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PLAN DE MEJORA

UNIDAD/SERVICIO:
OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES

Este Plan de Mejora debe ser cumplimentado por eb@linador / Presidente del equipo de autoevaluagio
bajo su responsabilidad y con la colaboracion, enque estime conveniente, de los evaluadores.

Fechay firma del Coordinador o Presidente del CoéndeAutoevaluacion

V°B® del Equipo de Direccion de la Universidad.
Fecha y firma
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Informe autoevaluacion realizado con la herramienta Perfil -1V.
Club de Excelencia para la Gestion
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Evaluacion Servicios Universitarios

Plan de Mejora.

LISTADO AREAS DE MEJORA ABORDADAS EN EL PLAN DE MEJORA

1 Plan de Comunicacién 1,4,5,8 Pgrsonas,
clientes

2 Elaboracién de Cuadro de Mando 1,2,4,9 clave

3 Medidas de Satisfaccion de Clientes 2,5,6 Clientes,
clave

4 Mapa de Procesos Claves 1,2,59 clave

FICHAS LINEAS DE ACCION

+ Realizacién de encuestas de satisfaccion a clketeela ORI

Se trata de establecer mecanismos formalizados sterséticos par
recabar informacién sobre la percepcion que tierseclientes del servici
ofrecido por la ORI. En esta primera fase, se elalim breves encuest
gue se empleard con cada uno de los grupos detediade la ORI. Lag
encuestas se realizardn en mayo y junio para témevision de los
estudiantes de movilidad entrantes antes de sidpant de los estudiante
de movilidad salientes que vuelven de su estannialeextranjero. En
estas fechas también los PDI clientes de la ORIdpnoeopinar sobre €
servicio recibido en la ORI relacionado tanto cangestion de proyectg
como con la movilidad. Las encuestas se realizaran grupo muestral e
una reunién de 30 minutos. Para al PAS y PDI padgdizarse por corre
si es que se estima conveniente. Para la prepara@da encuesta y de
muestra se contara con el asesoramiento de la Uni@aEvaluacion y
Calidad.

Con el analisis de estas primeras encuestas, saird@f objetivos para

mejorar los aspectos en donde se percibe que lpectativas de los
clientes no se han cumplido. En afios sucesivoscaesolidara este

proceso al finalizar la prestacion del servicio @enlado, con e
correspondiente andlisis y definicibn de objetivpara mejorar los
resultados.
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* Medidas de satisfacciéon

. Marzo — Abril 2008: elaboracién de encuesta, satetadel grupo
muestral.
. Mayo — Junio: realizacion de las encuestas

e Julio — Septiembre: analisis de resultados; deiffdmicobjetivos de
mejora.

* Direcciéon ORI

* N° de encuestas realizadas sobre las planificadaa pada grupo d
interés.

11
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Evaluacion Servicios Universitarios

Plan de Mejora.

e Un becario para realizacion de encuestas y presgémade

resultados

los

* Beca 500 € x 6 meses (compartido con las otrasbaeside mejora)

No

Unidad de Evaluacion y Calidad
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Evaluacion Servicios Universitarios

Plan de Mejora.

FICHAS LINEAS DE ACCION

» Creaciéon de un Cuadro de Mando

Se trata de elaborar un cuadro de mando con loigdddres que mida
los factores mas importantes de éxito de la ORIl.c&dro de mand
debera permitir visualizar en todo momento el nigdel cumplimiento de
los objetivos mas importantes de la ORI para ftailila toma de
decisiones en el caso de que aparezcan desviacsohes lo previsto.

El cuadro de mando visualizara el desarrollo deacawicador y las
tendencias de los mismos.

En este primer afio se empezaria con un listadociéddue indicadores
para en afios sucesivos ampliarlo para incluir tddesindicadores clave
de la ORI.

En primer lugar se debatir4, a partir del mapa dec@so en desarroll

actualmente en la ORI, cuales pudieran ser loofastque determinan ¢

“éxito” en la gestion de la ORI. Partiendo de estastores se fijaran lo
indicadores que permita su seguimiento. Estos ambces se incluiran, s
no lo estuvieran, en los indicadores previstos peraeguimiento de lo
procesos claves que actualmente se analizan.

Se utilizaran indicadores que permitan el seguittiete la gestion ef
intervalos de tiempo relativamente cortos (mesedrimestres) parg
facilitar el seguimiento de la gestion y la tomadbeisiones en el caso ¢
desviaciones. Con ello se asegura que no visuatzaet resultado un
vez que termina el proceso y por tanto sin pogihii de rectificacion.

Se actualizaria el estado de cada indicador de d&opariddica segun la
particularidades de cada uno y se utilizaran lasnmis fichas de
indicadores que aparecen en la Guia de Proces@actualmente se sigu
para el analisis de los mismos.
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©7.2.2

«1,2y4

* Enero a Abril

* Direccion ORI

« Deteccion factores de éxito (antes de final de dedy
« Andlisis de indicadores (mes de marzo)
e Construccion de los indicadores y Cuadro de Mamdes(de Abril)

« Apoyo de un becario

* Becario

No

e Unidad de Evaluacion y Calidad
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FICHAS LINEAS DE ACCION

» Elaboracion de un mapa de procesos claves

Se trata de desarrollar la gestién por procesodae®RI siguiendo e
procedimiento establecido en el manual creado por Unidad de
Evaluacion y Calidad y con su asesoramiento.

Se pretenden definir y o analizar:

0 Mision y Vision

0 Grupo de Interés / Clientes

= Deteccion de necesidades y expectativas
= Servicios prestados

= Procedimientos para medicién de satisfaccion
0 Mapa de proceso de la ORI

0 Andlisis de los procesos claves

* Flujograma

= Fichas de procesos

= Indicadores de procesos y resultados

5.1.6

1,2,3y4

Enero — Septiembre

Direccion ORI

Elaboracion documento inicial (Enero — Febrero)

Revisién de la documentacién por la Unidad de Eaaidn y Calidad
(Marzo — Abril)

Puesta en marcha de indicadores (Marzo — Mayo)
Revision de procesos (Junio — Septiembre)

Apoyo de un becario

Becario

No

Unidad de Evaluacién de Calidad
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Plan de Mejora.

FICHAS LINEAS DE ACCION

* Plan de comunicacién

Se trata de realizar un analisis y mejora de lasuwucaciones dentro d
la ORI. Inicialmente y durante el afio 2008 se conaga con actuaciones
puntuales que mejoren la comunicacion interna elasepersonas de |
ORI y de ésta con los grupos de interés / clientes.actuara en lo
siguientes planos: Pagina WEB, comunicaciéon telef@nen general
comunicacién con PDI y Alumnos, comunicacién corastUniversidades|

En primer lugar se realizard, partiendo del andligalizado sobr
los grupos de interés / clientes en el andlisislae procesos, u
listado de la informacién que cada uno de ellos esda
determinando la extension, contenido y periodicididla misma,

Igualmente se analizara el grado de comunicaciém cpda uno de

estos grupos necesita.

Comenzando con el andlisis anterior se realizaréestadio de |8
pagina WEB con el objetivo de detectar la inforndacque falta y g
no se aporta suficientemente. Este trabajo finadizeon el disefd
de una pagina WEB para la ORI adaptada a las nimegss
detectadas de informacién y comunicacion.

Para la comunicacion telefénica, se empezaria para
reorganizacion de la recepcion de las comunicasoiedefonicas,
estableciendo un sistema de punto Unico de entclddlamadas
Para ellos, se formaria a personal de la ORI inaplic y se
elaborara hojas-recado para la toma de datos delléasadas
recibidas. De esta forma, se pretende permitir megor utilizacién

del tiempo en la ORI, permitiendo al resto del peid dedicarse a

otras actividades y hacer un uso mas eficaz de ismpb e
impidiendo la comunicacién no atendida.

En cuanto a la comunicacién con PDI, alumnos y ©
Universidades se analizara, partiendo del primetudis y del
trabajo con los procesos, la conveniencia de intplann CAU que
contemple los servicios prestados por la ORI famildo su
mecanizacion y el acceso de los clientes a la misma

En afios sucesivos, se continuaria con el desarmbdloplan de
comunicacién para abarcar mejoras en otros aspedtosie se
detecte la posibilidad de realizar una mejora.

[ra

*6.1.1,6.1.2

«123y4

¢ Marzo — Mayo 2008

* Direccion ORI

Listado de la informacion que necesita los grupas idterés /
clientes (mes de marzo 2008)

Estudio de la pagina WEB (mes de Abril)
Disefio de una pagina WEB para la ORI (de Abril aidu
Puesta en marcha nueva pagina WEB (Julio 2008)
Optimizacion de la comunicacidn telefénica:

o Plan de comunicacion (Enero — Febrero)

0 Puesta en marcha (primero de Marzo)
Conveniencia de implantar un CAU (Abril 2008)
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Plan de Mejora.

¢ Implantacién CAU (Junio 2008)

» Apoyo de un becario

* Becario

No

CITI y Unidad de Evaluacién y Calidad
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Universidad
de Cadiz

Y UCA

Plan de Mejora Servicio:
RESUMEN PLAN DE MEJORA
. . . N° de encuestas realizadas sobre las planificaatascpada diciembre
1 7.2.1 3 medio Direccién ORI grupo de interés 2008
. . L Deteccidn de factores de éxito, andlisis de indioasl diciembre
2 122 1.2,4 | medio Direccion ORI construccion de indicadores y Cuadro de Mando. 2008
Elaboracion documento inicial, revision de la doeuatacién diciembre
3 5.1.6 1,2,3,4| medio Direccion ORI por la Unidad de Evaluacién y Calidad; Puesta erchsade 2008
indicadores; revision de procesos.
Listado de la informacién que necesita los grupesnderés
/ clientes; Estudio de la pagina WEB; Disefio de pagina
WEB; Puesta en marcha nueva pagina WEB; Optimizacio
4 %1112 1234 | medio Direccién ORI de la comunicacion telefénica: gg:(lj%mbre

o Plan de comunicacion (Enero — Febrero)
0 Puesta en marcha (primero de Marzo)
Conveniencia de implantar un CAU
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