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RESUMEN

En este trabajo se pretende reflejar la experiencia y las mejoras conseguidas en el Aula
Permanente de Formacion Abierta (Universidad de Mayores) de la Universidad de Granada en la
que se comenzo a trabajar en la Gestion de la Calidad en el afio 2005. En el afio 2006 empez6 a
implantar un Sistema de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2000 que certificé en el afio
2007. Ademas en este tiempo, ha comenzado a trabajar con otros sistemas como la Carta de
Servicios.

Como resultado de estos trabajos, el Aula de Mayores, pionera en este area, ha
conseguido tener un mayor control en procesos tan importantes como la gestién de las
matriculas, de las becas, del profesorado, en la planificacion del curso en cuanto a programacion
(disefio), seleccion de profesorado, etc.

Ademas, entre los objetivos de calidad de este Servicio se encuentra la adecuacion del
mismo al EEES y a potenciar la investigacion, aspectos muy importantes para los alumnos mayores
de 50 afios, cada vez mas involucrados e integrados en la Universidad y con mayores expectativas
afio tras afio. Esto cobra més importancia en los tiempos en que nos movemos, en los que se
incluyen en la gestién de la calidad universitaria las titulaciones oficiales. La ensefianza que se
imparte en este Servicio de la Universidad de Granada no es reglada pero esto no excluye el que
tanto el alumnado, como el profesorado o el personal de administracién y servicios demanden un

servicioy una docencia de calidad que cumpla con sus expectativas.

1. INTRODUCCION.

El Aula Permanente de la Universidad de Granada (Aula de Mayores) ofrece clases
(presenciales por el momento) de todas las areas del conocimiento a personas mayores de 50
afios que tendran la opcion de disfrutar de este servicio con s6lo cumplir dicho requisito. Este

tipo de ensefianza es un reto tanto para los profesores, que tienen que adaptar la manera de
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impartir la clase a alumnos de estas caracteristicas, como para la Direccion y el personal de
administracién del Servicio (PAS), que lo adaptan a los requisitos planteados por el alumnado.

Ademas, desde la conceptualizacion que la Organizacion Mundial de la Salud hace del
envejecimiento activo, esto es, “el proceso de optimizacion de las oportunidades de salud,
participacion y seguridad, con el fin de mejorar la calidad de vida a medida que las personas
envejecen”, es importante saber que los programas universitarios son un medio muy eficaz para
conseguir entre sus participantes la actividad en lo psicoldgico, lo fisico y lo social. (Antonio M2
Saez Aguado, 2004).

En los dltimos afios, las Universidades espafiolas han tenido que plantearse incluir Programas de
Formacién para Mayores dentro de su planificacion a corto plazo como resultado de la cada vez
mayor demanda por parte de la sociedad de la formacién a lo largo de la vida.

Por otro lado, aungue hasta el momento, este tipo de formacién no es reglada, esto no
quita el que tanto el alumnado, como su profesorado o el resto del personal de la Universidad
demanden un servicio de calidad que cumpla con sus expectativas.

Por todo lo expuesto anteriormente, el Aula Permanente de Formaciéon Abierta de la
Universidad de Granada (en adelante APFA) decidié en el afio 2006 comenzar a trabajar para
implantar un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma UNE EN 1SO 9001:2000. Esto
se esta haciendo aprovechando el esfuerzo y los cambios producidos por la adaptacién del APFA
en el EEES', ya que la implantacién de cualquier sistema de gestién lleva implicito algunas
modificaciones en el método de trabajo.

La competitividad con el resto de organizaciones que ofrecen servicios similares es uno
de los motivos que lleva a las organizaciones a certificar su sistema de gestién de calidad segin
la Norma 1SO 9001:2000, y asi también ocurre en las Universidades espafiolas siendo Andalucia
una de las comunidades auténomas que va a la cabeza en esta aspecto (Loreto del Rio, 2007).

Y de esta forma, la calidad de servicio ha pasado a ser una estrategia de diferenciacion
que ha sido utilizada para aumentar la rentabilidad y la productividad, para ganar la lealtad de los
clientes o para mejorar la imagen de la empresa (Llorens Montes y Fuentes Fuentes, 2001).

En definitiva, hoy en dia, cualquier Universidad que quiera tener un programa para
mayores competitivo con el resto debe plantearse gestionarlo mediante un sistema de calidad,

entre otras, por las siguientes razones:

! Espacio Europeo de Educacion Superior.
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e Para ofrecer un servicio de calidad (siempre que el sistema de gestion esté
implantado correctamente y se detecten y tengan en cuenta las necesidades de los
usuarios entre otras cosas) aspecto este quizas el mas importante,

e para mejorar la imagen del servicio,

e ser competitivos con organismos que ofrecen servicios similares,

e sistematizar sus procesos,

e darse a conocer en otros mercados,

e reducir costes,

e mejorar la comunicacién con los usuarios y el personal,

o definir responsabilidades dentro del servicio,.........

Estos, entre otros, fueron los motivos que llevaron a la Direccion del APFA a plantearse la
necesidad de implantar un sistema de gestion, aunque ya se hubieran utilizado otras
herramientas como una autoevaluacién utilizando el modelo facilitado por la UCUA (Unidad para
la Calidad de las Universidades Andaluzas) o el borrador del plan estratégico del Servicio.

Se ha hablado anteriormente de tratar de conocer lo que los usuarios?> demandan para
poder asi (en la medida de lo posible) satisfacer sus necesidades; quizas este sea el pilar mas
importante de todo el sistema de gestion del APFA. Para ello existen distintos cuestionarios que
pretenden recoger las expectativas y la satisfaccion de nuestros usuarios. En el caso del
alumnado, suelen demandar aspectos diferentes al alumno mas joven. Del mismo modo que éstos,
demandan una ensefianza de calidad, pero ademas se necesita en algunos casos que esta sea casi
personalizada y mediante la cual se sientan satisfechos tanto personal como intelectualmente.
Ademas tenemos que tener en cuenta que nuestro alumnado, cuando se matricula en nuestros
cursos, tiene en la mente su propio modelo de Universidad formado (Maria Lopez Jurado Romero
de la Cruz, Concepcion Argente, 2002); es decir, tiene unas expectativas previas que es
necesario conocer.

Todo esto ha significado cambios en la planificacion del servicio para ir adecuandolo a las
necesidades de nuestros usuarios (cambiantes con el tiempo) y a los requisitos de la citada

Norma 1SO.

2 Cuando se hace referencia en este trabajo a los usuarios del APFA, se esta hablando fundamentalmente del alumnado, profesorado o personal de
administracion de otras unidades.
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2. OBJETIVOS

El objetivo fundamental de este trabajo es mostrar los pasos a seguir y las implicaciones
que ha tenido el implantar un sistema de gestién de la calidad en el APFA que, como en otras
ocasiones, ha contado en todo momento con el apoyo técnico proporcionado por el Vicerrectorado
para la Garantia de la Calidad de la Universidad de Granada al que pertenezco.

Para elaborar este trabajo me he basado en la experiencia previa que como Responsable
de Calidad del APFA tengo, en las observaciones y sugerencias para la mejora realizadas por los
auditores en las distintas visitas y en los resultados de las encuestas del profesorado y alumnado
obtenidos en el curso 2007-2008, asi como en diversa bibliografia detallada en el texto.

Una vez vista esta propuesta, podra ser aplicable a las “Aulas de Mayores” de otras
Universidades simplemente adaptando aquellos aspectos que se estime conveniente. Asi mismo,
fruto de la experiencia en otras unidades de la Universidad de Granada, se puede concluir con
que este trabajo sirve como base para cualquier sistema de gestién de calidad en el &mbito
universitario que se quiera implantar.

En definitiva, la experiencia que se presenta pretende dar una vision general de lo que

conlleva implantar un sistema de gestion de calidad en un “Aula de Mayores”.

3. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2000 Y

OBTENCION DEL CERTIFICADO.

El Aula Permanente de Formacién Abierta de la Universidad de Granada viene trabajando en
la Gestion de la Calidad desde el afio 2005 en el que se realizé una autoevaluacion del servicio segin
un modelo de la UCUA, a continuacion y en el afio 2006 se comenzaron a estudiar y definir los
procesos y a implementar un sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma UNE-EN 1SO
9001:20000. Dicho sistema se certificd en el afio 2007 y ha superado la auditoria de seguimiento en
el 2008. Actualmente se esta elaborando la carta de servicios que se pretende esté publicada antes
de final de afio.

Esta planificacion enlaza a la perfeccion con los objetivos planteados por el “Complemento de
Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios prestados por el PAS de las Universidades
Publicas Andaluzas” (CPMCS) firmado por dichas Universidades en el afio 2007, efectivamente a final
de este afio el APFA cumplira con la mayoria de objetivos planteados por dicho complemento para los
afios 2009 y 2010 como son: Certificar el 100% de los procesos clave de la unidad, mejorar los

resultados de los procesos clave y de las encuestas de satisfaccion, elaborar las cartas de servicio
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de la unidad, cumplan con los compromisos de la carta de servicio y establezer unos nuevos, etc.
(CPMCS, 2007).

A continuacion se describen cuales son los pasos que se siguieron en el APFA para conseguir
implantar con éxito el sistema de gestion y, como resultado, obtener el certificado 1SO 9001:2000.

La autoevaluacién que habia realizado con anterioridad la Unidad® sirvi6 a la Responsable de
Calidad para conocer el estado de la misma. En primer lugar se realiz6 un estudio de los distintos
procesos que tienen lugar en dicha Unidad, mediante entrevistas de la Responsable de Calidad con las
distintas areas, con el fin de conocer dichos procesos en profundidad, poder documentarlos y ver qué
acciones es necesario tomar para cumplir con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000. Estas
acciones seran descritas en puntos siguientes.

De forma simultanea se hace necesario formar al personal de la Unidad en gestion de la
calidad y en concreto en los requisitos y en la documentacion de la citada Norma I1SO, ya que “El
problema de la administracion de la calidad no esté en lo que la gente desconoce de ella. Mas bien
radica en aquello que cree saber” (Philip B. Crosby). Ademas, de este modo se conseguira tener el
minimo de situaciones imprevistas y de actuaciones improvisadas lo que, de cara al publico, puede dar

una imagen de inseguridad y poca fiabilidad.

Otro aspecto muy importante es definir (por parte de la Direccion) cual va a ser el alcance de la

certificacion (extension y limites del certificado) asi como la politica de calidad®. En el caso del APFA se

opto por certificar so6lo la sede de Granada, excluyendo por el momento las sedes provinciales y siendo

el alcance: “Disefio, gestion e imparticion de programas de formacion para mayores de cincuenta afios en

la ciudad de Granada”. Estos dos aspectos y la descripcion de los procesos se incluyeron en el manual de

calidad.

Fruto de todo este estudio, en el APFA se definieron los siguientes procesos (divididos en
clave, soporte y estratégicos en funcién de su incidencia en la actividad del servicio) y sus

correspondientes procedimientos documentados:

Nombre del proceso clave Procedimiento del Sistema de Gestion

Oferta y demanda de asignaturas Procedimiento de Gestién de Alumnos,

3 Como se puede observar, a lo largo del texto se utilizan indistintamente los términos “Servicio” o “Unidad” para hacer referencia al APFA.
Efectivamente, es un Servicio de la Universidad de Granada, aunque el area de Planificacion de dicha Universidad ha dividido a la misma,
respecto a la certificacion de sistemas segun la Norma ISO 9001:2000, en Unidades Funcionales, por lo que se pueden usar ambos términos.

* Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion. (ISO
9000:2005, Sistemas de Gestion de la Calidad, fundamentos y vocabulario)
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Procedimiento de Disefio

Disefio

Procedimiento de Disefio

Nombre del proceso clave

Procedimiento del Sistema de Gestion

Aceptacion de la asignatura

Procedimiento de Gestién de Profesorado

Procedimiento de Disefio

Evaluacion y Seleccion de Profesores

Procedimiento de Gestion de Profesorado

Captacién de alumnos

Procedimiento de Gestién de Alumnos

Matricula

Procedimiento de Gestién de Alumnos

Imparticion de las Clases

Procedimiento de Gestién de Alumnos

Tipo Nombre Proceso Procedimiento del S.G.

Soporte Compras Procedimiento de Compras

Soporte Gestién Econémica Procedimiento de G. Profesorado
Procedimiento de G. Alumnos

Soporte Comunicacion Procedimiento de Revision por la Direccion
Procedimiento de Gestién de Alumnos

Soporte Control de Documentos Procedimiento de Control de Documentos

Estratégico Formacion Procedimiento de Formacion

Estratégico Control de No Conformidades Procedimiento de Control de N.C.

Estratégico Auditorias Procedimiento de Auditorias Internas

Estratégico Revision por la Direccion Procedimiento de Revision por la Direccion

Estratégico Satisfaccion del cliente Procedimiento de Gestién de Alumnos

Una vez que los procesos estuvieron documentados de forma definitiva, consensuados con
todas las personas implicadas de la unidad, revisados y aprobados por la Direccion y elaborados sus

respectivos registros, se comenzé a trabajar segun lo descrito en los mismos.

También es muy importante definir los objetivos de calidad y los /ndicadores de proceso;
herramientas que nos van a permitir conocer el estado del sistema de gestién y ver si el mismo
tiende hacia la mejora continua o no. En el caso del APFA, los objetivos planteados para el afio 2007
se cumplieron en su totalidad; es decir, se ha conseguido:

e mejorar la pagina web del APFA,

e mejorar la satisfaccion de los usuarios,
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e mantener a los coordinadores de las asignaturas informados mediante el envio de un
informe de los resultados de los cuestionarios de satisfaccion de su asignatura,

e mejorar los cuestionarios de satisfaccion,

o certificacion del sistema de gestion del APFA.

En este afio 2008 se ha sido mas ambicioso, pero siempre teniendo en cuenta que los

objetivos de calidad han de ser medibles y alcanzables. Asi, en el APFA se esta trabajando para

cumplir con los siguientes objetivos:

(o}

crear una herramienta para conocer las expectativas y la satisfaccion del profesorado (objetivo
conseguido, dicho cuestionario se ha usado ya en este curso),

conseguir una gestion eficaz de dicho cuestionario (darlo a conocer, “crear cultura”),

dar mejor servicio al profesorado (agilizando el tramite de las néminas),

mejorar la comunicacion con el alumnado (tratando con efectividad las quejas y sugerencias),
adecuar el servicio al EEES (favoreciendo el uso de las nuevas tecnologias como herramientas
tanto para el alumnado como para el profesorado),

aumentar el area de investigacion en el servicio (solicitando proyectos de investigacion),

mejorar la imagen del APFA (cambiando la imagen corporativa del servicio y redisefiando el sitio
web del APFA),

dar mayor proyeccion al servicio para aumentar el nimero de alumnos, subvenciones, etc
(mejorando la comunicacién con asociaciones para dar imagen unitaria del servicio, solicitar
circuitos a nivel local, universitario y de Comunidad Auténoma donde puedan integrarse
asignaturas del APFA, acudir a congresos y foros),

mantener actualizada la pagina web,

obtencién de datos més Utiles sobre la satisfaccién de los alumnos para la toma de decisiones

(creando un grupo de trabajo donde colaboren profesores).

Tal y como se ha descrito, se esta trabajando para la consecucion de estos objetivos, que se

evaluaran a principios del 2009.

Por ultimo tienen lugar las auditorias, la primera es la interna (o de primera parte) y a

continuacién la de certificacion (de tercera parte), mediante la cual se puede obtener el certificado

de que el sistema de gestion cumple con los requisitos de la Norma 1SO y con la documentacion

elaborada (procedimientos).
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IMPLICACION DE LAS DISTINTAS AREAS DEL SERVICIO.

Una de las criticas que ha recibido la NORMA ISO 9001:2000 por el personal de la
administracion publica es que es una norma elaborada para las empresas privadas, de dificil aplicacion
a las administraciones publicas. Es cierto que la citada norma usa ciertos términos que “chirriar’ en
dicha administracion como son: cliente, empresa, etc.

Pero, la idea que se debe tener como referencia es que el objeto de la Norma I1SO es
describir los requisitos de un sistema de gestion de la calidad que servird para dar confianza a los
diferentes usuarios (alumnos, profesorado, personal de administracion y servicios de la Universidad,
etc) de que los servicios ofrecidos van a satisfacer sus expectativas, cumpliendo con los requisitos
de reglamentacion y legislacion de aplicacion (AENOR, 2002).

Efectivamente, la experiencia muestra como realmente la NORMA ISO 9001:2000 es
aplicable a las administraciones publicas simplemente adaptando tanto sus requisitos (lo que no
quiere decir que se deje de cumplirlos), como su terminologia (sustituyendo el término “cliente’ por
el genérico “usuario”, o “empresa’ por “organizaciéon” o “servicio”).

Por otra parte, la norma provee de herramientas que facilitan la mejora continua del sistema
y aumentan la satisfaccién de los usuarios identificados; ademés, el enunciado genérico de los
requisitos en la norma permite que centros de diferentes tipos, tamafio y materias de imparticion
puedan disefiar un sistema personalizado que se adapte como un traje a medida a la organizacién
(AENOR, 2002).

Otro aspecto importante es que la norma permite la exclusion, previa justificacion, de
requisitos que no sean de aplicacion, siempre y cuando afecten sélo a la Realizacién del Producto®
(capitulo 7 de la Norma ISO 9001:2000) y no haya riesgo de incumplir requisitos del cliente o
reglamentarios que afecten al servicio. (AENOR, 2002).

Como resultado de este proceso se conseguira tener un Sistema de Gestién que encaja a la
perfeccién en cada organizacion.

A continuacion se describen cuales son los cambios introducidos en la rutina de trabajo de
cada area del APFA tras la implantacion del sistema de gestién de la calidad. Como adelanto hay que
decir que en esencia el trabajo no ha cambiado, simplemente se han intensificado el control y la

medida de la trazabilidad en cada etapa del proceso y en todas las areas se ha establecido el

3 Por bien entendemos el resultado tangible de una actividad transformadora, y por servicio cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra (Kotler, 1991), ademas segun la Norma ISO 9000:2005, un producto es el resultado de un proceso, y a su vez, un servicio es una de
las categorias de productos, por tanto cada vez que la Norma ISO 9001:2000 use el término: “realizacion de producto”, podemos sustituirlo por
“prestacion de servicio”.
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detectar, redactar y comunicar las No Conformidades® asi como participar en circulos de calidad y
grupos de mejora cuando se requiera por parte de la Direccion o de la Responsable de Calidad.
Responsabilidades en gestién de calidad a asumir por las distintas areas del Servicio:

e Direccion: en este caso podriamos englobarlas en tres: planificacién, toma de decisiones y disefio.

Con la planificacion nos estariamos refiriendo a actividades como la elaboraciéon de los
objetivos e indicadores de calidad, establecimiento de plazos de consecucion de las distintas
actividades, recursos, uso de nuevas herramientas y sistemas de calidad, etc.

Dentro de la toma de decisiones se encontrarian la revision de los partes de no
conformidad redactados, evaluacion de las asignaturas, seleccion del profesorado, revision de la
documentacion del sistema, revision anual del sistema de gestion, control de los procesos, gestion
del personal, etc.

Por Gltimo, y no por ello el menos importante, hemos hablado del disefio, proceso que
merece una mencion especial dentro de este trabajo debido a la complejidad que presenta. En un
servicio de estas caracteristicas lo que se ha hecho (en esencia) es llevar el control de las
distintas etapas del disefio (planificacién, elementos de entrada, resultados, revision, verificacion
y validacién) referentes al material entregado por los profesores al alumnado en cada asignatura,
respetando siempre la libertad de catedra del profesorado universitario y controlando
fundamentalmente los cambios que de un afio para otro se realizan en dicho material. En este
control han participado tanto la Direccion del APFA como los coordinadores de las distintas
asignaturas, talleres o seminarios. Este punto adquiere importancia cuando se da a conocer que,
como norma general lo que lleva al alumno mayor a ponerse en contacto con el APFA es en primer
lugar el adquirir conocimientos nuevos, quedando el ocupar el tiempo libre en segundo lugar (ML

Vazquez Diaz, R. Ruiz Fajardo, C. Martinez Ballesteros, 2003).

e Area de alumnos: En primer lugar se han establecido indicadores para mejorar la trazabilidad’ de
los trabajos de los alumnos y del tramite de néminas y facturas. También se usan registros para
la reserva de las aulas (aspecto importante ya que el APFA no dispone por el momento de aulas
propias y utiliza las de dos de los centros académicos de la Universidad), préstamo de material a

los profesores, ficha de datos de coordinadores y programas actualizados de las asignaturas. Por

6 Segun define la Norma ISO 9000:2005, una No Conformidad es el incumplimiento de un requisito. Para ampliar esta definicion podriamos decir
que dicho requisito puede ser algiin punto de la Norma ISO 9001:2000 o de la documentacion del sistema de gestion.

Segtin la Norma ISO 9000:2005 la trazabilidad es la capacidad para seguir la historia, aplicacion o la localizacion de todo aquello que esta bajo
consideracion.
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ultimo se recopilan todas aceptaciones de docencia por parte de los profesores y se lleva el
control de los proveedores y de las compras.

En el proceso de compras también es necesario incidir ya que ha supuesto un cambio

importante en toda la Universidad de Granada en la que las compras se hacian en su mayoria por
teléfono. La Norma SO 9001:2000 en su punto 7.4.1. indica: “/a organizacion debe asegurarse de
que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra especificados” ....."La organizacion
debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion’.
Para cumplir con el primer aspecto se hacen las compras de productos o la solicitud de prestacion
de servicios de manera que pueda quedar constancia por escrito (por email, fax o rellenando un
formulario de “hoja de pedido”) de manera que cuando llegue dicho pedido pueda comprobarse
que lo recepcionado cumple con los requisitos. Respecto a la evaluacién de proveedores, se hace
un balance y se compra preferentemente a aquellos proveedores de los que se tiene seguridad
que van a cumplir con nuestros requisitos.

e Area de Profesorado: En este caso el control se ha centrado en la trazabilidad de las néminas y

de las aceptaciones de la docencia por parte del profesorado (desde el area de alumnos hasta su
salida al exterior del servicio).

e Area de Asuntos Econdmicos: al igual que en las &reas anteriores, en este caso se ha hecho

hincapié en el control de los documentos generados (facturas, dietas) para poder demostrar la
trazabilidad de los mismos.

e Conserjeria: la responsabilidad de este personal en el sistema de gestién consiste
fundamentalmente, en el control del mantenimiento de las instalaciones del servicio y en la
primera atencion a los usuarios.

e Coordinadores de las Asignaturas: Dentro de sus responsabilidades se encuentran la de colaborar

en las distintas etapas del disefio, como se ha comentado en el parrafo anterior, ademas de
elaborar los documentos que se solicitan desde el APFA como son (ficha del coordinador,
programa de la asignatura, aceptacion de docencia, etc). También colaboran en los grupos de

mejora o circulos de calidad cuando se les requiere o en las auditorias de certificacién.

5. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS
La alta competitividad en los Programas Universitarios para Mayores y la necesidad de

sistematizar los procesos, entre otras, fueron las razones que llevaron al APFA a certificar su
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sistema de gestién de la calidad segin la Norma ISO 9001:2000. Efectivamente, de las
expectativas que inicialmente tenia la Direccion del APFA y que hicieron que se tomara la
decision de certificar su sistema de gestion, podemos decir que se han cumplido en su mayoria,
teniendo siempre en cuenta que el Aula Permanente se propone una actuacion educativa integral
en dos sentidos: abordar al alumno/a no sélo como persona sino como miembro de una comunidad
mas amplia de la que necesita para su propio desarrollo, que ha de ser completo; y promover
todas las tareas tipicas de cualquier centro universitario: ensefanza, investigaciony servicio a la
sociedad.

Por un lado se ha conseguido ser competitivo con otros programas para mayores gque ho
tienen certificacion de calidad lo que se comprueba si revisamos los datos de los alumnos que se
mantienen de 1° a 2° que aumenta de un 49% a un 55% y posteriormente a un 62% en los cursos
del 2005 al 2008. También se ha mejorado la imagen del servicio y se le ha dado publicidad,
aspecto este muy importante para el APFA que ha incluido entre sus objetivos de calidad.

Al haber documentado los procesos (procedimientos del sistema de gestion), se ha
conseguido sistematizarlos y optimizarlos, asi como definir las responsabilidades. Dichos
documentos son conocidos por todo el personal mediante una aplicacion informética creada al
efecto que se encuentra en el servidor de la Unidad.

Se ha mejorado la comunicacion con los usuarios (definiendo y dando a conocer cuales son

los canales adecuados para ello) y su satisfaccién como refleja el analisis de los cuestionarios.

Ademas, los auditores en sus distintos informes, han destacado como puntos fuertes del Servicio:

= Adecuado uso de las herramientas informaticas,

=  vision del sistema hacia el usuario,

= adecuado seguimiento documental de la implantacion,

= obtencion de datos de satisfaccion laboral del personal,

= grado de desarrollo y claridad del programa universitario del curso y la adaptacion del
profesorado al perfil del alumno,

= seguimiento adecuado de las No Conformidades,

= organizacion de la documentacion,

= optimizacién de la metodologia de seguimiento de objetivos,

= optimizacién del control de los trabajos,

= optimizacion en la medicion y seguimiento de indicadores.

Pag. 11 de 13



“La gestion de la calidad en los Programas Universitarios para Mayores” Ana Castellano Pefia.

Y por ultimo y, aunque aln es pronto para dar datos concretos, se estan reduciendo
costes ya que al hacer un andlisis y seguimiento de proveedores se quiere tender a trabajar con
aquellos que presten mejor servicio de modo global (fiabilidad, relacion calidad-precio, etc), y del
mismo modo al llevar a cabo el control y seguimiento de los procesos, se reducen costes en

tiempo por no tener que repetir o duplicar tareas.

En este trabajo se ha mostrado de un modo general cudles son los pasos que se han
seguido para implantar dicho sistema de modo que sea extrapolable para otros Servicios o
ambitos Universitarios.

Se ha descrito desde lo méas basico como es la formacién del personal en gestion de la
calidad y en la Norma I1SO o la definicion de la politica, hasta llegar a la auditoria asi como los
cambios en el trabajo de cada una de las areas que forman el servicio.

Este proceso no acaba aqui, de ahora en adelante se tienen que seguir midiendo
indicadores, realizando el seguimiento de los objetivos, establecer nuevos... Anualmente, en las
auditorias, se tendra que demostrar que se sigue cumpliendo con los requisitos y que ademas se
tiende hacia la mejora continua.

Pero la Norma I1SO 9001:2000 no es la Unica forma de gestionar la calidad que esta
llevando a cabo el APFA. Como se ha comentado anteriormente, en la actualidad se esta
trabajando en la carta de servicio, que esperamos que se publiqgue antes de final de afio (Carta
de servicio del Centro de Formacion Continua y Aula Permanente de la UGR) . Una vez que se
tiene “una 1SO implantada”, la carta de servicios es un trabajo bastante mas sencillo. Se ha
constituido un grupo de trabajo que ha recopilado cudles son los servicios que se prestan en la
Unidad y ha definido unos compromisos e indicadores. Mediante la publicacion de la carta de
servicio se pretende informar tanto a usuarios actuales como potenciales y dar mayor publicidad
al APFA, a parte de tener mayor control sobre los procesos de la Unidad.

Ademas la Direccion del APFA no descarta embarcarse en un futuro préximo y junto con

el resto de la Universidad de Granada en el Modelo EFQM.
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