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Tema a tratar hoy:

1. Redaccion de la Cartade
Servicios.

El Manual de Servicio.
Como se evalua la Carta.
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L a formacion de la sesion anterior:

1.Medidas de subsanacion
2.Compromiso social
3.Encuestas

Esta grabada en (y tenéis otras):
http://ehutb.ehu.es/es/video/index/uuid/52a6eead28eda.html
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http://ehutb.ehu.es/es/video/index/uuid/52a6eead28eda.html

DUDAS de lo realizado
hasta ahora ?77?7?
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TANUAL de nuestro
Serviclo.
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Evaluacion Externa
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1. ENFOQUE/ DESPLIEGUE/ REVISION
2. RESULTADOS
3. CAMINO HACIA LA EXCELENCIA
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A.- CHECK-LIST Y OBSERVACIONES

ENFOQUE Si/NO | OBSERVACIONES

Cuenta con datos identificativos de la Institucion y
de la Unidad Administrativa responsable de la
Carta

Identifica las direcciones, horarios, pagina web y
teléfonos de contacto

Identifica las formas de acceso a los servicios, tanto
fisico como através de los canales de
comunicacion

Identifica las actividades y servicios que la Carta
contempla

Especifica la normativa que regula las diferentes
actividades y servicios que la Carta contempla

Especifica los derechos y deberes de las personas
usuarias de los servicios

Define los pasos a seguir para la presentacion de
guejas y sugerencias




A.- CHECK-LIST Y OBSERVACIONES II

RESULTADOS

Si/ No

OBSERVACIONES

Concreta los compromisos e indicadores para
los servicios prestados

Especifica la forma en que se comunican los
resultados de los indicadores, indicacion del
lugar en el que se facilitaran (fisico o virtual), y
su frecuencia




Enfoque,

Despliegue
y Revision
Resultados

MIN
MAX

16/24

MIN
MAX

12/22
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Conocimiento y aplicacion interna
Ambito de los compromisos
Coherencia de los compromisos
Difusidn a las personas usuarias
Mejora continua

Puntuacion

1-2-4
2-4
2-4
2-4
4-8
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* Integridad de indicadores
e Cumplimiento de objetivos

e Accesibilidad y publicacion
resultados

Puntuacion
1-4-6-10
4-6-10
0-2




« Avances “mejoras
en en
Gestion | gestion”
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e Puntos
fuertes
* Dudas >
razonables |
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52 Fase: Conversacion entre el Equipo
Evaluador y los miembros de |la
Unidad administrativa que se ha

presentado a la evaluacion de la
Carta de Servicios.

Feed-back. Contraste y resolucion de
posibles dudas
Presentacion de los ejes del Informe Final
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ZERBITZUEN KARTAK
CARTAS DE SERVICIOS

¢ PREGUNTAS?



¢Preguntas?
¢Dudas?
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