]
	Acción
	Descripción
	Responsable
	Fecha inicio
	Fecha fin
	Prioridad

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


4. Actualización de la Carta de servicios

[Indica en este apartado las actualizaciones que estimes que son necesarias en la Carta de servicios. Puedes consultar en la Guía para el seguimiento y actualización de las Cartas de servicios algunos elementos sobre los que poner atención para valorar la necesidad de actualización. Entre otros:
· Lenguaje claro y accesible para los usuarios

· Información de contacto actualizada

· Servicios bien definidos

· Derechos de los usuarios

· Normativa

· Compromisos e indicadores, sobre todo aquellos que no se han alcanzado o no ha sido posible hacer el seguimiento

Incluye también una estimación del plazo en el que se procederá a la actualización, caso de ser necesaria] 
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