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INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS

Esta es una plantilla para que pueda trabajar las respuestas del autodiagnéstico con otros
integrantes de su servicio antes de rellenar el cuestionario.

No usar este documento como formulario de respuesta.
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Por favor, indique el niimero de personas que participan en la respuesta a este cuestionario. *

| |

Servicio, Centro, Unidad *

1. PLANIFICACION Y OBJETIVOS DE LA UNIDAD

Queremos dar pasos para conseguir que la calidad forme parte de la gestidon de cada una de nuestras unidades, centros o servicios; paraello
resultanecesariollevar a cabo una planificacién enequipo paraobtener unos resultados que nos guienen el trabajo bien hecho. Las cuestiones
y valoraciones que solicitamos se dirigen a visualizar el grado de planificacién existente, y su orientacidon a lacalidad y lamejora.

1.1.Conocen alguno de los siguientes documentos

Si No Ns/Nc
Politica de Calidad de los Servicios o
Plan General de Gestidn y Mejora de la Calidad de los Servicios O @ (@)

Ll Poco Suficiente Mucho Ns/Nc
poco
1.2. Conocen las directrices de calidad de la Universidad y las tienen en cuenta para establecer - -
s . .. - @ @ O @
los objetivos y criterios de actuacion del servicio
1.3. Planifican, organizan y orientan las distintas areas de trabajo de la unidad o servicio (@) ©) @) (@)
1.4. Comunican la estrategia y los objetivos del servicio o o

1.5. Cuentan con la formacién adecuada en cultura de la innovacion, aprendizaje y mejora
continua

1.6. Cuentan con un procedimiento para medir, revisar y mejorar el funcionamiento y los
resultados del servicio

©
@

Observaciones
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2.DESARROLLO E IMPLICACION DE LAS PERSONAS/ COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Una de las claves del éxito de una organizacion es contar con un equipo humano altamente motivado, elemento imprescindible para que se desarrolle el talentoy la
innovacion. En consecuencia, es necesario avanzar en el logro de esos valores, convencidos de que la clave de la mejora y los procesos de cambio esta en las personas y en
humanizar el entorno de trabajo prestando especial atencién al desarrollo del factor humano y a la mejora de sus condiciones, algo que sin duda beneficiara tanto a la
Universidad como al trabajador, y por supuesto a los usuarios, dado que los resultados repercutiran, finalmente, en un mejor servicio a la sociedad.

Muy poco Poco Suficiente Mucho Ns/Nc
2.1. Hay conciencia de que la calidad de los servicios es responsabilidad de todos
2.2.Se tienen en cuenta las sugerencias del personal de cara a la mejora
2.3.Se implica al personal en la definicién de planes o propuestas de mejora
Si No Ns/Nc
2.4. Existen cauces de comunicacion interna en el servicio y ésta es fluida
Muy poco Poco Suficiente Mucho
2.4.1. En caso afirmativo, valore su efectividad
Si No Ns/Nc

2.5. Se realizan reuniones periddicas de coordinacion en el servicio

2.5.1. En caso afirmativo, indique su periodicidad: (semanales, mensuales, anuales, esporadicas...)

Si No Ns/Nc

2.6. Existen cauces para que los responsables puedan plantear a otros servicios los problemas y obtener soluciones asi como las propuestas de mejora

Muy poco Poco Suficiente Mucho

2.6.1. En caso afirmativo, valore su efectividad

Observaciones
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3.CARTAS DE SERVICIOS Y GESTION BASADA EN PROCESOS (*)

Las cartas de servicios constituyen una herramienta de compromiso con nuestros usuarios y con la ciudadania, que ofrece informacion sobre los servicios que prestamos,
los compromisos adquiridos, los estandares de calidad ofrecidos... Por tanto, su elaboracién y actualizacion constituyen una herramienta basica.

Por su parte, la “gestion por procesos” es un enfoque basado en la mejora continua, mediante la identificacion, descripcion, documentacién y mejora de los procesos o
secuencia de actividades que llevan a cabo diferentes unidades, centros o servicios, y que se han definido previamente en las cartas de servicios. La normalizacion de
estos procesos constituye una practica de gestion que sirve para mejorar la eficiencia de los mismos, ya que nos permite analizar de forma sistematica la secuencia de
actividades que los constituyen, intentando mejorarla (simplificando tramites o documentacioén, evitando duplicidades...).

(*) Ver glosario al final de este bloque

Si No Ns/Nc
3.1. El servicio tiene definidos procesos clave
3.2. El servicio cuenta con una carta de servicios
3.3. La carta de servicios se revisa y se elaboran informes de seguimiento periddicos
3.4. El servicio tiene elaborados procedimientos
3.4.1. En caso afirmativo, indique la relacién de los procedimientos que tiene identificados y aprobados formalmente
Si No

3.5. Se elaboran planes de mejora tras el analisis de los informes de seguimiento

Observaciones

GLOSARIO

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que convierten entradas en salidas; es decir, estan orientados a obtener un determinado resultado. Indica en qué
orden deben realizarse las actividades o tareas, quién es el responsable de hacerlas, cuando se deben hacer y como se documentan, asi como quién y como va a evaluar el
resultado obtenido.

Procedimiento: Se entiende por procedimiento el documento normalizado que ofrece informacion acerca del método o manera de ejecutar algo, sefialando la
normativa, las responsabilidades... Normalmente, un procedimiento especifica o detalla un proceso o una parte del mismo.

Proceso/Procedimiento clave (u operativo): aquel que afiade valor al usuario o incide directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Aquellos que estan directamente
ligados a los servicios que presta una unidad, centro o servicio y estan orientados a sus grupos de interés.
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4. ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Entendemos que un servicio de calidad es aquel que satisface las expectativas de quienes lo utilizan, siendo necesario conocer la opinion y el grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios. Este conocimiento y medicion sobre el grado de satisfaccion respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la
prestacion de los servicios, contribuye a crear una cultura de mejora continua de la gestion.

Si No Ns/Nc

4.1. Se pone a disposicion de los usuarios la informacion necesaria sobre los servicios que se prestan

Muy poco Poco Suficiente Mucho

4.1.1. En caso afirmativo, valore su efectividad

Si No Ns/Nc

4.2. Existen mecanismos para recoger las necesidades y opiniones de nuestros usuarios y usuarias tanto internos como externos

Muy poco Poco Suficiente Mucho

4.2.1. En caso afirmativo, valore su efectividad

Si No Ns/Nc

4.3. El servicio dispone de sistemas para medir/evaluar el funcionamiento de los procesos y su impacto

4.3.1. En caso afirmativo, indique cuales

Si No Ns/Nc

4.4 Indicar si, en el caso de los usuarios internos, existen foros u otros sistemas que permitan recoger sugerencias

4.5. Se recogen las quejas sugerencias y se aplican soluciones

Observaciones
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5.INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

Los procesos de innovacion son respuestas a problemas para desarrollar las funciones propias de un servicio o a la necesidad de adaptarse a nuevas demandas o mejorarlo. Para
implementarlos con éxito es necesario reflexionar de forma continua sobre los objetivos del Servicio y, ademas, escuchar tanto las necesidades del usuario como de los
trabajadores que desarrollan la labor.

Si No Ns/Nc

5.1. De los procesos que se desarrollan en su servicio, ; Alguno ha sido objeto de algtin cambio que haya permitido llevarlo a cabo de forma mas sencilla o agil? © ©O ©

< 6 meses Entre 6 mesesy 1 ano Entre 1y 2 afos Entre 2y 5 afos Ya no me acuerdo

5.1.1. En caso afirmativo, ;cuanto tiempo hace? @ @ @

5.1.2. En caso afirmativo, indique el tltimo cambio significativo

Si No Ns/Nc
5.2. Propone cambios o mejoras el personal de la unidad (€] C
5.3. En su unidad ; podria automatizarse mas la gestion con una nueva herramienta o aplicacion? (€] D
5.3.1. En caso afirmativo, indique alguna
Si No Ns/Nc

5.4. Indique si alguna tarea de su servicio consume mucho tiempo pero no aportan valor real (@] ©

5.4.1. En caso afirmativo, indique cual/cudles

Observaciones
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6. OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

La Universidad de Zaragoza se plantea lograr una estructura eficaz y eficiente, colaborativa con el resto de unidades y servicios queintegre
gradualmente los Objetivos de Desarrollo Sostenible en las acciones, procesos y procedimientos del sistema de gestion de la calidad de los servicios.

Muypoco Poco Suficiente Mucho Ns/Nc

6.1. Valore su conocimiento sobre los objetivos y metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

6.2. Valore el grado de aplicacion de los mismos a los procedimientos de su unidad

Observaciones

Si desea recibir una copia de sus respuestas rellene este campo

| |

C < Pagina anterior ) [ Vista previa ]

S DOCUMENTACION DE INTERES
Reglamento de la Inspeccion General de Servicios (IGS)
Plan de Actuacion de la Inspeccién General de Servicios curso 2019/2020

NUEVO!
Plan General de Gestion y Mejora de la Calidad de los Servicios

Directorio

Carta de Servicios (En proceso)
Funciones de la IGS

Principios de actuacién
Planificacion de actuaciones
Regulacion de la funcién inspectora

Folleto de presentacion
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