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Evolucion del concepto “Calidad”

Mayor Enfasis en los aspectos

. _ humanistas/éticos y de
Enfasis 1°: El Cliente compromiso social

Enfasis 2°: La Mejora Continua

Enfasis 1°: Prevencién Excelencia
Enfasis 2° El Producto

“A posteriori” ' X \— Calidad Total

Aseguramiento
de la Calidad

Control de la
Calidad
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Laligad Calidad
Programada Realizad:

Satisfaccion
industrial. Inutil
para el cliente

Esfuerzos
inutiles de
diseno

Trabajo de
fabricacion
inutil
Calidad ideal.

Satisfaccion
Plena

Calidad
amenazada
Satisfaccion
casual

Esfuerzos
inutiles de
diseno

Inatisfaccion
inevitable

Calidad que
necesita el
Cliente




Comunicacion

oral

Necesidades
personales

Experiencia

Elementos de la
calidad de
servicio
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Servicio
esperado

Servicio
percibido

Calidad
——p» percibida de

servicio

o e s

CALIDAD PERCIBIDA > SERVICIO ESPERADO= SATISFACCION
CALIDAD PERCIBIDA < SERVICIO ESPERADO= INSATISFACCION




VMioaelo Conceptual de Calidad

CALIDAD NECESARIA EXPERIENCIA

[ CALIDAD ESPERADA
DRCCEETE EXPECTATIVAS
|
I GAP 5
: CALIDAD PERCIBIDA
CLIENTE :

________ o L _____
e s
PROOUCTO YIO : : l.'.‘.'LIEHTE:n "

i GAP 3
SERVICIO
GAP 1 CALIDAD PROGRAMADA

PERCEPCION POR PARTE
DE LA ORGANIZACION
DE LAS EXPECTATIVAS

DE LOS CLIENTES

Fuerte: A Parmsuraman,V.A Zeftham|y L.L Berry (1985): A Conceptunl Model of Service Quality and s Implications
for Future Research, Joumal of Marceting, vol. 45 [Fall), p. 4.




ANALISIS DAFO

DESCRIPCION

Constituye una herramienta cuyo objetivo es identificar los factores internos (forfalezas v
debilidades) y los factores externos (oportunidades y amenazas) a la organizacion, que
condicionan, tanto su situacion actual, como su desarrollo futuro.

DESARROLLO METODOLOGICO

Todo el personal de la organizacion debe reflexionar sobre los diferentes factores y poner de man
fiesto los puntos fuertes y debiles de la organizacion, seleccionando los mas relevantes. De este
modo, se procede a la elaboracion de la Matriz DAFO, mediante |la representacion de los mismos:

MATRIZ DAFO
Fortalazas Dabilidadas
Elemeanios
Eoheatle. Elemanios a cormagir Factores inlermos
palancas para
avanzar
Oportunidadas Amanasras
Raferentes da |3 Aspaclos a mitigar o Factores Exiernos
direccion a tomar reducie

Puntos Fuertes {+} Funtos Cébiles i)




Fases de la Intervencion en Calidad

EFQM

ISO

CARTAS




MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION

U Responsabilidades U
S de Direccién % S
U U
A A
Gestion Me'did_a,
R Recursos Analisis, R
Mejora
I Realizacion del I
o producto/servicio
(0]
S Entradas <> Proceso Salidas

Producto S
Servicio
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AGENTES FACILITADORES . '

b n Resultados en
Al las Personas

Wy e

esultados en
Liderazgo Estrategia Procesos los Clientes

Alianzas y Resultados en
Recursos la Sociedad

INNOVACION Y APRENDIZAJE
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REDUCCION DE COSTES

e
(S

MENOS ERRORES

MENOS PROCESOS

MENOS DEMORAS
MAYOR MOTIVACION

MEJOR EMPLEO DE LOS
MEJORA DE LA RECURSOS MEJORA DE LA
CALIDAD PRODUCTIVIDAD
C> MEJORA DE LA RENTABILIDAD
Y DE LA COMPETIVIDAD

Efecto de la mejora de la calidad




m Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

LIDERAZGO

m Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la direccion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

m El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

m Elresultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
I y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.




m |dentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de una crganizacion en el
logro de sus objetivos.

MEJORA CONTINUA

m La mejora continua en el desempefo global de la organizacion deberia ser
un objetive permanente de ésta.

m Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y | a informacion.

RELACION MUTUAMENTE
BENEFICIOSA CON EL PROVEEDOR

m Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.




EdS I RUC 1 URA URGANIZALTLIVY A

E structura organizativa, como elemento integrador de
los comportamientos individuales y colectivos para el
logro de objetivos establecidos por el apice estratégico
(Equipo de Gobierno).

OBJETIVOS

Estructura organizativa es el resultado de dividir el trabajo
dentro de la organizacion (en nuestro caso un Ayuntamiento) y
después coordinando de diversas form as.

E structura por funciones.
E structura por proyectos.
Descentralizada.

M atricial.

» FORM A S:




R CoHGRANA DITRGHL o o

JEFE DE
GRUPO

JEFE DE
PROYECTO

JEFE DE JEFE DE
PROYECTO A GRUPO
PROYECTO B

PROYECTO A
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AMBIENTE E * INDUSTRIA*

FUHCIOHES | TAREAS TAREAS TAREAS TAREAS TAREAS
Pt 1813 P. 1812 P. 1814 P& Pt. 1815
IHGEHIERO AROUITECTO ARCUITECTO T.A.E JEFE HEGOCIAD:
TECHICO TECHICO SUPERIOR
Vados: Infomme sobre: Control y cetejo ok
Comerciales concesion del la
Industriales vado. documentaciin
Familiares
Subrogaciones -Comprobacion de -Lalsor de apoyo y -Control yv cetejo C
cambics de documentacion consulta. la documentacion
nombre para informme.
de actividad
Expedientes de | -Informme sobre Actuaciones ante el | -Conrol yw cetejo o
medidas licencia, -iInformme incumplimiento. la documentacion
COmector as de medidas
comectoras de
aplicacion
Licencias -hrte -Propuesta de -Controld y cetejo d
temporales documentacion resolucion ante la documentacion
Ferias y fiestas presentada denegacion y
informme. recursao.
-Infomme tecnico -Propuesta de -Hota de reserva d
Actividades - Informme técnico snhbre sequridad resolucidn ante apartamento
Inocuas snbre sequridad del edificio denegacion y
del edificio e CLrso
Actividades - Informme actividad -Informmee: -Propuesta de
Calificadas urbanismo: resolucion ante
*Conformidad denegacion y
con el plan. recLursao
*Informmee

urbanistico
snbre
actividades
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INDUSTRIA*
FUHCIOHES | TAREAS TAREAS TAREAS TAREAS TAREAS
Pt. 1815 Pt.A816.1817. " 1818 Pt.1828 POLICIA SAHIDAD
JEFE HEGOCIADD | AU ADMIHISTRATIV VIGILAHTE LOCAL
O
Yados: Control v cetejo de Mecanografiado y -Transmson,
Comerciales la conirol, tramitacion informacion de
Indusriales documentacidn ubicaciones del
Familiares vado
Medicidn para
=0 valoraciin.
- Informme sobre
concesion de
vado
Subrogaciones | -Comrirol y cetejo de | Mecanografiado w -Labor de apoyro
cambios de la documentacion control del en la concesion v
nombre expediente. vigilante=s.
de actividad
Expedientes de | -Comirod y cetejo de | Mecanografiado w - Seguimeento
medidas la documentacion gestion del de mediciones.
comector as expediente.
Licencias -Controd y cetejpn de | Mecanografiado -Informme s=nbre - Arte denuncia
termporales la documentacion control y gestion del | ubicacikn y actuacion
Ferias y fiestas expediente SETVICIDS.
-Hota de reserva del | Mecanografiado -Vigilancia -Informme: de:
Actividades apartamento control y gestion control Medico
Inocuas {colaboracionh -Veterinario
-Farmacéutico
Actividades Mecanografiado v -Informme de:
Calificadas control y gestian del Medico
expediente. -Ueterinaro
-Farmacéutico




Utilizar personal competente

® Asegurar que el personal tenga la experiencia
adecuada

® Asegurar que el personal tenga la educacion
adecuada

® Asegurar que el personal tenga la formacion
adecuada

® Asegurar que el personal tenga las habilidades

adecuadas




PROVEEDOR

PROVEEDOR

La cadena cliente-proveedor se
da dentro del Ayuntamiento y
fuera del Ayuntamiento.

(El  Ayuntamiento con sus
proveedores y ciudadanos)

\_/_\

La cadena cliente-proveedor.




* Opinion sobre el servicio

Aunque la opinion general sobre el trato y atencion es muy buena, el
servicio al ciudadano seria mejorable si se dispusiera de mas tiempo y
medios.

* Quejas de los ciudadanos

Las principales quejas de los ciudadanos, extraidas por los funcionarios,
estan relacionadas con:

"Los momentos en que los trabajadores de la oficina hacen uso de su
derecho al descanso.

"Lo dispersos y alejados que estan los servicios a los que se les dirige
desde la oficina. Desorientacion respecto a la oficina a la que han de
dirigirse.

"Falta de una fotocopiadora, que evite hacerles salir y volver a tener
que hacer cola.

"En ocasiones, las llamadas telefonicas no pueden atenderse por la
elevada carga de trabajo, cuestion de la que se quejan los usuarios
de la oficina.




Presentacion
Incidencia
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queja
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Mo
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reclamacion/
queja
S
A Resolucion
LLCnEs | reclamacion/queja
cormectoras
ACCIones
preventivas

Clarme




LA PLANIFICACION DEL SERVICIO

eIdentificacion del Servicio

*Plazo de creacion.

*Responsable de implantacion.

*Responsable del seguimiento.

*Forma de seguimiento.




Seleccion de los Grupos de Mejora (4 a 6
personas) por los Secretarios Generales

Constitucion de los Grupos de
Mejora

Transmision de los objetivos de calidad de la
organizacion a los Grupos de Mejora

Imparticion de formacion y
Asesoramiento a los Grupos
de mejora constituidos

Convocatoria de

reuniones de trabajo
Disolucion

del Grupo y
Identificacién de No se identifican constituciéon
Areas de mejora Areas de "n?. rue\to

Andlisis de las Areas Evaluacion
de mejora la Direccion

responsable de

la implantacion

Propuesta Lineas de M Propuestas
actuacion viables -
Reconocimiento

(*) La disolucion del Grupo a los miembros
tendra lugar tras varios meses de los Grupos
de trabajo sin obtener
resultados

por la labor
realizada




Ventajas y limitaciones de los grupos de mejora

VENTAJAS

v Contribuyen a la mejora continua
de la organizacion.

v Favorecen la gestion del
conocimiento.

v Facilitan la participacion e
implicaciéon del personal.

v Colaboran en la formacion de las
personas.

v Propician la innovacion y
creatividad.

v Ofrecen oportunidades de
motivacion y desarrollo personal y
profesional.

v Facilitan la implantacion de

mejoras en el ambito de la calidad.

LIMITACIONES

v Falta de apoyo de la Direccion.

v Sentimiento de inseguridad por
parte de los mandos intermedios.

v Nivel de informacion insuficiente
en los miembros del Grupo de
Mejora.

v Localizacion de los diferentes
servicios de la organizacion.

v Dificultad de movilidad del
personal y grado
de disponibilidad para reunirse.

v Carga de trabajo elevada.

v Entorno proclive a estos
esquemas.




LAS CARTAS DE SERVICIOS

Son documentos publicos a través de los cuales los
Ayuntamientos, organismos, y empresas municipales
dan a conocer sus estandares de servicio, se
comprometen a la mejora continua de la calidad de
Sus servicios y establecen mecanismos de contactos y
respuestas a sus clientes/ usuarios/ ciudadanos




Objetivos de las Cartas de Servicios al
Ciudadano

"Facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo de sus
derechos.

"Impulsar iniciativas de mejora dentro de la Administracion.
"Controlar el grado de cumplimiento por parte de la
Administracion de los compromisos contraidos con los
ciudadanos.

"Informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad de los
servicios prestados.

"Incrementar el grado de satisfaccion de los ciudadanos
respecto a los servicios prestados por la Administracion.
"Acercar la Administracion al ciudadano haciendo participe a
éste en el proceso de mejora continua de la Administracion a
través del sistema de sugerencias y reclamaciones.
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Partes fundamentales de una carta de servicios




|
COMNSTITUCION DEL

EQUIPO DE TRABAJD

|
IDENTIFICACION DATOS

GENERALES ¥ LEGALES
ESTABLECIMIENTO COM-
PROMISOS DE CALIDAD

IDENTIFICACION DATOS
COMPLEMENTARIOS

H
REDACCION DE LA CAR-
TA
H
PLAMN DE
COMUMNICACION
H
SEGUIMIENTO DE
LA CARTA
H

ACTUALIZACION
¥ PROGRAMAS DE

| W . R = F.aal N
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CQue espera el ciudadano CQue esperan los gestores

v v v v

Idoneidad, Adecuacian a Ciclo de los Referentes
utilidad, los objetivos pProcesos
facilidad

.

L




SOPORTES PARA EL DESARROLLO

Relaciones principales
servicios prestados

Deteccidn expectativas y

determinacion factores calidad

\ 4

Fijacién de
estandares

A

\4

No se cumplen los
estandares

Diagnostico niveles
actuales

Pueden cumplirse a

Se cumplen Ips estandares

Establecimiento de
Compromisos

- corto plazo
v Si
Implantacion acciones de
mejora

A\ 4

Programas de
mejora

\ 4




MODELO I -FICHA DE CONSTITUCION DEL
EQUIPO DE TRABAJO

AYUNTAMIENTO: Nombre Apellidos Puesto Teléfono Observaci
trabajo ones




MODELO II: RELACION DE DATOS GENERALES Y JURIDICOS/
ORDENANZAS/ REGLAMENTOS DEL
AYUNTAMIENTO/SERVICIO

Servicio Modalidad Importancia Estatutos/
Reglamentos




MODELO III - CATALOGO DE SERVICIOS -
AYUNTAMIENTO/AREA

Servicio Proveedor Clientes/Usuarios Observaciones
Modalidad




| Aspectos de calidad

» Informacion

b SErVICIo

» Personal

¥ Formularios

b Informacion Web
¥ Localizacion

» Plazos del servicio

» Condiciones
ambientales
» Otros

L

Atributos

Accesible facil, amplios horarios...
Rapido, efectivo, eficiente...

Amable, informado, eficaz...
Sencillos,en braille (personas ciegas)...
Accesible, actual...

Ceéntrico, sin barreras arquitectonicas,
telefonos gratuitos...

Cortos plazos de espera, organizacion de ventanillas,
por turnos. ...

Disponibilidad de asientos, temperatura, limpieza,
luminacion, espacio




se llevaran a cabo las siguientes actividades:

Ildentificaciéon de los atributos de calidad ATRIBUTOS (Pasajerc

A través de reuniones o grupos de trabajo con Precio
ciudadanos, se identificaran aquellos pardmetros Rapidaz

del servicio que el cliente tiene en consideracién, .:> =Amplitud de horarios
a la hora de evaluar el nivel de satisfacciédn ob- ~Limpieza

: e ryl «Comodidad
tenido en la utilizacidn de cada servicio. cInformacién adecuads

-

[ = —

Priorizacion de los atributos

Para la valoracién de los atributos iden-
tificados se disefiardn encuestas dirigidas
a los ciudadanos y usuarios del servicio.
Los atributos se valorardn en una esca-
la de | a 5 proporcionando el peso re-
lativo de cada uno de los atributos con-
siderados.
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WValoracidon del servicio recibido
De igual modo a través de las encuestas realizadas se
obtendrd la valoracién del servicio realmente presta-
do, es decir la percepcidn de los ciudadanos acerca
del servicio recibido, medido en una escalade | a 5.

Evaluacion de resultados y determinacion d

acciones a desarrollar

Contrastando los datos obtenidos en las etapas ar

teriores se establecerd el nivel de satisfaccidn de Ic

ciudadanos y en funcidén de ello, se identificardn Iz
dreas prioritarias de actuacidn para la mejora de Ic

I servicios prestados por cada unidad administrativa.

lll{il“ll

|
Lo nanannnnes.
L




MODELO IV: MATRIZ DE DETERMINACION DE
FACTORES DE CALIDAD: AYUNTAMIENTO/
SERVICIO

Pasos del DIMENSIONES DE CALIDAD
Ciudadano
Acceso Fiabilidad Rapid Competen Horari Comprensi Cortesia
Servicio informaci ez cia 0s on
on Esper profesiona personal
Blsqueda y a |
localizacion
numero
Conexion
telefonica

Espera
contestacion
Saludo
Acogida

Formulacion
consulta

Emision
informacion




(:Qué se hace?

Descripcién de las actividades

(: Qué se desea medir?

Seleccion de actividades prioritarias

6' Quién utilizara la infnrmaciﬁn?
Seleccién de los destinatarios de la informacion

(:Cada cuanto ﬁempn?

Seleccion de la periodicidad

(.,Cﬂn qué se cnmpararé?

Establecimiento de referentes, respecto
a estructura, proceso o resultado

FYAT TINDADND RATINIELATDA T



y -
[ ] [ |
Siandares-onjetives de Calig

Definicion.- Es el valor que alcanza una variable

Un estdndar refleja el nivel deseado en la prestacion de un
servicio, teniendo en cuenta las expectativas.

Requisitos:
*Concebidos para satisfacer expectativas
Ser realistas y alcanzables.
*Asumidos por los empleados.

* Especificos y controlables por la organizacion.

» Estar referidos a aspectos principales para que el ususario perciba y
evalue.




EVALUACION DE PROCESOS: OBJETIVOS E INDICADORES (2)

OBJETIVOS

IMPORTANCIA

LOS OBJETIVOS MARGCAN LA ORIENTACION DE LA GESTION,

SON NECESARIOS PARA EVALUAR LA EFICACIA Y/O EFICIENCIA DE LAS
ACCIONES O PROYECTOS EJECUTADOS.

CONCEPTO:

CONCRECION DE UN RESULTADO QUE SE QUIERE CONSEGUIR

CARACTERISTICAS:

CUANTIFICABLES: QUE SE PUEDAN MEDIR.

-~ FINAL
TEMPORALES: REFERIDOS A UNPLAZO: 2 _ |  ~oNTROLES INTERMEDIOS

CLAROS Y FACILES DE CALCULAR.

CONGRUENTES CON LA MISION.

CONSECUENTES: DERIVADOS DE UN PLAN DE ACCION.
ASEQUIBLES, PERO QUE SUPONGAN UN ESTIMULO.
DESPLEGADOS: CONOCIDOS POR TODA LA ORGANIZACION.

T




Fasos a Seguir €n 1as Cucstionces a quc adcovc responder un O00jeliv
para su formulacion concreta:

*Nombre del Objetivo (quede bien descrito).

*S1 es un atributo (es decir, para conseguirlo la respuesta sea si/nc
0 s1 es por una variable (se obtienen mediante una cifra o un
porcentaje)

*De donde procede el objetivo (indicar que procedimiento es el
que sirve de origen del calculo)

Indicar quién es el responsable de implantacion.
Indicar qui¢n es el responsable del seguimiento.
*Cada cuanto tiempo se va a realizar el seguimiento.

*De qué forma se realizara el seguimiento.

*Verificar su cumplimiento en el tiempo indicado




LOS ObJETLIVOS DE LA CALIDAD, Forman partc dc la planiricacion
estan recogidos en el apartado 5.4.1 de la norma.

Los objetivos de la calidad no son distintos de los objetivos que teng
establecidos el Ayuntamiento, para conseguir sus fines. Son Ic
mismos o0 son compatibles.

En los objetivos de la calidad ha de establecerse:

*Su numero ha de ser el necesario para cumplir con Ic
requisitos establecidos para el servicio.

Estar en sintonia con la politica que hayamos establecido.
*Deben ser medibles y cuantificables.
*Concretarse cada cuanto tiempo se miden.

*Que se establecen en las funciones y niveles pertinentes




MODELO V:TABLA DE ESTANDARES
AYUNTAMIENTO:

Factor Clave Estandar/ Objetivo

Accesibilidad numeros telefonicos

Difusion/Publicidad CIA

Facilidad conexion
Tiempo de espera
Acogida/Saludo

Fiabilidad de informacion

Compresion de la consulta




EVALUACION DE PROCESOS: OBJETIVOS E INDICADORES (4)

INDICADORES

CONCEPTO

® SON INSTRUMENTOS (GENERALMENTE UN DATO CON VALOR NUMERICO), QUE
PERMITE EVALUAR LA MARCHA DEL PROCESO Y, POR TANTO, SI SE ESTAN
ALCANZANDO LOS OBJETIVOS Y EN QUE MEDIDA.

e SIEMPRE SON CONSECUENCIA DE UNA MEDICION POR LO QUE AL
ESTABLECER EL SISTEMA DE INDICADORES, ES NECESARIO PLANIFICAR LA
FORMA (SENCILLA Y ECONOMICA) EN QUE VAMOS A OBTENERLOS.

® PARA CONOCER EL SIGNIFICADO Y PODER EVALUAR LOS INDICADORES, ES
NECESARIO ESTABLECER UNOS REFERENTES.

® ESTOS REFERENTES PUEDEN ESTAR EN:

=

40 4 0

LA PROPIA ORGANIZACION (LOGROS, EVOLUCION).
LAS ORGANIZACIONES SIMILARES.

EL MEJOR DE SU ACTIVIDAD (BENCHMARKING).

LA MEDIA DEL SECTOR.




EVALUACION DE PROCESOS: OBJETIVOS E INDICADORES (5)

INDICADORES

IMPORTANCIA

e SOLO SE CONOCE LO QUE SE MIDE.
® SOLO LO QUE SE MIDE SE PUEDE EVALUAR.
e SOLO LO QUE SE EVALUA SE PUEDE MEJORAR.

PASOS PARA ESTABLECER UN INDICADOR

REFLEXIONAR SOBRE LA MISION DEL PROCESO.

DETERMINAR LA TIPOLOGIA DE RESULTADOS A OBTENER Y LAS
MAGNITUDES A MEDIR.

FORMULAR LOS INDICADORES REPRESENTATIVOS DE LOS QUE
DESEAMQS MEDIR.

ESTABLECER LOS RESULTADOS QUE SE DESEA ALCANZAR Y FIJAR
OBJETIVOS CONCRETOS PARA CADA INDICADOR.

FORMALIZAR LOS INDICADORES.

P




INDICADOR

Importante: Referido a un elemento concreto e importante y que sea
significativo de algo tanto para quien efectua el control como para el
agente cuya actividad es objeto de control.

Especifico: Que defina bien aquello a lo que se refiere.

Numeéricamente medible: Los parametros a los que se refiere el
indicador deben ser medibles.

Consistente en el tiempo: Es decir, que el indicador sea comparable :
consigo mismo en distintos momentos del tiempo.

Facil de obtener: De calculo inmediato y utilizando pocos recursos, y si :
es posible, electronicamente o de modo mecanizado.

Los indicadores

*No deben imponerse sino consensuarse
*Debe haber acuerdo sobre lo que medir
*Debe asignarse responsabilidades para medicion y analisis.




TINLWINVMLUINJIN

Obvio: Facil de comprender y de sacar conclusiones.

Objetivo: Lo menos subjetivo posible y que, con independencia de la :
persona que tome los datos, éstos no varien.

Fiable: Que refleje la realidad sin distorsiones.

Que permita la comparacion con otras unidades u organizaciones
similares.

Ofrezca una relacién coste/utilidad en la toma de decisiones
razonable.

Numero Adecuado: Un numero de indicadores adecuado, que presente
una operatividad optima.

Dos grandes categorias:

1. Indicadores objetivos: Miden resultados empiricos

2. Indicadores de percepcion: Miden los resultados del servicio: Punto de
vista de los usuarios.




veritdjdas ae ui oisieilia ae 1mnaiCadores

v Senala si los rendimientos analizados estan vinculados a la estrategia, para
asi establecer objetivos que los apoyen, incrementando |la organizacion de la
ViSIOn corporativa.

v Permite vincular los objetivos estrategicos a los presupuestos anuales,
Incorporando los objetivos estrategicos a los procesos de asignacion de
recursos.

v Permite establecer hitos y objetivos a corto plazo, que hagan posible el
desarrollo de medidas efectivas y estandares significativos.

v Permite vincular los objetivos estrategicos a los presupuestos anuales
Incorporando los objetivos estrategicos a los procesos de asignacion de
recursos.

v Facllita el cambio desde dentro de la organizacion, permitiendo adoptar un
enfoque hacia el cliente en las principales acciones y decisiones estrategicas.




EVALUACION DE PROCESO0S: OBJETIVOS E INDICADORES (1)

ﬂ Detectar desfases entre las acciarg

desarrolladas y los objetivos.

® Apoyar el proceso de planificacidn.

LA EVALUACION DE I:> ® Dar participacion e implicar a las

UN PROCESO personas en la responsabilidad de prestar
PERMITE: el servicio.

® Objetivar las necesidades y mejorar
relaciones con otros departamentos.

&Exponer los logros alcanzados. j

a4 N
E> ® Fijar objetivos (estratégicos y operativos).

Requisitos basicos

para poder
EVALUAR: & Definir indicadores.

e /




EVALUACION DE PROCESOS: OBJETIVOS E INDICADORES (6)

INDICADORES

CARACTERISTICAS:

® UTILES: APTOS PARA TOMAR DECISIONES.

® SIMPLES: DE CALCULO INMEDIATO Y SENCILLO.

® ESPECIFICOS: CUANTO MAS CONCRETOS MAS UTILES.

® MEDIBLES: EXPRESABLES EN NUMEROS Y UNIDADES.

® REPRESENTATIVOS: REFLEJAN LO QUE SE QUIERE MEDIR.
® INDEPENDIENTES: EVITAR INTERCORRELACIONES.

e EN NUMERO LIMITADO: EVITAR DISPERSION.

® FIABLES: REVISAR PERIODICAMENTE LA FIABILIDAD.




Ficha del indicador: TRAMITACION DE QUEJAS |

1. Nombre

TIEMPC MEDIO DE RESPUESTA A QUEJAS

2. Objetivo

Corttestar por gscrito a todas las quajas, en un plazo medio de 15 dias habiles.

J. Forma de Célculo
3.1. Texlc

Promedio mensual de dias transcurridos, desda que se registra una queja, hasta que se emite Una respuesta.

3.2 Fdrmula

N total dias de tramitacién de las quejas™® quejas recibldas.

3.3. Origen y descripcidn de datos

Regisira ds queajas.

3.4, Unidades

dias

4. Periodicidad

Mensual

£, Responsable de Cilculo

Saccidn Quejas y Sugerencias.;: Pepito Pérez,

&. Ejemplo (sl es necesario)

7. Noias.




Ficha del indicador: CONCESION DE AYUDAS

1. Nombre

Porcentaje de expedientes de conceslén de subvenciones tramitados en el 4mbito de la Comunidad en un plazo
inferlor a tres meses, desde la fecha de sollcitud con documentaclén completa.

2. Objetiva

100% de los expadientes tramitados en asa plazo.

J. Forma de Cédlculo

3.1,

Texto

Porcentaje de expedientss tramitados en la Comunidad Valanciana cuyo tiempo da trarmitacion sea inlerior a tras mases.

3.2,

Farmula

M total d-e axp-aduanlas UEmtudos anla Ec:numdad ‘-."a!ammna

3.3.

Jd.4.

Origen y descripclén de dalos

Basa de datos de la aplicacion subvancionas.

Linidades

Parcentajes

4. Periodicidad

5. Responsable de CAlculo

6. Elemplo (5! es necesario)

De célculo diario y de actualizacidn semastral.

Negociado de subvencionas.: Pepita Parez.

7. Notas,




NOMBRE PROCEDIMIENTO: Concesion de autarizaciones.

MISION: Conceder las autorizaciones necesarias para el desarrollo de las distintas
actividades vinculadas al sector de juegos y espectaculos.

OBJETIVOS: e Mantener en un maximo de 3 el numero de quejas o
reclamaciones en 3 meses.

e 590% de los ciudadanos satistechos por el servicio prestado

e Reducir en un dia el tiempo de tramitacion

INDICADORES: e Numero de quejas y reclamaciones de los ciudadanos.

e OGrado de satisfaccion de los ciudadanos, manifiesto a traves de
las consultas de calidad acerca del servicio recibido.

e MNumero de autorizaciones concedidas.

e Numero de solicitudes de autorizacion denegadas.

e Tiempo de tramitacion para las autoridades.




MISION O
RAZON DE SER

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

FACTORES

CLAVE DE EXITO

INDICADORES
DE GESTION

AREAS
FUNCIONALES

AREAS DE
RESPONSABILIDAD




SERVICIO: ATENCION AL CIUDADANO

Factores Descripcion Estandares/ Valores

p " s Dif i
clave Indicadores Objetivos Actuales: OL:::‘?: (I:?c{n
Aplicacion de .

Indicadores




DETERMINACION DE COMPROMISOS, CRITERIOS

1. Los Objetivos fijados no deben trasladarse de forma automatica a
COmMpromisos.

2. Si la organizacion cumple objetivos, el proceso esta bajo control.
Objetivos y expectativas coinciden.

3. Sino se cumplen objetivos, indicar el plazo . Seguimos midiendo
calidad.

4. Sino se cumplen los objetivos, ni se consiguen a corto plazo,
reconsiderar compromisos.

Consecuencias:

a) Obtenemos listado de compromisos a corto medio y largo plazo.

b) Obtenemos los proyectos de mejora propuestos para adecuar el servicio a
las expectativas.




MODELO VI: TABLA DE COMPROMISOS

AYUNTAMIENTO
Servicio/ Area: Atencion al ciudadano
COMPROMISOS INDICADOR VALOR ESTANDAR
ASUMIBLES REFERENCIA
INMEDIATAMEN
TE

Tiempo medio de espera

Acogida/Saludo de
cortesia/Identificacion

COMPROMISOS
ASUMIBLES A
CORTO PLAZO

Fiabilidad informacion

COMPROMISOS PROYECTO PROPUESTO
NO ASUMIBLES
TODAVIA
Facilidad Grupo de trabajo para identificar necesidades

conexién personales, materiales y tecnoldgicas




Ejemplo

ATENCION TELEFONICA
COMPROMISOS INDICADORES

v" Mantaner al indice de ﬂﬂupﬂﬂiﬁﬂ de N° de usuarios residentes mmmm a

camas a lo largo del afio en tomo al 31 de enero x 100

100%. N° de plazas disponibles

onh régimen de vivienda

v" Fomentar la Integraclén de las famlillas

con los usuarios logrando que al menos N° de famlllares participantes en la

un 25% participe en las actividades. actividad x 100

o
v" Promover la Integraclén de los usuarios N*total de famillas

an ol entorno con la particlpacién

mensual de 100% de usuarios en una N*® usuarios que participan al mes en 1 actlv. x 100

actividad. N° Total do usuarios




- - . -

INDICADORES DE CALIDAD OBJETIVOS

C1: N® total de solicitudes de  _ _ _ _ _ _ _ _ _ '." Superar las 500 solicitudes de
informacion recibidas informacion

C2: % total de solicitudes de  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _h_ Resolver el 95% de solicitudes
informacion resueltas de informacian

C3: N* de reclamaciones = _- - - - . - - - - P Disminuir un 20%

C4: Tiempo total empleadoen _ _ _ _ _ _ _ _ _ J» Resolver en menos de cuatro
resolver una llamada minutos

C5: N° total de llamadas @ == - - - - - - - - . -.- Aumentar en un 20%
recibidas

CG: % llamadas resueltas Resolver el 95% de las llamadas

SUBPROCESO: ATENDER A CONSULTAS TECNOLOGICAS

INDICADORES DE PROCESO OBJETIVOS

P1: Tiempo medio utilizado en
recoger la informacion

. Mo superar el minuto

P2: Tiempo medio en registrarla _ _ _ _ _ _ _ .- Mo superar los 30 minutos
llamada

SUBPROCESO: ATENDER PERSOMNALMENTE A USUARIOS

INDICADORES DE PROCESO OBJETIVOS

P1: Tiempo medio de espera del _ _ _ _ _ _ _ ... Mo superar los 10 minutos
usuario para ser atendido

P2: Tiempo medio en recogerla  _ _ _ _ _ _ _ _._ MNo superar el minuto
imformacitn

P3: n® de veces gue no se dispone Conseguir O
de la documentaciéona -~ T T ° T 7 o

I proporcionar




FESESs siguienes ce@ la carta

Fase de identificacion.- Informacion de caracter complementario:
direcciones postales, telefonicas, etc.

*Redaccion del documento matriz de la carta.- Un documento claro,
sencillo y comprensible. Constara de:

-Informacion de caracter general y legal (redaccion concisa, no ambigua
-Los compromisos que se asumen ( cuantificacion,%,etc)

-Informacion complementaria

-Introduccion del maximo responsable.

* Diseno v desarrollo del plan de comunicacion.- Destinado a los

empleados del 6rgano responsable. Se indicaran claramente los
compromisos que se asumen. Es clave para el €xito de la carta.




viseno Y preseniacion graica ce la carta |

La carta es un punto de partida (mejora) y de llegada
( se condensa la eficacia de la organizacion) en forma
de compromisos.

FORMATO:

 Cuadernillo

*Triptico

*Soportes: CD, Web, etc.
APROBACION DE LA CARTA

* Procedimiento

* Autoridad

«Organo que aprueba




visehe ¥ presemtacion graiica ce la camnsa |
COMUNICACION EXTERNA

Debe definirse un plan de comunicacion externa dirigido a los ciudadanos para
explicar objetivos y alcance.

Aspectos a tener en cuenta.
 Publicacion: Cuidar el medio y la imagen
Distribucion: ;Donde debe estar?.

*Difusion: Prensa, medios locales, etc.

PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS

*Quejas; seglin se expone en la carta.
*Sugerencias; segun carta

*Foros de debate

*Encuesta de satisfaccion




Seguiniento ce las cartas ce servicios

Objetivo.- Asegurar la revision continua del grado de
cumplimiento de los compromiso de la carta.

Se debe:

*Verificar una revision periodica y continua de los
indicadores: Responsable del seguimiento.

*Seguimiento de la satisfaccion de los usuarios:
Encuestas de satisfaccion.




Pregrames e mejera y aciualizacion e & care |

Programas de mejora

Las cartas por su cometido estan sometidas a la actualizacion y
mejora continua:

1. El equipo analiza los problemas y propone proyectos para
resolverlos.

2. Los grupos de mejora utilizan técnicas y herramientas para la
gestion de la carta (estadistica).




Aplicar los resultados Planificar,
obtenidos para programar las

identificar nuevas actividades que se
mejoras y reajustar los
objetivos

van a Emprer"lder'

m‘aﬂw

Comprobar, verificar si las Implantar,
actividades se han resuelto ejecutar
hien y si los resultados las actividades
obtenidos se corresponden propuestas
con los objetivos

REINGENIERIA
DE PROOCESOS

Tener en cuenta las mejores
practicas de otras




URADELACALIDAD

lanificacion del método con el
que se debe desarrollar la actividad
y las responsabilidades

-Definicion de indicadores y
objetivos para la posterior
evaluacion

-Desarrollo de la actividad
segun planificacion realizada

A

-Identificacion y priorizacion de
oportunidades de mejora en la
actividad y definicion de soluciones
a las mismas

C

-Evaluacion cualitativa y
cuantitativa de la eficacia y
eficiencia de la actividad en
relacion con los objetivos previsto




La Oficina de Informacion y Atencion al
Ciudadano constituyo un equipo de trabajo con
algunos de sus trabajadores, con la intencion de
completar la informacion obtenida mediante
encuestas realizadas a los usuarios/clientes, e
identificar los principales problemas que se
plantean, pudiendo, a partir de estos, plantear
posibles lineas de mejora.




El equipo fue constituido por nueve trabajadores. El objetivo de la primera
reunion era el de “escuchar y recoger propuestas para mejorar el servicio
de atencion a los ciudadanos que se acercan a la oficina’.

Para el logro de este objetivo se desarrollaron los siguientes temas o
preguntas:

1.- En el servicio que se presta, sa queé aspectos pensais que dan mas
importancia los usuarios?.

2.- 4 Cual es vuestra opinion sobre el servicio que desarrollais?
¢ Satisface a los ciudadanos?

3.- ¢ De qué creéis que se pueden quejar los usuarios?

4.- ; De qué creéis que no deben quejarse los usuarios?




Seguidamente, y mediante el uso de la técnica “Tormenta de Ideas”, el
grupo procedio a buscar las posibles soluciones a estos problemas;
coincidentes, en gran medida, con los expuestos por los ciudadanos en las
encuestas previamente realizadas.

A continuacion, se muestran los resultados extraidos de la reunion, que
Sirvieron de punto de partida para el diserio de lineas e iniciativas de mejora:

e Aspectos mas importantes para los usuarios

"Tiempo de tramitacion.

"Resolucion del problema (mediante una buena informacion).
"Ausencia de colas.

"Conocimiento de los servicios que se les presta.
"Separacion de las ventanillas de informacion y registro.
"Ventanillas identificadas.

"Servicio personalizado.

"Papeles mas comprensibles y menor burocracia.
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José Luis Navarro Cortijo

e-mail: i’luis.navarro%dva.ﬁva.e.



