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1. OBJETO.
El objeto del presente procedimiento es definir como la Escuela Universitaria de

Disefio Industrial garantiza la correcta gestion de los servicios que presta a la
comunidad universitaria, tanto de gestidén interna (“internos”) como contratados a
empresas externas (“externos”), asi como su mejora continua, para estar adaptada

permanentemente a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés.

2. AMBITO DE APLICACION .
Este procedimiento es de aplicacion a la gestidon de la prestacion de todos los

servicios dependientes de este centro.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
* Ley Orgéanica 6/2001 de 21 de diciembre de Universidades, modificada por la
Ley Organica 4/2007 de 12 de abril.
» Estatutos de la UDC.
« Ley de Contratos del Estado .
* Planificacion estratégica del Centro.

+« Normativa de contratacion de servicios.

4. DEFINICIONES.

No se considera necesaria su inclusion.

5. RESPONSABILIDADES.

Servicio de Patrimonio, Inventario y Gestion Econém ica: gestionar los contratos
con servicios externos al centro.

Comisién de Garantia de Calidad (CGC): evaluar la satisfaccion de los usuarios de
los servicios de forma coordinada con la UTC.

Unidad Técnica de Calidad ( UTC): evaluar los servicios de los Centros de la UDC y
enviar a cada uno de ellos el informe correspondiente. Evaluar la satisfaccion de los

usuarios de los servicios de forma coordinada con la CGC.
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Subdirector de Calidad: revisar la informacién que le envia la UTC referente a la
evaluacion de cada uno de los servicios de su Centro y enviar esta a la .CGC.
Equipo Directivo(ED): informar a la Junta de Centro (JC) y a Gerencia sobre los

resultados y las acciones emprendidas para la mejora de los servicios.

6. DESARROLLO.
Los Centros de la UDC disponen de dos tipos de servicios:

v Servicios externos: que son aquellos que se contratan al exterior a través de

la correspondiente normativa de contratacion, como son los servicios de
reprografia, cafeterias, etc.

v' Servicios internos: son los propios de la UDC, adscritos a un Centro (como

conserjeria, secretaria del Centro, biblioteca, etc.).

Los servicios externos, son contratados con arreglo a una normativa especifica
gue aplica el Servicio de Patrimonio, Inventario y Gestiébn Econdémica de acuerdo a la
Ley de Contratos del Estado. La calidad de los servicios externos es responsabilidad
de la Gerencia a quien el ED informa de la adecuada prestacion del servicio.

Los servicios internos, en tanto que son propios de la UDC, estan incluidos en el
Plan de Calidad de los Servicios, que elabora la UTC y que consta de elaboracién de
Cartas de Servicio, aplicacion del modelo EFQM, aplicacion de la norma ISO
9001:2008 o aplicacidon de la planificacion estratégica que el centro desarrolle. La
garantia de la calidad de los servicios internos, es responsabilidad directa de cada
Centro, atendiendo a la normativa especifica y a la doble dependencia Gerencia-

Centro que afecta al personal de los mismos.

7. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA CONT INUA.

La CGC, bien por propia iniciativa, por demanda de los grupos de interés del
Centro o por peticion del ED, realiza actuaciones para conocer la opinién de los
usuarios de cualquiera de los servicios que oferta el Centro, tanto internos como
externos, aplicando el procedimiento PAO03. Satisfaccion, expectativas vy

necesidades. De los resultados del mismo y de las acciones de mejora propuestas,
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si son necesarias, informa al ED. Este las aplica directamente o las transmite a la

Gerencia.
8. EVIDENCIAS.
Identificacién de la Soporte de Responsable Tiempo de
evidencia archivo custodia conservacion
Informes evaluacion de
servicios (Plan de Calidad de Papel e Subdirector de 6 afios
los Servicios de la UDC,| informatico Calidad
planificacion estratégica, ...)
Actas/documentos de
comisiones o JC relativas al Papel e Secretario/a del o
. X ) . 6 anos
funcionamiento de los| informatico Centro
Servicios
Resultados de las encuestas .
de satisfaccion (PAO3 Papel e .SUb d|rector_ de
. ., ) o ” Calidad/Coordinador 6 anos
Satisfaccién, expectativas y| informatico
. de master
necesidades

9. RENDICION DE CUENTAS.
La CGC informa al ED sobre los resultados de las actuaciones realizadas
para recabar la informacién necesaria y de las acciones de mejora propuestas, Si

son necesarias. El ED traslada la informacion a la JC y a la Gerencia, de ser el caso.

La UTC informa al ED de los resultados del Plan de Calidad de los Servicios
gue afecte a los servicios internos del Centro
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10. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCE DIMIENTO.

No se considera necesaria su inclusion.

11. FICHA RESUMEN.

ORGANO RESPONSABLE

ED

IMPLICADOS Y
MECANISMOS DE
PARTICIPACION

v Profesorado

v Estudiantado

v PAS

A través de sus representantes en la JC y
en la CGC y a través de Ila
cumplimentacion de las encuestas de
satisfaccion.

CGC

GRUPOS DE INTERES

RENDICION DE CUENTAS

La CGC informa al ED sobre los resultados de
las actuaciones realizadas para recabar la
informacion necesaria y de las acciones de
mejora propuestas, si son necesarias. El ED
traslada la informacién a la JC y a la Gerencia,
de ser el caso.

La UTC informa al ED de los resultados del
Plan de Calidad de los Servicios que afecte a
los servicios internos del Centro.

MECANISMOS TOMA DE
DECISIONES

La CGC realiza actuaciones para conocer la
opinidon de los usuarios de cualquiera de los
servicios que oferta el Centro, tanto internos
como externos.

De los resultados del mismo y de las acciones
de mejora propuestas, si son necesarias,
informa al ED. Este las aplica directamente o
las transmite a la Gerencia.

RECOGIDAY ANAITISIS DE
INFORMACION

La CGC, bien por propia iniciativa, por
demanda de los grupos de interés del Centro o
por peticion del ED, realiza actuaciones para
conocer la opinibn de los wusuarios de
cualguiera de los servicios que oferta el
Centro, tanto internos como externos,
aplicando el procedimiento PAQ3. Satisfaccion,
expectativas y necesidades y las analiza.

SEGUIMIENTO, REVISION Y
MEJORA

Del andlisis de la informacion recogida, la
CGC, informa al ED de los resultados y de las
acciones de mejora propuestas, Si son
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necesarias. Este las aplica directamente o las
transmite a la Gerencia.
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PAO7-Anexo01. Modelo de Acta

ACTA DE LA REUNION DE .......cccovcvvverennn,

FECHA: HORA DE INICIO:
LUGAR: HORA DE FINALIZACION:
ASISTENTES:

ORDEN DEL DIA:

ACUERDOS ADOPTADOS:

XXX : XXX:
Fdo: Fdo:
Fecha: Fecha:
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PA0O7-Anexo002. Informe de evaluacién de servicios
(OF=T 1 1 {0 1
Curso académico:

Servicios evaluados

Herramientas empleadas

O Plan de Calidad (Modelo EFQM)
3 Normas I1SO

O Cartas de servicios

3 Planificacion estratégica

Conclusiones

Mejoras

Observaciones

Fecha:

Fdo.:
Director de la Unidad Técnica de Calidad
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