organizaciones excelentes”
Experiencia en la UPV/EHU

Alfonso Davalillo
Kalitate Katedrako Koordinatzailea
Coordinador de la Catedra de Calidad
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¢, Qué estamos aprendiendo en la
comunicacion in

universidad con respecto a la




¢ DE QUE SITUACION
PARTIMOS?

Caidad
15 Aprosimadamente, 10 cias para ee I partes del documento que nos afectan a cada uno
e nosatros.
2. Eldia10de s, 9
3. Eldia 14 6e abi par !
4 Dol 28 a1 30 de abrl reparto de fodas s copias conirladas y frmadas defitas a cada

persona afectada. (a I entrega de esta documentacibn podéis ciminar 1dos los

Ve
ocumenios anlerores, pues 10Gas 1as evakaGONGS S realzarin on base & fas copas
Controladas)
L - La semana del 5 al 9 de mayo, Evakiacion Interna de todo el Sistema de Gestién por Alum
Qualtas, que es precepivo paa ped I corfcacion.
. Conegi las defcencias que nos detecte el Informe de Evakuacén Inerna y del 26,8 31 de
. may pedr 4 AENOR Ia Certfcacion.

Esta certficacion tendrd luger durante el mes de Juio, con ota evaluacion, ahora externa, de a propia
AENOR. y on vitud de o Gue nos digan, esperamos que nos concedan la Certicacén, que en defntna

Para hacer ms faci Ia ectura del documento global, o fenés paginado a mano y solamente las pigias.
Procedimienios, Indicadores, puede ser cambiado anualmente (caso de los indcadores o gestn para
cada ao) coregdo o morado, sin necesidad do tener que Vover A foocopiar el resto G la
documentacién. E5 por sio que todos

el Sistem e Gestion aue o3 alete.

[l
E1 Sisoma de Gestin so dhide an res grandes blogues: E1 Manual do Caldad, los Procedimientos y of
Protocolo y a su ez los Procedimientos estdn diiddos en 4 grandes freas: Responsabidad de la
Gesion e i
Andlsisy Mejora (NMPO 04)
" EEEEEEEEENERSR

Qe I ceciquéis atencion solo a 145 pigine relevantes)

fima por
Ia Escuel, o ha . ya
Han sido apicbados en Junta de Centro'y ahora 565 cabe su rafcacién. £n aguno de estos documersos.

Si a o largo de estos dias veis alguna cosa que debamos de caregi y o creéis que sea necesario
debatita hacedsel saber  1xaso para i« adelaniando,

Espero wuesiza colaboracion y os adelanto el aradecimient por ef esfuerzo adiconal que debes reaizar
en estos moments,

Femando Cayuela
Dirctor

¢ POR QUE?

cereennnn.CrEEMOS qUE €s importante

¢ PARA QUE?

" bn rete rary

cctee.enn.Para que los demas se enteren



‘ ¢ DE QUE SITUACION
PARTIMOS?

Bl et ko T
R
3 !

¢, COMO comunicamos el mensaje?

ii COMO SIEMPRE !

¢ TENEMOS EN CUENTAAL RECEPTOR?
¢ TENEMOS EN CUENTA EL MENSAJE?

ii NO !l




¢ QUE MEJORAS ESTAMOS
INTRODUCIENDO?

Primera .o

A.- El problema de la comunicacion exige:

“ HABLAR MENOS DE LAS PERSONAS Y
HABLAR MAS CON ELLAS,
ENCONTRAR VIAS DE SOLUCION A LOS
PROBLEMAS ACTUALES.

B.- Estar constantemente alerta para efectuar cambios en
las soluciones que pudieron ser buenas ayer.

C.- Plantar cara a “esto siempre se ha hecho asi”.

iESTO LA VAMOS HACIENDO!




¢ QUE MEJORAS ESTAMOS

INTRODUCIENDO?
S e g u n d a. (a nivel de interrelacion personal)

La comunicacion implica a LAPERSONA en
TODA su Iintegridad.

Las palabras SOLAS no transmiten un
mensaje, hay aspectos que “suenan” mas

fuerte...
PALABRA 7%
EXPRESION FACIAL 23 %
TONO DE LA VOZ 20 %
LENGUAJE CORPORAL 50 %

{ESTO CUESTA UN POCO MAS! 'i




¢ QUE MEJORAS ESTAMOS
INTRODUCIENDO?

Tercera wmeeesses

La comunicacion no es un problema de técnicas
(COMO), ni de contenidos (QUE), sino de intenciones
(PARA QUE)

- para gque

Para comunicar es necesario
poner el énfasis en...

para quien

iESTO ES MAS DIFICIL!




INTRODUCIMOS LA
COMUNICACION COMO UN
PROCESO DE UN CENTRO
UNIVERSITARIO

PLAN DE COMUNICACION

Informacion Informacion
a comunicar comunicada
a los grupos y recibida
de interés PROCESO por todos los
Internos y grupos de
Externos interés

Materiales: Personas:

*Web *ED

*Pantallas *Secretaria

*Boletines ....

*Actas, ... —sr—




‘ DEFINIMOS PLANES DE

PROCEDIMIENTO

QUE se QUIEN COMO se
comunica comunica comunica

Grupos
de
Interés

Periodo Evidencia




‘ TRANSPARENCIA EN LA
GOBERNANZA

“Si decimos a la tripulacion, a donde va el
barco y contamos con su opinidn,
conocimientos y experiencias para definir
como debemos de navegar para llegar al
destino, seguro que tenemos mas
probabilidades de que la travesia se realice
dentro de previsiones razonables y por tanto
conseguiremos atracar bien en el puerto
seleccionado.”

—
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Eskerrik asko :
zuen arretarengatik!/ ..
Gracias por su atencion!/
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