Servicio de Asistencia
A la Comunidad Universitaria

PROCEDIMIENTO
DOCUMENTADO
DE TRAMITACION DE
QUEJAS

GRUPO DE MEJORA.
Octubre, 2008

1. Presentacion:

El citado procedimiento se crea con la intencién de tramitar y resolver las quejas que se formulen con ocasion del
funcionamiento del S.A.C.U.. Con la implantacidn de este procedimiento de pretende fomentar un servicio publico de
calidad y una mayor satisfaccion del usuario, tal y como contempla la misién del Servicio.

Tendra la consideracion de Queja la facultad pablica que puede ser ejercida por cualquier usuario ante cualquier
tardanza, desatencion o cualquier otro tipo de actuacion irregular que se observe en el funcionamiento de las

dependencias del S.A.C.U.

Se pretende coadyuvar a la aplicacién de los valores que informan el S.A.C.U., y que estan contenidos en nuestra
carta de servicios, en especial los siguientes:

- RESPONSABILIDAD en el cumplimiento del trabajo y en el desarrollo de la actividad
- PROFESIONALIDAD en el desempefio de todas nuestras actividades y especialmente en relacion

con nuestros usuarios.

- RESPETO en el trato con las personas que acuden a nuestro servicio.
- EMPATIA por las situaciones que nos plantean los usuarios.
- LEALTAD Y HONESTIDAD en las relaciones con nuestros compafieros y usuarios.

- TRANSPARENCIA en la gestion y veracidad en la comunicacion.

- ESPIRITU DE SUPERACION en el desarrollo de las funciones y en el alcance de los objetivos.

Asimismo, se vinculan con los siguientes criterios:

- Criterio 1 (Liderazgo): revisar y mejorar la eficacia de los comportamientos personales.

- Criterio 3 (Gestion de Personal): utilizar metodologias organizativas innovadoras para mejorar la
forma de trabajar (equipos flexibles).

- Criterio 5 (Procesos): identificar y priorizar oportunidades de mejora continua y establecer los
métodos idoneos para llevar a efecto el cambio.

- Criterio 6 (Resultados en los clientes): ofrecer una capacidad de respuesta ante las necesidades de
los clientes del Servicio (internos y externos).

- Criterio 7 (Resultados en las personas): rentabilizar las oportunidades para aprender y lograr

objetivos.

2. Objetivos

e Atender de forma personalizada las quejas planteadas por los usuarios externos,
ofreciendo una respuesta en un plazo maximo de 10 dias habiles.

e Satisfacer, si fuese viable, las necesidades y expectativas del usuario.

e Mejorar el funcionamiento del servicio.

3. Personal Implicado y Funciones:

¢ Direccion: Resolucion de la queja.
¢ Jefatura de Unidad: tramitacion de la queja.
e Responsable de Area y Personal S.A.C.U.: informar sobre los hechos acontecidos y las

circunstancias

e Responsable Asesoria Juridica: Informe sobre fundamentos juridicos (en su caso):




4.

2.-

v

3.-

v

v

v

Tareas

o Recibir la queja de la persona usuaria.

e Instruir la queja.

e Informar sobre el motivo de la queja.

o Informar sobre fundamentos juridicos (en su caso).
e Resolver la queja.

Herramientas

Impreso formalizado.
Pagina web.

Correo electronico.
Registro Interno.
Soporte documental

Pasos a sequir:

Forma de presentacion.

Formato papel. Se utilizara el impreso oficial de quejas que debera ser rellenado en todos sus campos y
firmado. Podra ser descargado de la pagina web S.A.C.U. Se le dara registro de entrada en el S.A.C.U.y
devolvera al usuario la copia, sellada y firmada.

Formato electrénico. Para la utilizacion de este sistema estara disponible el correspondiente formulario en
la pagina web del S.A.C.U. y tendra los mismos campos que las hojas de quejas y reclamaciones en
soporte papel. Una vez presentada la queja mediante hoja electrénica, el sistema facilitara
instantdneamente el correspondiente acuse de recibo.

Requisitos minimos para su admision.
Para que la queja o sugerencia se tramite, los usuarios deberan manifestar su nombre, apellidos, DNI y
direccién completa, ademas de la descripcion de la queja.

Tramitacion y plazos de contestacion.

Toda queja sera presentada o remitida de forma inmediata a la Jefatura de Unidad, quien solicitara informe
a las personals implicada/s (clientes internos o externos).

Tras la emision de informe preceptivo, potestativamente se podra requerir informe a Asesoria Juridica por
si existiese alguna cuestion a solventar o fuese necesario canalizar el asunto al procedimiento
administrativo que corresponda.

La Direccion del S.A.C.U. resolvera la queja en el plazo maximo de 3 dias habiles a contar desde la
recepcion del/los informe/s pertinentes.



7. Efectos

Lo manifestado por los usuarios en los impresos de quejas nunca tendra el caracter de reclamacion en via
administrativa, ni paralizara los plazos establecidos por la normativa vigente, y en tal sentido se advertira a los

usuarios en los impresos facilitados.

Las quejas presentadas no condicionan en modo alguno el ejercicio de las restantes actuaciones que, de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en él como

interesados.
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PROCEDIMIENTO

DOCUMENTADO
DE ACTUACION PARA | GRUPO DE MEJORA.
LA SUGERENCIA. Mayo, 2008

Servicio de Asistencia

A la Comunidad Universitaria Tramitacion de

sugerencias de los
usuarios internos y
externos.

1. Presentacion:

Este procedimiento se crea con la intencion de considerar las necesidades y expectativas de los usuarios
externos. Con la implantacion del mismo, se pretende sistematizar la recogida y necesidades de la mayor parte
de los colectivos que solicitan informacién del Servicio, estructurando los procesos de mejora e innovacion
fomentaremos la comunicacién con los usuarios, con objeto de obtener respuesta sobre la validez y utilidad de
la informacion y/o asesoramiento que ofrecemos.

El criterio a seguir serd la ailidad en la respuesta al usuario sobre la sugerencia recibida y puesta en marcha de
la misma si es viable

2. Objetivos

Atender las sugerencias de forma personalizada expuestas por los usuarios internos y externos.
Implantar las aportaciones como mejoras del Servicio son viables.

Satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Mejorar el funcionamiento del servicio.

3. Personal Implicado y Funciones:

e  Personal del SACU: Admision de la Sugerencia
e Jefatura de Unidad: Tramitacion de la Sugerencia
e Direccion: Resolucion de la sugerencia si 0 no viable

4, Tareas

e  Recepcion de solicitudes de sugerencias
e  Estudio de la viabilidad
e Respuesta al usuario

5. Herramientas
e Através de la WEB
Creacion o disefio de una ficha para la sugerencia

Activacion electronica de dicha ficha
Creacion de fichero con los n° de usuarios que solicitan sugerencias

AN

e Através de cuestionarios presenciales

v’ Bajar ficha de la Web y ofrecer al usuario si la solicita.
v Clasificacién y derivacion de las sugerencias seglin temas.
Elaborado por Revisado por Aprobado por:
D2 M2 Angeles Escamilla Grupo de Mejora Direccion del Servicio
SZ = i
/
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PROCEDIMIENTO

DOCUMENTADO GRUPO DE MEJORA.
DE COMUNICACION Mayo, 2008
INTERNA.

Servicio de Asistencia .
A la Comunidad Universitaria Gestiones entre la
Direccion y las Areas

1. Presentacion:

El presente procedimiento hace referencia a las propuestas de mejora que refleja el Informe de la Evaluacion
Externa realizada en septiembre de 2006,

Respecto al criterio 1(Liderazgo), fomentar el uso de la lista de distribucion del SACU, confirmacion de la recepcion
de los mensajes electronicos SACU; Criterio 7 (resultados en las personas) poder realizar de forma sistematica
medidas de percepcion del personal acerca de diferentes aspectos como los de comunicacion y medir el grado de
satisfaccion relacionado con la gestién del servicio.

2. Objetivo
El presente procedimiento se crea para poder desplegar los planes del servicio llevando a cabo los requerimientos

que la direccion realiza a cada area asi como para agilizar las gestiones que se desprenden del trabajo de las
mismas.

3. Personal Implicado y Funciones:

e Direccion: Toma de decisiones, aprobacion/ tramitacion de documentos (cartas, memorias...), realizacion
de gestiones de su competencia.

e  Secretaria de Direccion: Facilitar los encuentros, aprobacidn/tramitacién de documentos,

e Responsable de areas o personas en quien delegue: Presentacion del tema, analisis para facilitar la toma
de decisiones, elaboracion de documentos.

4. Tareas

Realizar la peticién de la gestion.

Convocatoria de reuniones.

Reuniones.

Tramitacion de documentacion.

Evaluar el procedimiento e implementar las propuestas de mejora.
Actualizacién de intranet

5. Herramientas

e Formato de solicitud de la gestidn: Ficha electrénica de peticion: Tema (Accion y area), Urgencia (Dia,
semana, 15 dias, otros....), Se requiere (Reunién, aprobacidn/tramitacién de documentos)

e  Reuniones.

e Documentos.

e Weh: Red Intranet para facilitar la gestion del conocimiento entre el personal del SACU




6.1 Pasos a sequir:

6.1. Desde la direccion hacia los responsables de area.

e La Direccion informara a la Secretaria de Direccidn sobre el tema a tratar. Informara de si se trata de la
aportacion de documentacion o de la convocatoria de una reunién, area a la que corresponde, dia y hora.

e La Secretaria convocara la cita, 0 recogera la documentacion.

e Laresponsable de area cumplira con el requerimiento siempre que no tenga un compromiso adquirido que
no pueda posponerse con usuarios/as externos al SACU.

6.2. Desde los responsables de area hasta la direccion.

e El/lLa responsable de area comunicara la necesidad de la gestidn a la Secretaria de Direccion con el
formato de solicitud establecido.

e |a Secretaria pasara a la direccién la demanda.

e La Direccién convocara una reunion si es el caso y si es la se aprobacion /tramitacion de documentos con
relativa importancia los aprobara o tramitara devolviéndoselos a la Secretaria de Direccion. Cuando la
documentacion sea de envergadura (proyectos, memorias, informes, convenios...) supondra la
presentacion del mismo por el/la responsable de area a la direccién mediante una reunion.

e La Secretaria de Direccion se lo delegara a quien corresponda, 0 convocara la reunion si es el caso.

e Inclusién de documentacion en la web

Elaborado por Revisado por Aprobado por:

D? M@ Carmen Mufioz Grupo de Mejora Direccion del Servicio
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PROCEDIMIENTO
DOCUMENTADO GRUPO DE MEJORA.
DE GESTION DE Mayo, 2008
SUBVENCIONES DE
PROGRAMAS Y
PROYECTOS

Servicio de Asistencia
A la Comunidad Universitaria

1. Presentacion:

El presente procedimiento se crea para facilitar la tramitacion de solicitudes de subvenciones® a otras
administraciones o entidades con el objetivo de financiar diferentes actuaciones del SACU, dando cumplimiento con
ello a la Misién del servicio en cuanto “ promocién de acciones de carécter social y/o asistencial a la Comunidad
Universitaria y otros colectivos relacionados, gestionando de forma eficaz los recursos de los que se dispone,
fomentando un servicio publico de mayor calidad para conseguir la satisfaccion del usuario y una mayor expansion
de la organizacion”

Dicho procedimiento se incluye en el marco del Sistema de Gestién por Procesos y tiene contemplado las

propuestas de mejora que refleja el Informe de Evaluacion Externa de septiembre de 2006, respecto al criterio 4
(alianzas y recursos): establecer una sistematica en la revision de convenios y alianzas establecidas.

2. Obijetivo

Crear un protocolo de actuacion comdn para todas las peticiones de subvencién de proyectos y programas
solicitados desde el SACU en nombre de la Universidad de Sevilla.

3. Personal Implicado y Funciones:

e Ellla responsable de area realizara el disefio del perfil de la bldsqueda de convocatorias o fuentes de
financiacion.

e Responsable de documentacion: -Realiza la blsqueda de convocatorias

e Direccion: Valora y acepta la presentacion de la subvencion. Mantiene los contactos necesarios para
establecer lazos con la entidad convocante.

e Responsables de areas: Presenta la posibilidad de peticion de subvencion a direccién para su valoracion.
Cumplimenta la solicitud y la entrega al Jefe de Unidad para su tramitacién. Elabora la memoria de
actividades

o Jefe de Unidad: Adjunta documentacidn requerida, envia solicitud a la firma del Rector y envia la solicitud
completa al entidad/administracion.

e Responsable contabilidad: Controla el gasto y elabora la justificacion econémica

En contabilidad publica es todo desplazamiento patrimonial que tiene por objeto una entrega dineraria o en especie entre los
distintos agentes de las Administraciones Publicas, y de éstos a otras entidades publicas o privadas y a particulares, asi como las
realizadas por éstas a una Administraciones Publicas, todas éllas sin contrapartida directa por parte de los entes beneficiarios;
afectada a un fin, prop6sito actividad o proyecto.




o

Tareas

Blsqueda de convocatorias

Disefiar proyecto

Cumplimentar solicitud

Requerimiento de la firma del Rector

Adjuntar documentacion requerida

Remisidn de solicitud

Seguimiento del proyecto con la entidad colaboradora

Control presupuestario y justificacion economica

Elaboracién de la memoria de actividades y envio de la misma

Herramientas

Paginas web, Boletines oficiales ,...para la blsqueda de informacion.
Impreso que a tal efecto ofrece la entidad.
Proyecto o Programa

Pasos a sequir:
El responsable de area define el perfil de la busqueda de los contenidos de las ayudas

Documentacion realiza la bisqueda de convocatorias de subvenciones y la notifica a los responsables de
areas en un plazo de tres dias desde su publicacion.

El responsable de area presenta a Direccion la viabilidad/conveniencia de solicitar subvencion para el
desarrollo de un proyecto.

La Direccion dara el visto bueno y en su caso realizara los contactos oportunos con la administracion
competente para asegurar el desenlace deseado.

El responsable de &rea, en el plazo de cuatro dias una vez que desde Direccidn se ha dado el visto bueno,
entregara al Jefe de Unidad la solicitud para la firma del Rector y comunicara la documentacion que se
deberd aportar, mediante la convocatoria.

Mientras, el responsable de area elabora el proyecto teniendo en cuenta que para el apartado de
“Presupuesto” se reunird con la responsable del &rea de contabilidad.

En el plazo de diez dias tras la reunion con la Direccidn, entregara al Jefe de Unidad la solicitud
cumplimentada, éste con la solicitud firmada del Rector, el proyecto y la documentacion requerida
tramitara al 6rgano competente la solicitud de subvencion.

La responsable del area econdmica informara periédicamente del estado de cuentas del proyecto, al
menos una vez al bimestre.

El responsable de area ejecuta el proyecto y elabora la memoria de actividades, que se la entregara a la
responsable del area de contabilidad para que conjuntamente con la memoria econdmica la presente en
plazo ala entidad convocante.

Elaborado por Revisado por Aprobado por:

D? Dolores Mantecon Grupo de Mejora Direccion del Servicio
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PROCEDIMIENTO
DOCUMENTADO
DE APROBACION DE

GRUPO DE MEJORA.
Mayo 2008

DOCUMENTOS
RELACIONADOS CON
CALIDAD

Servicio de Asistencia
A la Comunidad Universitaria

1. Presentacion:

Este Documento parte como base inicial de las definiciones, conceptos y obligaciones derivados de los

compromisos de nuestra Carta de Servicio, asi como de las normas internas desarrolladas por el SACU en pro de
su Calidad.
Respecto al Criterio 1 (Liderazgo), elaboracion de documentos relacionados con Calidad e implantarlos; Criterio 2
(Politica y Estrategia), elaboracion de documentos (Indicadores, Procesos efc..); Criterio 3 ( Personas), Asignar
objetivos en el servicio de las diferentes Areas (elaboracion documento Unico de planes de trabajo); Criterio 5
(Procesos), Definir y documentar los procesos claves, operativos y de apoyo y elaboracion del cuadro de mandos;
Criterio 6 (Resultados en los Clientes), elaboracién de encuestas de satisfaccion del cliente y su posterior
sistematizacion en el Servicio, creacion de un cuadro de indicadores de medicion de las satisfaccion; Criterio 7
(Resultados en las personas), elaboracion de encuestas de clima laboral en el SACU; Criterio 8 (Resultados en la
Sociedad), Realizacién modelo informe para recopilar las apariciones en prensa; Criterio 9 (Resultados Claves),
elaboracion de modelos de planes trabajo donde se recojan los indicadores para todos los procesos claves y
analizar la evolucion de los resultados.

2. Objetivo
Establecer los cauces para la aprobacion de los documentos segtin las normas de gestion de la calidad.

3. Personal Implicado y Funciones:

e Direccién: Conocimiento, aportaciones y ratificacion de los documentos.

e  Grupo de Mejora: Acordar, disefiar, cumplimentar, desarrollar los objetivos y los documentos relacionados
con Calidad, asf como su aprobacion.

e  Personal SACU: Realizar aportaciones a los documentos..

4. Tareas

e  Elaboracion de los documentos por el Grupo de Mejora o por la/s persona/s designada/s a tal fin.
e  Envio de los documentos al personal del mismo para su conocimiento y posibles aportaciones.

e  Recepcion de los documentos por el Grupo de Mejora y revision de las aportaciones realizadas. Creacion
de un documento Unico.

e Aprobacion de los documentos por el Grupo de Mejora y publicacion en la web (apdo. de Calidad).
e  Conocimiento y satisfaccion, en su caso, por la Direccidn del SACU

5. Herramientas
e Web del SACU/ Lista de Distribucion.

e Reuniones Grupo Mejora
e Formatos documental (Plan Operativo; Cuadro Mando; Indicadores; Planes Trabajo; etc.).

Elaborado por Revisado por Aprobado por:

Direccidn del Servicio
7
Firmado y fechago: Mayo 2008

D. Antonio Vega Grupo de Mejora

Firmado y fechado:
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PROCEDIMIENTO

DOCUMENTADO
DE COMUNICACION GRUPO DE MEJORA.
EXTERNA. Mayo, 2008

Servicio de Asistencia

A la Comunidad Universitaria Plan de Difusion /

Comunicacion

1. Presentacion:

El presente procedimiento hace referencia a las propuestas de mejora que refleja el Informe de la Evaluacion
Externa realizada en septiembre de 2006,

Respecto al criterio 1(Liderazgo), establecer canales de difusion de la mision, vision, y valores ademas de los ya
existentes; peder llevar a cabo respecto al criterio 2, (Alianzas y recursos), la propuesta de medicion de la eficacia
de los medios de comunicacion y establecer un sistema para medir la eficacia de la informacion que el servicio tiene
disponible; relacionadas con el criterio 6 (resultados en los clientes), sistematizar el sistema de encuesta partiendo
del actual, en el que se contemple la imagen global del SACU, de los servicios que presta, de la prestacion del
servicio y de la fidelidad, y fomentar la comunicacién con los usuarios/as del servicio, con el objeto de obtener
informacion sobre la validez y utilidad de la informacién y /o asesoramiento recibido; respecto al Criterio 8
(Resultados en la sociedad), obtener buenos resultados en la encuesta a disefiar para los sectores que no son
usuarios directos, realizar un informe recopilatorio de las apariciones en prensa, premios y agradecimientos
recibidos, y poder identificar con qué procesos estan relacionados los indices de percepcion social, y con qué
indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia.

2. Obijetivos
El presente procedimiento pretende presentar herramientas que mejoren el canal de comunicacion entre usuarios/as

externos al SACU universitarios 0 no, Yy el propio SACU para lograr aumentar el nivel de conocimiento, la
participacion y el grado de satisfaccion del servicio.

3. Personal Implicado y Funciones:

e WEB
- Creacion de una ventana dinamica en el sitio Web del SACU: Da la posibilidad de dar mas
visibilidad a todas novedades y de recoger a la vez teléfonos y direcciones de correos para
poder hacer difusién. Jefatura de negociado de documentacion/ direccion.
- Lista de distribucion general/ de grupos de interés del SACU. Jefatura de Unidad SACU y
todos las areas del mismo alimentando la lista de distribucion.

e MATERIAL IMPRESO
- Carteles de publicidad y folletos en toda la universidad y en sitios de encuentro de los
estudiantes. Diferentes areas
- Material para actividad informativa por campus. Diferentes areas, Jefatura de Negociado de
Informacion y persona Becada de Gabinete de Prensa.

e EVENTOS

- Actividad informativa SACU con mesas Yy representantes de SACU por todos los campus.
Areas (a través del personal becado de SACU), persona becada de gabinete de prensa y
Negociado de Informacidn.

- Representacion de todas las areas y acciones en el salén del estudiante y en los dias de
informacion que se programen para los estudiantes de los centros de secundaria, siempre que
proceda. (Negociado de acceso). Becas SACU, Negociado de Informacion y personal técnico
de interés.




OTROS
- Mensajes a mévil con informaciones de las actividades organizadas por el SACU. Jefatura de
Unidad SACU/Jefatura de negociado de Informacion. (tSIC)

CANALES

- El area de informacion del SACU. Las areas y Negociado de Informacion.

- Servicio de reparto por centros/ tablones SACU. Areas

- Envio a secretarias de centros para exponerlos en tablones propios del centro. Areas,
Direccion.

- Delegaciones de Alumnos. Areas

- Nota de prensa emitida al Gabinete de Prensa. Toda la informacién que se envie al gabinete
de prensa sera revisada por la Direccidn del Servicio. La trabajard previamente el personal
becado para tal fin y posteriormente serd supervisada por la persona responsable de la
accion.
Envios especificos de correos a instituciones/entidades de interés: Areas

Tareas

Disefiar.

Planificar.

Ejecutar

Evaluar el procedimiento e implementar las propuestas de mejora.

Herramientas

WEB
- Creacién de una ventana dinamica en el sitio Web del SACU: Da la posibilidad de dar méas
visibilidad a todas novedades y de recoger a la vez teléfonos y direcciones de correos para
poder hacer difusion.
- Lista de distribucion general/ de grupos de interés del SACU.

MATERIAL IMPRESO
- Carteles de publicidad y folletos en toda la universidad y en sitios de encuentro de los
estudiantes.
- Material para actividad informativa por campus.
- Actualizacion de tablones SACU en los diferentes centros.

EVENTOS
- Actividad informativa SACU con mesas y representantes de SACU por todos los campus. En
la medida de lo posible ligado a acto de bienvenida organizado para alumnos de nuevo
ingreso.
Representacion de todas las areas y acciones en el salon del estudiante.

OTROS
Mensajes a mavil con informaciones de las actividades organizadas por el SACU.



e CANALES
- El area de informacion del SACU.
- Servicio de reparto por centros SACU.
- Envio a secretarias/consejerias de centros para exponerlos en tablones propios del centro.
(Solamente la informacién relacionada con asignaturas y becas)
- Delegaciones de Alumnos.
- Nota de prensa emitida al Gabinete de Prensa.
- Envios especificos de correos a instituciones/entidades de interés.

6. Pasos a sequir

e Ejecucion o puesta en marcha de las medidas
e  Evaluacién de resultados y puesta en marcha de las mejoras.

Elaborado por Revisado por Aprobado por:

D? M2 José Candnico Caballero Grupo de Mejora Direccion del Servicio
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PROCEDIMIENTO

DOCUMENTADO GRUPO DE MEJORA.
DE SISTEMA DE Mayo, 2008
Servicio de Asistencia GESTION POR
PROCESOS.

A la Comunidad Universitaria ~
Implantaciéon y

seguimiento de los
Planes de Trabajo /
Memorias Anuales

1. Presentacion:

El citado procedimiento se crea para facilitar la implantacion del Sistema de Gestion por Procesos y hace referencia
por tanto a la necesidad de establecer las propuestas de mejora que refleja el Informe de la Evaluacién Externa de
septiembre de 2006, en unos casos referidas a criterios concretos, y otros para poder desarrollar posteriormente
medidas que se refieren a otros de los criterios.

Respecto al criterio 1 (liderazgo), establecer una sistematica del calendario de reuniones; criterio 2 (Politica y
estrategia), establecer indicadores de calidad asociados a los procesos, realizar mediciones y extraer resultados,
para posteriormente tomar decisiones; respecto al criterio 3, (Personas), asignar objetivos en el servicio en las
diferentes areas, sistematizar las reuniones; criterio 9, (Resultados clave), en concreto a sistematizar la medicion de
los objetivos marcados y la revision de los resultados, establecer indicadores para todos los procesos claves y
analizar la evolucion de los resultados, y poder asi desarrollar tendencias positivas en todos los resultados como
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas, mostrar la clara correlacion en todos los resultados con
tendencias positivas en los indicadores.

2. Objetivo

Facilitar el analisis sistematico de los resultados en los indicadores clave del servicio asi como su repercusion en la
implantacion de mejoras.

3. Personal Implicado y Funciones:

e Direccion: Pactar los objetivos de cada Area

e Responsable de procesos: Analizar el proceso en su totalidad, facilitar, impulsar y velar por el
cumplimiento de los objetivos del proceso.

e Responsable de cada Area: Pactar objetivos, definir y detalla los planes/memorias de trabajo y desarrollar
los planes.

e  Componentes de areas: Facilitar datos, desarrollar los planes.

e Responsable del Proceso de Gestion de Conocimiento: Recogida de toda la documentacion.

4. Tareas

Reuniones internas de cada area para la elaboracion del Plan de trabajo/Memorias
Reuniones de responsables de Areas y Direccion.

Reuniones entre responsable de Areas y Procesos

Reuniones entre responsable de Procesos y Direccion.

Andlisis de Planes de Trabajo/Memorias de Trabajo.

Desarrollo de los planes y tratamiento sistematico de los datos.

Evaluar el procedimiento e implementar las propuestas de mejora.




5. . Herramientas

e Formato de Planes de Trabajo/Memorias de Trabajo con las aportaciones de las personas que componen
cada area.

¢ Informe de andlisis de planes de trabajo/memorias de trabajo

6. Pasos a sequir:

1. Se disefia un borrador de Planes de Trabajo por Area para el afio natural.

2. Se pactan los objetivos entre Responsables de Areas y Direccion siguiendo las directrices de los
responsables de Proceso.

3. Se elabora el Plan definitivo por area.

4. Se comienzan a desarrollar.

5. Se enviara cuatrimestralmente el Cuadro Memoria Anual a la Jefatura de Negociado de
Proyectos/convenios.

6. Responsables de procesos dispondran de los mismos para efectuar el seguimiento.

7. Una vez analizados y detectadas diferencias, dificultades, limitaciones, recursos necesarios...se
propondra en un informe alternativas detallandose los pasos a seguir y los recursos necesarios por los
responsables de procesos.

8.  Se comunicara a la Direccion.

9. Se realizaran los seguimientos. Aportando la memoria anual al finalizar el afio.

Elaborado por Revisado por Aprobado por:
D? M2 José Candnico Grupo de Mejora Direccion del Servicio
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