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Universidad Tecnoldgica de Panama

Secretaria General

Manual de Procedimiento

JNIVERS,,

Procedimiento para realizar Evaluaciones de Calidad

1. Objetivo del Procedimiento:

Definir la programacion y ejecucion de las evaluaciones de calidad de Secretaria General para
contribuir a la mejora continua de los servicios y el sistema de gestion del mismo.

. Campo de Aplicacion:
2.1 Secretaria General

. Abreviaturas y/o Siglas:
3.1 AP: Seccion de Tramitacion de Documentos y Servicio al Publico
3.2 1SO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion
3.3 SG: Secretaria General
3.4 SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

. Glosario:

4.1 Encuesta: Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de
la poblacion, con el fin de conocer estados de opinion o hechos especificos sobre la
prestacion de servicios 0 en suministro de productos.

4.2 Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos. (Norma ISO 9000:2005)

. Referencias:
5.1 Norma ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.
5.2 Norma ISO 9004:2009. Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.
5.3 Norma ISO 9000:2005. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y VVocabularios.
5.4 Informe de Encuesta de Calidad

6. Formularios:

No. Documento Cadigo

1 | Encuesta de Calidad Digital FC-SG-RC-015-3

2 Medicion de Objetivos del Sistema de Gestion de FC-SG-RC-017-1

Calidad

7. Descripcién:
7.1 Encuesta de Calidad
7.1.1 La Secretaria General aplica durante el afio encuestas de calidad, con el fin de
obtener informacidn sobre la satisfaccion de sus clientes.
7.1.2 SG/AP aplica las encuestas enviando por correo electronico un formulario digital
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usando survio.com a los clientes que han solicitado un servicio.

7.1.3 El Representante de Calidad revisa el resultado de las encuestas enviadas.

7.1.4 La divulgacion de los resultados se realizara en las reuniones de trabajo de la
Secretaria General.

7.3 Medicidn de Objetivos del Sistema de Gestidn de Calidad:

7.3.1 La medicion de los Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad establecen
aspectos como: actividades, fecha de cumplimiento, resultados, responsables,
indicadores, meta, frecuencia de medicion, medicién, seguimiento, observaciones.
Este formato es llevado cuatrimestralmente por el Representante de Calidad y la
Comision de Medicion de Objetivos y Analisis de Procesos, a fin de que el mismo
sirva de insumo para verificar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.
(Ver Formulario 3: Medicion de Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad).

8. Manejo y Archivo de Procedimientos:
“Cada destinatario/area es responsable del correcto manejo y archivo de los procedimientos.
Entiéndase por archivo, la accién de mantener los procedimientos en lugares seguros,
apropiados y de facil acceso para su consulta, revision o puesta al dia.”

9. Historial de Cambio del Documento

Naturaleza de Cambio Revision Fecha

Creacion del documento 01 10/7/2013
Se modificé el punto 1 Introduccion 02 12/8/2015
Se modificé el punto 2 Objetivo del Procedimiento 02 12/8/2015
Se modificé el punto 7.1 Encuestas de Calidad 02 12/8/2015
Se modificé el cuadro de aprobacion del procedimiento 02 12/8/2015
Se modifico la estructura del formato del procedimiento- pie de pagina: se cambid la

e L Y 06 9/10/2015
codificacion del procedimiento y se eliminé la columna Documentado por
Se elimino la Introduccion 06 9/10/2015
Se modifico el punto 6.1.4, “Terminado el periodo estipulado para la aplicacion de la
encuesta SG/AP entrega al Representante de Calidad” por “Durante el periodo

. A 06 9/10/2015
estipulado para la aplicacion de la encuesta SG/AP entrega las encuestas al
Representante de Calidad”
Se cambia la plantilla del Procedimiento:
El punto 1 sera Objetivos del Procedimiento. 07 12/6/2018
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El punto 4 sera Glosario
El punto 5 sera Referencias

El punto 7 sera Descripcion
El punto 8 serd Anexos

El punto 2 sera Campo de Aplicacion.
El punto 3 serd Abreviaturas y/o Siglas.

Se agrega el punto 6. Formularios

El punto 9 serd Manejo y Archivo de Procedimientos
El punto 10 sera Historial de Cambio del Procedimiento, formado por los campos Naturaleza
del Cambio, Fecha y Revisién

El punto 11 sera Responsables, formado por los campos Actividad, Cargo, Nombre, Firma

Cambio de los cddigos en los formularios 8 24/9/2024
10. Responsables:
Actividad Cargo Nombre Firma
Jefa del

Documentado por:

Departamento de
Servicio al Pablico/
Representante de
Calidad

Minerva Escobar 4

Revisado por:

Asistente
Administrativa

Ana Rubio

Alfe 5

1

Aprobado por: Secretario General | Ing. José Varcasia__—
Adames
Fecha: 24/ /2024
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