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	CIP “FP SAKANA LH” IIP 

ELABORACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD, DE LOS PROCESOS Y DE LA CARTA DE SERVICIOS



OBJETO

Definir como se elaboran, se aprueban y revisan  el Manual de la Calidad, los Procesos y las Cartas de Servicios del centro
MANUAL DE LA CALIDAD

Desarrollo
Elaboracion y aprobación del Manual de Calidad

El Manual de la Calidad será preparado por el Responsable de calidad  y revisado y aprobado por el Director quienes quedarán identificados mediante las iniciales y las firmas en los originales de la documentación.

Estructura de la documentación:

Portada: Recoge la identificación del documento, el número de revisión y la aprobación con su fecha.

Índice: Recoge los contenidos del Manual y su localización (página).

Presentación: Descripción física e histórica del Instituto.

Objeto del sistema de gestión de la calidad.

Alcance del sistema de gestión de la calidad.

Normas de referencia: Normas consideradas en la definición del sistema de calidad.

Descripción del sistema de gestión de la calidad: Desarrollo de los procesos del sistema de gestion de la calidad y su  relación con los requisitos establecidos en  la norma. 

Anexos:

Mapa de procesos

Organigrama del Centro

Revisión del Manual de Calidad:

El Manual de Calidad se revisa siempre que se produzcan modificaciones en la Norma de referencia o cambios sustanciales en los procesos del sistema de gestión de la calidad.

El Manual de la Calidad será revisado por el Responsable de Calidad y aprobado por el Director quienes quedarán identificados mediante las iniciales y las firmas en los originales de la documentación.

MANUAL DE PROCESOS

DESARROLLO:

Elaboración y aprobación de los Procesos:
El Manual de Procesos recoge todos los procesos del Sistema de Gestión de Calidad, que se muestran en el Mapa de Procesos del centro.

Cada proceso será preparado por el propietario del mismo y revisado por el Responsable de Calidad o Director del centro, quienes quedarán identificados mediante las iniciales y las firmas en los originales de la documentación.

Estructura de la documentación de los Procesos:

· Objeto: Define brevemente la razón de ser del proceso.

· Alcance: Define a qué funciones, áreas o personas afecta.

· Propietario: Señala el responsable final del proceso, el cargo que toma el liderazgo de las personas que intervienen en el proceso.

· Descripción de actividades: Describe las actividades a desarrollar en el proceso. La descripción de actividades se realiza en forma de tabla / diagrama de flujo / desarrollo) e incluye el calendario, responsable y recursos documentales utilizados para cada una de las actividades mencionadas.

· Registros: Se indican aquellos documentos que son considerados registros del sistema de la calidad.

Formato: Los procesos se documentarán en formatos preestablecidos de acuerdo con el MD040101 Modelo de proceso y la codificación de los procesos y de las instrucciones asociadas se realizará de acuerdo a la norma NM040102 Norma para la codificación de documentos.

Revisión de los Procesos:

Los procesos se revisan siempre que se produzcan modificaciones en el Manual de Calidad o cambios sustanciales en las actividades a desarrollar.

Cada proceso será revisado por su propietario y aprobado por el Responsable de Calidad y o Director, quienes quedarán identificados mediante las iniciales y las firmas en los originales de la documentación.

CARTAS DE SERVICIOS

OBJETO

Definir como se elabora, se aprueba, se realiza su seguimiento y se revisa la Carta de Servicios.

DESARROLLO:

Elaboración y aprobación de la Carta de Servicios:
La Carta de Servicios será elaborada por la Comisión de Coordinación Pedagógica del centro y aprobada por el Director del centro.

Estructura de la Carta de Servicios:

La redacción de la Carta de Servicios tiene como referencia legal la Ley Foral 21/2005 de 29 de diciembre. , el Decreto Foral 72/2005 de 9 de mayo y la Orden Foral 119/2005, de 11 de octubre.

Incluye los siguientes apartados:
· Identificación y ubicación del centro.

· Una breve referencia de la Misión, Visión y Valores del centro.

· La descripción de los servicios que el centro oferta.

· Los compromisos adquiridos en relación con el servicio prestado.

· Los indicadores asociados a cada uno de los compromisos.

· El sistema de gestión de la Carta de Compromisos

· La normativa aplicable 

· Los derechos y obligaciones de los usuarios.

· Los mecanismos de comunicación del centro con  los clientes.

Pasos para la elaboración y aprobación de la Carta de Servicios: 
· Detectar las necesidades y expectativas de los clientes. 

· Identificar los atributos de calidad de los servicios.

· Definir los compromisos.

· Establecer los indicadores asociados.

· Redactar la Carta de Servicios en el formato digital

 (http://kadinet.educacion.navarra.es/carta_servicios/web/).

 Comunicar la aprobación al Negociado de Calidad, a través de correo electrónico (seccion.formacion.calidad@navarra.es), incluyendo los siguientes datos:

· Nombre del centro
· Fecha de aprobación de la Carta de Servicios

El Negociado de Calidad se responsabiliza de su publicación en el BON e inscripción en el Registro de Evaluación de las Políticas Públicas y la Calidad de los Servicios Públicos.

Comunicación de la Carta de Servicios:

Tras la aprobación, la Carta de Compromisos se publica en la página web del centro. En el inicio de cada curso se muestra a las familias de nuevo ingreso y al personal nuevo.

Seguimiento anual de la Carta de Servicios:

Se realizará un control del grado de cumplimiento de los compromisos declarados, a través de los indicadores establecidos al efecto.

Para reforzar la comunicación, los resultados obtenidos en el seguimiento de sus compromisos (indicadores) están expuestos permanentemente en la web del centro (optativo).

La carta ser revisa siempre que se produzcan modificaciones en la oferta educativa del centro o cambios sustanciales en los compromisos e indicadores, derivados de su seguimiento; cuando menos se revisará al renovar el plan estratégico.

Se realizará un control del grado de cumplimiento de los compromisos declarados, a través de los indicadores establecidos al efecto y la publicación de los resultados en la página web

Pasos para el seguimiento y actualización de la Carta de Servicios:

1. Revisión de los contenidos de información de la Carta de Servicios y contraste con los datos actuales.

2. Revisión de los compromisos e indicadores, a través de las siguientes acciones:

3. Grado de cumplimiento de los compromisos declarados.

4. Eficacia de los indicadores utilizados

5. Optimización de los recursos al realizar las mediciones

6. Actualización de la información contenida en la Carta de Servicios así como su fecha de revisión en el formato digital (http://kadinet.educacion.navarra.es/carta_servicios/web/).

7. Comunicación de la revisión al Negociado de Calidad, a través de correo electrónico (seccion.formacion.calidad@navarra.es), incluyendo los siguientes datos:

· Nombre del centro

· Fecha de revisión de la Carta de Servicios

· Cambios realizados en los servicios ofertados (si los hubiese)

· Cambios realizados en los compromisos e indicadores (si los hubiese).
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