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La Universidad de Malaga decidi6é hace unos afiosmese a la implantacion de
los procesos de calidad en su gestion, con elefinfrecer unos servicios acordes a las
necesidades formativas y de gestion que se plaeieat actual contexto europeo de
educacién superior. Optd para ello por el modelgektion EFQM y se iniciaron los
tramites pertinentes para conseguir que todasnigsdes comenzaran a implantar esta
filosofia de trabajo en sus gestiones.

El Servicio de Atenciéon Psicoldgica (S.A.P.), guser participe de este trabajo
y decidi6 comenzar la andadura hacia la gestiorelente. Como primer paso se
procedié a suscribir la adhesién a dicho procesdiante la firma del Pacto por la
Calidad. De esta forma todos los miembros del Serdirmaron la aceptacion de lo
gue este proceso entrafiaba y el compromiso de asfumrzos y trabajo para implantar
esta nueva forma de gestion.

De esta forma el Servicio se constituyé como umdad funcional dentro de la
estructura de la Universidad de Malaga. Concretérlarunidad namero 40. Se define
como unidad docente-asistencial ya que las dosdues primordiales que caracterizan
al mismo son la asistencia clinica y la docendiarmaciéon de futuros profesionales de
la Psicologia Clinica. Labores éstas que se llewacabo tanto con alumnos de
Practicum, en el itinerario clinico, como con alusle Posgrado en Psicologia Clinica
y de la Salud.

Una vez consolidada dicha unidad y aceptado elpommiso que implica el
trabajo hacia la excelencia se inician la consécude una serie de pasos. El primero
de ellos consiste en definir la mision y la visida la unidad. La primera entendida
como la funcién que desempefa el servicio y endhquede reflejado el trabajo que en
ella se desarrolla. La segunda como una declaratgdimtereses de qué se quiere
trabajar en el futuro y qué enfoque se pretendlkester como meta.

La mision del servicio quedd definida del sigueemhodo: EI Servicio de
Atencion Psicologica de la Universidad de Malagaegta atencion psicologica y
sexolégica a toda la comunidad universitaria (alwsnPAS, PDI) y a sus hijos
menores de 15 afios. Ofrece formacion clinica eapeada a alumnos de primer,
segundo y tercer ciclo en las titulaciones de la@n€as del Comportamiento.

Como puede comprobarse quedan recogidas las doeties primordiales que
ya hemos dicho definen al Servicio, es decir tdat@sistencia como la docencia.
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También queda claramente delimitada la poblaciéla &ue van dirigidas dichas
actuaciones.

En cuanto a la vision, esta queda definida talogpna sigue:Alcanzar la
excelencia en la asistencia psicologica, en la fidtn profesionalizadora de los
futuros profesionales de la psicologia clinica yldesalud y en la promocion de la
investigacibn en este ambito, contribuyendo a ldistccion de su personal,
comunidad universitaria y sociedad, en general.

Se recogen las intenciones de trabajo del Senéni cuanto a alcanzar la
excelencia tanto en la asistencia como en la fadnade futuros profesionales. Es
importante destacar también que se pretende extehttabajo del Servicio no sélo a la
comunidad universitaria sino también al resto deoleiedad, en forma de aportaciones
derivadas de la investigacion o la colaboracionatoas instituciones.

Llegados a este punto comienza el reto de dédisiprocesos que constituyen el
trabajo definido en la misidn. Se trataria de eipac qué acciones se llevan a cabo, de
qué forma, por quién y en qué plazos de tiempoefla forma podremos establecer
mediciones periddicas (estos son los denominadbsaitiores) que nos permitan saber
si los objetivos se estan cumpliendo o no y enmeeéida.

Por lo tanto cada proceso debera contar con maosadores que seran la forma
de medir su evolucion y/o eficacia. Si en la misiénhabia establecido que el servicio
tenia claramente dos funciones: la asistencial yldaente, éstas deberan quedar
reflejadas en forma de procesos. Efectivamentéefeen estos dos procesos:

-PCO01: Asistencia Clinica.

-PCO02: Docencia-formacion.

El primero de ellos hace alusién al proceso tertg@® Se inicia cuando un
miembro de la comunidad universitaria solicita agendido y finaliza cuando se
considera que el problema clinico ha quedado nesuebto equivale a la alta
terapéutica. El mismo proceso queda finalizadoamo cle que se estime que no puede
ser atendido y por consiguiente se deriva a omacse o si el usuario decide finalizar o
abandonar la intervencién por su cuenta.

Para establecer una medida de este proceso hémgaoeres indicadores que
nos van a permitir saber si se esta ejecutanddacoalidad que hemos decidido. Los
indicadores serian los siguientes:

-INO1PCO1: Tiempo medio de espera.

-INO2PCO01: Grado de satisfaccion del usuario.

-INO3PCO1: Numero de usuarios atendidos.

El primero de ellos nos permite medir cuantos diasscurren desde que un
usuario solicita ser atendido hasta que establezdaprimera cita para realizar una
evaluacion del problema que presenta. Entendemm&sfe paso ha de ser rapido para
que podamos dar una respuesta a la solicitud gesterHemos establecido un tiempo
Optimo para llevar a cabo esa primera entrevistaQddias, aunque nuestro propdsito es
bajarlo lo mas posible.



El segundo mide la satisfaccibn que presenta shrics una vez que ha
finalizado todo el proceso. Medido en una escalgpeeepcion subjetiva de 0 a 5
estimamos que lo 6ptimo seria llegar a una valéraaiinima de 3.5 (aunque como
veremos mas adelante, en las mediciones que ssfd@nado, ésta ha sido superada).

Por ultimo el tercer indicador nos hace refereatiaimero de usuarios que se
atienden en el transcurso de un afio. Establecemaninimo de 100, manteniendo
siempre el proposito de que esta cifra sea mayorue ello menoscabe la atencion
recibida por cada usuario.

Con estos 3 indicadores mencionados cubririamespdctro de medicion del
primer proceso, el referente a la atencion clinfi@mos ahora a referirnos al segundo
proceso, aquel que hace referencia al procesaraadion y docencia.

Este proceso se inicia cuando los alumnos inisiarformacion en nuestras
instalaciones por cualquiera de las dos vias estialils: la de Practicum (para alumnos
gue cursan la Licenciatura o el Grado) y la de Rakyg (para alumnos que ya han
superado los estudios anteriores); y finaliza cagsios completan su formacion.

Hemos establecido dos indicadores de éste proceso:
-INO1PCO02: Grado de cumplimiento de las tareanétbivas.
-INO2PCO02: Grado de satisfaccion del alumnado.

Respecto al primero se trata de medir en qué nsedestan cumpliendo las
tareas establecidas para la formacidn de los alsnirara ello hemos establecido una
secuencia de objetivos a superar y asi podemodifid@n en qué punto nos
encontramos. Por supuesto se trataria de conskegdr a cubrir todas las tareas
formativas establecidas.

El segundo indicador nos mide la satisfaccionmuestran los usuarios, en este
caso alumnos, con la formacién que reciben en ruésrvicio. Esta medicién se
efectia en una escala de 0 a 5 donde hemos esglahlecvalor 6ptimo de 2.5, aunque
con el propésito igual que ya establecimos en ler@res indicadores de que el
resultado sea mas alto.

Una vez realizado este trabajo de definir procesoslicadores se procedié a
iniciar su medicion. Con esto puesto en marchaojanotras tareas definidas desde la
Vicegerencia de Calidad comenzamos nuestra andagueatuvo un pequeiio hito a
destacar, con la Auditoria a los servicios univargis que se produjo en julio de 2010.
Aqui se concedio el sello 200+ al area de Admiaishn y Servicios.

Hemos de destacar también en la consecucién dibjesvos que se redacto y
publicd la Carta de Servicios de nuestro Centrotr&a de un documento que esta
expuesto a los usuarios y donde se recoge todéolanacion relevante del Servicio. En
ella aparecen la mision y la vision, que menciora@teriormente, los indicadores y
sus mediciones Optimas, asi como otros datos deégtomo: localizacion, formas de
contacto, etc... También se contempla en ella la doen que los usuarios que
consideren que el Servicio no cumple lo planteadedpn presentar sus quejas o
sugerencias.



Por ultimo, y a modo de informacién, aportamosdatos obtenidos a lo largo
de los dos ultimos afios en cuanto a mediciéndiedadores.

INO1PCOL1. Tiempo medio de espera.

2009 2010
21,41 12,06

Como se observa hemos alcanzado el valor 6ptinephepasando los 30 dias
establecidos y mejorandolo en 2010 con respec@®8. 2

INO2PCO01. Grado de satisfaccion de los usuarios.

2009 2010
4,5 4,79

También aqui hemos cumplido nuestro objetivo deerar el 2,5 como valor
Optimo. Como se observa el valor es muy cercaaccath maxima de 5.

INO2PCO02. Grado de satisfaccion de los alumnos.

2009 2010
4,5 4,6

De nuevo se cumple el objetivo propuesto y seraupe el segundo afio de
medicion.

Con esto queremos ofrecer una pequefia muestrauekdran trabajo en la
consecucion de los objetivos de calidad conducemt@sa gestion excelente. Nuestro
propésito es seguir mejorando con el paso del wesnpfrecer un buen servicio a
nuestros usuarios.



