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1.1 Les cartes de serveis

Vessant extern de comunicacio cap als

usuaris dels compromisos assumits RD 951/2005

“Les cartes de serveis son
Vessant intern que obliga a documents que constitueixen
reconsiderar els processos i serveis que JREISYVNERIRICVESLERCVENEE
es presten per a garantir el compliment organs, organismes i entitats de
dels estandards definits i dels I'Administracio General de I'Estat
compromisos establits, desplegant les informen als ciutadans i usuaris

accions de millora necessaries per a sobre els serveis que tenen

aconseguir-los encomanats, sobre els drets que
els assisteixen en relacio amb

aquells i sobre els compromisos de

Cataleg de serveis : o
gualitat en la prestacio.

Compromisos associats als serveis

Mesurables associats als compromisos

Accions de millora lligades als resultats

AENOR

Certificacio de les cartes de serveis: Norma UNE 93200 N

Servicio
Certificado

Cartas de servicios




1.2 Les normes 1SO 9000

La principal norma de la familia és
actualment la 1ISO 9001:2015 (Requisits ISO 9000
dels Sistemes de Gestié de la Qualitat).

Normes de gesti6 i millora continua

Vessant normalitzadora: és el de la qualitat, establertes per
compromis entre fabricants, I'Organitzacio Internacional per a
consumidors, usuaris i administracions I'Estandarditzacio (ISO)

gue acorden les caracteristiques
necessaries que ha de tenir el procés o
servei.

Vessant certificadora per a poder donar la conformitat de la
normalitzacio.

1987: enfocament als procediments
1994: enfocament cap a accions preventives
2000: enfocament als processos

2008: 2000 + millora continua

AN
2015: 2008 + riscos i oportunitats Iso
Y24

9001:2015



1.3 La planificacio estrategica

Procés sistematic de desenvolupament i
implementacio de plans per a
aconseguir proposits o objectius.

PLA ESTRATEGIC

Document en el qual es reflecteix
Missio, visio i valors Sl S c.ag\trategl.a.a seguira
mitja termini.

Reptes o : :
P Quantitatiu, manifest i temporal.

Projectes
Objectius

Plans d'accio
Analisi DAFO

Debilitats
Amenaces
Fortaleses

Oportunitats

Implicacid institucional | de la comunitat universitaria



1.4 El Model EFQM d'excel-lencia

Autoavaluacio — 9 criteris — subcriteris
EUROPEAN FOUNDATION

— Agents facilitadors: Lideratge, for

politica i estrategia, personal,
col-laboradors i recursos, processos. QUALITY MANAGEMENT

El Model EFQM d'Excel-lencia és el

— Resultats: en els clients, en el
personal, en la societat i en el
rendiment final de I'organitzacio.

marc de referéncia creat per la
Fundacié Europea per a la Gestio
de la Qualitat per a la millora de la
< Innovacio i aprenentatge. gesti6 d'una organitzacio.

Logica REDAR
Resultats que es volen aconseguir
Enfocament per obtenir aquests resultats
Desplegament dels enfocaments

Avaluacio i revisio dels enfocaments: seguiment i analisi dels
resultats i activitats continues d'aprenentatge

— ldentificar, establir prioritats, planificar i implantar millores EFQM .
Levels of excellence




02 El cicle de Ia millora contin

2.1 El concepte de millora continua

2.2 El cercle PDCA
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2.1 El concepte de millora continua

Filosofia per augmentar la qualitat d'un !
producte o servei en un procés continu MILLORA CONTINUA

de millora.

“La perfeccio mai s'aconsegueix

pero sempre es busca”
Aplicar el cercle PDCA.

William Edwards Deming

Accions o plans de millora
Millorar la qualitat dels serveis prestats

Incorporar nous serveis que s'‘adapten millor als requisits dels
usuaris

Millorar i fer més eficients els processos interns (TIC).
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2.2. El cercle PDCA

PLAN: Definir els objectius i els mitjans
per aconseguir-los

DO: implementar la visio preestablerta.

CHECK: comprovar que
s'aconsegueixen els objectius previstos
amb els recursos assignats.

ACT: analitzar i corregir les desviacions
detectades aixi com proposar millores
als processos i serveis

PDCA

Plan — Do — Check — Act
Planificar — Fer — Verificar — Actuar
Roda de Deming

Espiral de millora continua




03 El Pla Pegasus de la UPV

3.1 El Pla Pegasus

3.2 Abast de Pegasus

3.3 Algunes dades
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3.1. El Pla Pegasus

Programa de millora en la gestié de 'administracidé i els serveis
universitaris de la UPV

Per a proporcionar als usuaris serveis que donen satisfaccio a les
seues necessitats i expectatives

Per a establir un sistema de millora continua dels serveis universitaris
de la UPV

Per a implantar un sistema de retribucio per productivitat del personal
d’administracio i serveis de la UPV

3 WWW. pPegasus. upy.es



3 2. Abast de Pegasus

Rendiment  Percepcio

PROCESSOS » SERVEIS i l
PLANS
l J ¥ DE MILLORA
o = ® .
=

Manual

de processos - de serveis

Carta . 'ﬁ

N Certificacio externa

Servicio
Certificado
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3.3. Algunes dades

34 unitats administratives, técniques i de gestié implicades -8

377 serveis catalogats f]

343 indicadors de rendiment ﬂ”

150 descriptors d’enquesta, amb 6 atributs per descriptor, en 20
enquestes (segons col-lectius). Més de 7.500 respostes. & &

P &

Unes 1.500 comunicacions SQF tramitades a l'any &’

Entre 15 i 20 auditories internes a I'any + una externa al

184 plans de millora finalitzats, 71 en procés i 26 nous presentats en
octubre de 2015 %

Retribucié per productivitat: ¢

3% massa salarial ~ 1’5 M€ en 2015



04 El cas del Servei de Promocio i
Normalitzacié Lingiiistica de la UPV

4.1 Els serveis prestats

4.2 Els compromisos
4.3 La mesura dels serveis: indicadors, SQF...

4.4 La millora del servei



4.1 Els serveis prestats

Idioma - language [ | & - A | Cercar | Directori

UNIVERSITAT
POLITECNICA Servei de Promocio i Normalitzacid Lingiiistica
DE VALENCIA

Contacte | Fins i objectius | Organitzacid

Inici UPV :: Servei de Promocid | Normalitzacid Linglistica

[2Hl
Serveis que prestem

ASSESSORAMENT LINGUISTIC

Consultes dassessorament lingaistic (*)
Traduccid, correccid de textos | normalitzacid documental (%)

Gestid de 'aplicacid Bergantes: traduccid i revisid linglistica (*)

PROMOCIO DEL VALENCIA

Sol-licitud de col-laboracid en accions de promaocid del valencia (*)
Convocatdria i gestid dajudes per a la promocid del valencia (*)
Oferta d'activitats de promocid del valencia (%)

Consultes en matéria de normalitzacid lingiistica (*)

Elaboracid dinformes en matéries relacionades amb la politica lingUistica (*)

FORMACIO LINGUISTICA EN VALENCIA

Cursos de llengua (*)
Tutories per al PDI (*)
Grups de conversa (*)

Centres dautoaprenentatge de valencia (CAV) (%)

ACREDITACIO DE CONEIXEMENT S DE VALENCIA

Proves d'acreditacid de coneixements de valencia (*)



4.1 Els serveis prestats

SPNL
Consultes d'assessorament linguistic
Traduccid, correccio de textos i normalitzacié documental
Gestio de l'aplicacio Bergantes: traduccio i revisio linguistica
Sol-licitud de col-laboracié en accions de promocio del valencia
Convocatoria i gestioé d'ajudes per a la promoci6 del valencia
Oferta d'activitats de promoci6 del valencia
Consultes en materia de normalitzacié linguistica
Elaboracio d'informes en materies relacionades amb la politica linguistica
Tutories per al PDI
Grups de conversa
Centres d'autoaprenentatge de valencia (CAV)

Proves d'acreditacid de coneixements de valencia



4.2 Els compromisos

Servei de traduccio, correccio de textos i normalitzacié documental

Ens comprometem a

Remissio del text traduit, corregit i/o normalitzat:

- Fins a 2 pagines: 2 dies faeners comptadors des de I'endema de 13 recepcié de Ia sol-licitud.
- De 3 a 5 pagines: 3 dies faeners comptadors des de I'endema de 1a recepcio de |a sol-licitud.
-De 6 a 10 pagines: 5 dies faeners comptadors des de I'endema de |a recepcio de la
sol-licitud.

- D11 3 20 pagines: 10 dies faeners comptadors des de I'endema de la recepcid de la
sol-licitud.

- Treballs de més de 20 pagines i altres treballs de caracteristiques especials: el termini
acordat amb |a persona usuaria. Dins de 2 dies faeners comptadors des de I'endema de la
recepcid de la sol-licitud, el personal del SPNL fa una proposta per acordar el termini amb
l'usuari. Com a treballs de caracteristiques especials s'entenen: documents de més de 20
pagines; treballs que, amb independéncia de I'extensid, formen part d'un conjunt (capitols d'un
llibre, unitats d'un temari o textos del cataleg d'una exposicio) que l'usuari sol-licita en diversos
lliuraments i que requereixen una revisio conjunta final; i treballs que, bé per estar formats per
fragments descontextualitzats (registres o camps de bases de dades o de fulls de calcul,
repertoris d'etiquetes d'aplicacions informatiques, i altres treballs semblants) o bé per requerir
I'ds de I'anglés o altres llengies diferents de les oficials de I1a UPV (aquests casos només
s'admeten amb autoritzacid prévia), presenten una dificultat afegida.




Servei de traduccio, correccio de textos i normalitzacié documental

Indicadors:

- Percentatqge de sol-licituds de traduccio, correccid i normalitzaci6 de textos de fins a
2 pagines ateses dins del termini de compromis.

- Percentatge de sol-licituds de traduccid, correccio i normalitzacié de textos de 3 a5
pagines ateses dins del termini de compromis.

- Percentatge de sol-licituds de traducciod, correccio i normalitzacié de textos de 6 a 10
pagines ateses dins del termini de compromis.

- Percentatge de sol-licituds de traducciod, correccio i normalitzacié de textos d'11 a 20
pagines ateses dins del termini de compromis.

- Percentatge de sol-licituds de traducciod, correccio i normalitzacié de textos i treballs
de més de 20 pagines ateses dins del termini de compromis.

- Satisfaccidé amb: Assessorament linqguistic, traducciod, correccid i normalitzaci6 de
textos al valencia realitzats per I'SPNL
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4.3 La mesura dels serveis:
indicadors, SQF...

Servei de traduccio, correccio de textos i normalitzacié documental
Indicador:

Percentatge de sol-licituds de traduccid, correccid i normalitzacio de textos d'11 a 20

pagines ateses dins del termini de compromis
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4.3 La mesura dels serveis:
indicadors, SQF...

Percentatge de sol-licituds de traduccid, correccid i normalitzacio de textos d'11 a 20

pagines ateses dins del termini de compromis
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http://pegasus2006.webs.upv.es/compromiso_calidad.asp?cod_indicador=3513&P_IDIOMA=v

Una queixa SQF
Col-lectiu PAS

Benvolgut senyor o senyora.

Servisca la present per a expressar la meua queixa sobre la planificacié del curs de valencia, nivell B1
per a PAS.

Considere molt perjudicial per a gent com jo que establisquen classes durant el primer torn de vacances
de pasqua, els dies 2 i 4 d"abril. D"aquesta manera he de triar entre assistir a classe durant el meu
periode de vacances o perdre dues sessions de classe el que evidentment perjudicaria la meua formacio.

Prec m"oferisquen una solucid, o almenys no tornen a cometre aquest error en cursos esdevenidors,
perjudicant a usuaris com jo.

Reba una cordial salutacio.
Comentari SEPQ

Anselm Turment
Cap d’unitat de formaci6 permanent



Una resposta a una queixa SQF
Resposta unitat:
Benvolgut company,

Per als propers cursos tindrem en compte aquest fet i procurarem organitzar el calendari dels cursos de
manera que les sessions de classe no coincidisquen amb els torns de vacances.

En tot cas, potser no sempre siga possible atendre la peticié que ens feu. El calendari dels cursos esta
condicionat per moltes circumstancies. L’extensio en el temps de les sessions de classes presencials dels
nostres cursos estan condicionades per la realitzacio de les proves d’acreditacio, al gener i al juny. Quan
acaben els cursos necessitem un temps per comprovar que els assistents als cursos han aconseguit el
certificat d’assisténcia i , conseglientment, poden matricular-se en les proves d’acreditacio.

Rebeu una salutacio,

Sergi Linares
SPNL



4.4 La millora del servei
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4.4 La millora del servei

Resultats de plans anteriors

* Descriptor: Gestio d’ajudes 1 activitats
de promocio del valencia organitzades
per ’SPNL

* Atribut: Informacio rebuda

2013 6,16 70,6 29,4
2014 6,60 78,5 21,5



4.4 La millora del servei

Resultats de plans anteriors
 Descriptor: Assessorament linguistic,
traduccio, correccio 1 normalitzaciode

textos
 Atribut: Adequacio de terminis

I TN O

2013 7,33 90,1
2014 7,64 94,0 6,0



4.4 La millora del servei

El Pla Pegasus comporta:
Estandarditzacio dels procediments

Millora de la documentacio de I'activitat (processos, indicadors,
cartes de servei, plans de millora...)

Transparencia (publicacio al web de les mesures dels.indicadors,
del grau de compliment dels compromisos, dels indicadors de
percepcio lligats a enquestes de satisfaccio...)

Disminucio de disfuncions croniques

Mirada externa, sistematica i periodica (auditories externes i
internes, SQF, enquestes de satisfaccio)

Participacio en la millora (membres de la unitat, membres d’altres
unitats, usuaris...)

Millora sistematica del processos i serveis de la Unitat



4.4 La millora del servei

L'SPNL complementa Pegasus amb

Gestio per projectes

Revisions anuals del sistema de gestio de la Unitat
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