	SELECCIÓN DE SERVICIOS A INCLUIR EN LA CARTA:
	relación débil: 1
	relación media:
3
	relación fuerte:
9

	
	Volumen de gestión
	Regularidad o periodicidad en su prestación
	Impacto social
	Relevancia en el Servicio Unidad o Centro
	…
	…
	…
	TOTAL

	Servicio 1
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	Servicio 2
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	

	Servicio 3
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	

	Servicio 4
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	Servicio 5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	...
	
	
	
	
	
	
	
	











	IDENTIFICACIÓN DE USUARIOS
	
	
	
	

	
	Usuario 1
	Usuario 2
	Usuario 3
	Usuario 4
	Usuario 5
	...

	Servicio 1
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	Servicio 2
	 

	
	 
	 
	 
	 

	Servicio 3
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	Servicio 4
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	
Servicio 5
	
	 
	 
	 
	 
	 

	
...
	
	
	
	
	
	









	EXPECTATIVAS DE CALIDAD
	 
	
	
	
	

	
	Fiabilidad
	Capacidad de respuesta
	Seguridad
	Empatía
	Tangibilidad
	Accesibilidad

	Usuarios servicio 1
	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 
Inmediato
Atributo de servicio:
Plazo de respuesta
Sistema de medida:
Días
Valor objetivo:
0 días
	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:


	Usuarios servicio 2
	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:


	Usuarios servicio 3
	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:

	Expectativa: 

Atributo de servicio:

Sistema de medida:

Valor objetivo:




Fiabilidad: precisión, ausencia de errores.. 					   Capacidad de respuesta: Rapidez, puntualidad, oportunidad…
Seguridad: profesionalidad, competencia, atención				   Empatía: accesibilidad, transparencia, trato personalizado
Tangibilidad: instalaciones, equipos materiales, personal				   Accesibilidad: publicidad, transporte, horarios


	Identificar procesos relacionados
	F: Relación fuerte
	M: Relación media
	D: Relación débil

	
	Atributo 1
	Atributo 2
	Atributo 3
	Atributo 4
	Atributo 5

	Proceso A
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 1
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 2
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 3
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 4
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 5
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	

	Proceso B
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 1
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 2
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 3
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 4
	 
	 
	 
	 
	 

	Actividad 5
	 
	 
	 
	 
	 








	Comparación nivel de prestación / expectativas
	 
	

	
	Nivel de prestación actual
	Nivel de prestación esperado (expectativa)
	Diferencia
	¿Cumple o supera las expectativas?

	Atributo 1
	 
	 
	 
	 

	Atributo 2
	 
	 
	 
	

	Atributo 3
	 
	 
	 
	 

	Atributo 4
	 
	 
	 
	 

	Atributo 5
	 
	 
	 
	 

	Atributo 6
	 
	 
	 
	 

	Atributo 7
	 
	 
	 
	

	Atributo 8
	 
	 
	 
	

	Atributo 9
	 
	 
	 
	

	Atributo 10
	 
	 
	 
	








	Establecimiento de compromisos e indicadores
	 
	

	
	¿Cumple o supera las expectativas?
	Compromiso de calidad
	Indicador Asociado 
(describir fórmula de cálculo)

	Atributo 1

	
	 
	 

	Atributo 2

	
	 
	 

	Atributo 3

	
	 
	 

	Atributo 4

	
	 
	 

	Atributo 5

	
	 
	 

	Atributo 6

	
	 
	 

	Atributo 7

	
	 
	 

	Atributo 8

	
	 
	 

	Atributo 9

	
	 
	 

	Atributo 10

	
	 
	 






	
CÓDIGO
	
	VERSIÓN
	
	FECHA
	

	Denominación

	

	Descripción

	

	Forma de cálculo

	

	Ejemplo

	

	Interpretación

	

	Características
	Periodicidad
	

	
	Fuente de la definición
	

	
	Alcance
	

	
	Fuente de datos
	

	
	Responsable
	

	
	Forma de representatividad
	

	
	Disponibilidad de la información
	

	
	Nivel de desagregación o análisis
	

	Observaciones / Definiciones
	

	Valor a conseguir
	
	Rango aceptable
	
	Grado de fiabilidad
	



	NOMBRE DEL INDICADOR
	FÓRMULA
	META
	RESPONSABLE CÁLCULO
	FRECUENCIA CÁLCULO
	RECOGIDA DE DATOS (RESPONSABLE Y FRECUENCIA)

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	






















	Plan de comunicación:

	EMISOR 
	DESTINATARIO 
	PROPÓSITO DE MENSAJE 
	INFORMACIÓN A TRANSMITIR 
	MEDIO 

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



