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INTRODUCCION

La Universidad Autébnoma de Chiriqui tiene como mision, formar profesionales
comprometidos, integros, responsables, competentes, creativos en investigacion e
innovacién, extensién, docencia, tecnologia y prestacion de servicios, dedicados a la
generacion y difusion del conocimiento para que contribuya al desarrollo global.

El presente “Portafolio de Servicios” detalla, los diferentes servicios que brinda la
Universidad Autdbnoma de Chiriqui por areas sustanciales describiéndose el tipo de
servicio, los clientes y atributos de calidad de los mismos, fundamentados todos en su
base legal de acuerdo a las areas de trabajo a las que pertenecen.

Este documento, ademas de presentar los servicios que brinda la Universidad, permite
disponer de una base solida, para efectuar:

e La medicién de la productividad.

e Programacion de las metas institucionales sobre una base sélida.

e Identificacion precisa de la produccion de los servicios de cada unidad
administrativa.

e Laidentificacién de los procesos sustantivos de la institucion.

e Seguimiento y evaluacion de los procesos administrativos.

El “Portafolio de servicios”, como herramienta de gestion, debe actualizarse de
forma bienal, atendiendo a la modificacién o incorporacion de los servicios que
presten las unidades Administrativas y/o Académicas, al fin de garantizarse su
plena usabilidad.

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Péagina 11



A g -:-': f
- < > ¥ ¥ o
REPUBLICA DE PANAMA T )
Universidad Auténoma de Chiriqui : \“m”l 3
Direccién de Planificacién Universitaria N Lll_\li\clri_,

Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

SERVICIOS SUSTANCIALES QUE PRESTA U
OFRECE LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE
CHIRIQUI
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD
AUTONOMA DE CHIRIQUI
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A. Constitucion de la Republica de Panama

B. Ley No. 4 de 16 de enero de 2006 que reorganiza la Universidad Autonoma de
Chiriqui, creada por la ley 26 de 1994.

C. Estatuto Universitario en los articulos. 1 Naturaleza de la Universidad
Autonoma de Chiriqui, articulo 4 logros de objetivos, articulo 5 autonomia

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 14
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I. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA RECTORIA
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA RECTORIA
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Rector, que son
sefalados en el Articulo No. 55 del Estatuto Universitario y en el Articulo No. 39
de la Ley No. 4 del 16 de enero de 2006

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 17
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A. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE ASESORIA
LEGAL
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01. Asesoria y consultorias.
02. Recomendaciones.

03. Confeccién de contratos y minutas.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE ASESORIA LEGAL
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TABLA 1.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE ASESORIA LEGAL POR TIPO
DE SERVICIOS.
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Asesoria y 01. Unidades O1. Fiabilidad
consultorias. administrativas 02. Seguridad
02. Unidades 03. Elementos
académicas Tangibles
2. Recomendaciones. 01. Unidades O1. Fiabilidad
administrativas 02. Seguridad
02. Unidades 03. Elementos
académicas Tangibles
3. Confeccion de 01. Unidades O1. Fiabilidad
confratos y minutas. administrativas 02. Seguridad
02. Unidades 03. Elementos

académicas Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 21
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B. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE AUDITORIA
INTERNA
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01. Asesoria a las autoridades administrativas.

02. Auditorias financieras.

03. Auditorias académicas.

04. Auditorias operativas.

05. Auditorias especiales.

06. Auditorias de calidad.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
OFICINA DE AUDITORIA INTERNA
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CALIDAD
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ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad
02. Seguridad
03. Elementos
Tangibles
O1. Fiabilidad
02. Seguridad
03. Elementos
Tangibles
O1. Fiabilidad
02. Seguridad
03. Elementos
Tangibles
O1. Fiabilidad
02. Seguridad
03. Elementos
Tangibles
O1. Fiabilidad
02. Seguridad
03. Elementos
Tangibles
01. Fiabilidad
02. Seguridad

TABLA 2.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA OFICINA DE AUDITORIA INTERNA POR TIPO
DE SERVICIOS.
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE
1. Asesoria a las 01. Unidades
autoridades administrativas
administrativas. 02. Unidades
académicas
2. Auditorias 01. Unidades
financieras. administrativas
02. Unidades
académicas
3. Auditorias 01. Unidades
académicas. administrativas
02. Unidades
académicas
4. Auditorias 01. Unidades
operativas. administrativas
02. Unidades
académicas
5. Auditorias 01. Unidades
especiales. administrativas
02. Unidades
académicas
6. Auditorias de 01. Unidades
calidad. administrativas
02. Unidades

académicas
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

03. Elementos
Tangibles

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui
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C. SERVICIO QUE PRESTA LA DIRECCION EJECUTIVA
INTERINSTITUCIONAL
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01. Servicio de asesoria con respecto a convenios nacionales que la universidad

REPUBLICA DE PANAMA ‘ ’*)

firma con las diferentes entidades gubernamentales y no gubernamentales
alrededor de todo el pais.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION EJECUTIVA INTERINSTITUCIONAL
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TABLA 3.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION EJECUTIVA INTERINSTITUCIONAL
POR TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Servicio de asesoria 01. Docentes O1. Fiabilidad
con respecto a 02. Administrativos 02. Capacidad de
convenios nacionales 03. Estudiantes Respuesta
que la universidad 04. Entidades 03. Seguridad
firma con las Gubernamentales 04. Empatia
diferentes entidades 05. ORG del pais 05. Elementos
gubernamentales y Tangibles
no gubernamentales
alrededor de todo el

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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D. SERVICIO QUE PRESTA LA DIRECCION DE PROTOCOLO
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01. Tarjetas institucionales.

02. Servicio de mobiliario.

03. Asesoria en protocolo y ceremonial.

04. Seminarios.

05. Atencion a las autoridades y miembros del Consejo.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE PROTOCOLO
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TABLA 4.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE PROTOCOLO POR TIPO DE
SERVICIOS.
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Tarjetas 01. Unidades O1. Fiabilidad
institucionales. Administrativas. 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
Académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Mobiliarios. 01. Unidades 01. Fiabilidad
Administrativas. 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
Académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Asesoria en 01. Unidades O1. Fiabilidad
protocolo y Administrativas. 02. Capacidad de
ceremonial. 02. Unidades Respuesta
Académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Seminario. 01. Unidades O1. Fiabilidad
Administrativas. 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
Académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Atencion alas 01. Unidades O1. Fiabilidad
autoridades y Administrativas. 02. Capacidad de
miembros del 02. Unidades Respuesta
consejo. Académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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E. SERVICIO QUE PRESTA LA UNIDAD RADIO
UNIVERSITARIA 95.9 FM
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01. Capacitacion a estudiantes, uso y manejo de la voz.

02. Grabacion de cufas institucionales.

03. Grabacion de promocion de eventos o actividades institucionales.
04. Espacios radiales.

05. Grabacion de audio.

06. Campanas sociales.

07.Produccion de espacios radiales.

08. Transmisiones.

09. Servicio radiofénico.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE RADIO UNIVERSITARIA
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TABLA 5.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE RADIO UNIVERSITARIA POR TIPO

DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO
1. Capacitacion a
estudiantes, uso y
manejo de la voz.

2. Grabaciéon de
cunas Institucionales.

3. Grabacion de
eventos o actividades
Institucionales.

4. Espacios radiales.

5. Grabaciéon de
audio.

TIPO DE CLIENTE
01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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CALIDAD

UNACHL *

TABLA 5.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE RADIO UNIVERSITARIA POR TIPO

DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO
6. Campanas
sociales.

7. Producciéon de
espacios radiales.

8. Transmisiones.

9. Servicio
radiofénico.

TIPO DE CLIENTE
01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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F. SERVICIO QUE PRESTA LA DIRECCION DE RELACIONES
PUBLICAS
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01. Radio periddico universitario.

02. Equipo de promotores “imagen somos todos”.

03. Boletines de prensa.

04. Programa de radio universitaria: “Hoy en la UNACHTI".

05. Edicién y envio de articulos de opinién y respuestas.

06. Boletines digitales.

07. Publicidad y noticias por sistema de televisién y sonido interno.

08. Monitoreo presencia institucional en prensa nacional.

09. Atencion de periodistas.

10. Conferencias de prensa.

11. Cobertura de actividades institucionales.

12. Fotografia y archivo digital.

13. Cunas radiales.

14. Murales informativos.

15. Seccion de medios, edicién, audio y video.

16. Uso de las redes sociales.
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17. Agenda institucional.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS
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TABLA 6.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS POR

TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO
1. Radio periédico
universitario.

2. Equipo de
promotores imagen
somos todos.

3. Boletines de prensa.

4. Programa radio
universitaria: “Hoy en
la UNACHI".

5. Edicion y envio de
articulos de opinién y
respuestas.

TIPO DE CLIENTE
01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

01. Unidades Internas
02. Unidades Externas

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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TABLA 6.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS POR
TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Boletines digitales. 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Publicidad y 01. Unidades Internas 01. Fiabilidad
noticias por sistema 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
de felevision y sonido Respuesta
interno. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Monitoreo 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
presencia institucional 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
en prensa nacional. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Atencion de 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
periodistas. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
10. Conferencias de 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
prensa. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 6.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS POR
TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
11. Cobertura de 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
actividades 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
institucionales. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos

Tangibles
12. Fotografiay 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
archivo digital. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
13. Cunas radiales. 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
14. Murales 01. Unidades Internas 01. Fiabilidad
informativos. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
15. Seccioén de 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
medios, edicion, 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
audio y video. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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CALIDAD

UNACHIL *

TABLA 6.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS POR
TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
16. Uso de los medios 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
de redes sociales. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
17. Agenda 01. Unidades Internas O1. Fiabilidad
institucional. 02. Unidades Externas 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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G. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION
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a. Soporte Técnico

01. Soporte técnico informatico.

02. Mantenimiento prevencién a equipos informaticos.

03. Mantenimiento correctivo a equipos informaticos.

04. Mantenimiento informatico a extensiones universitarias y centros regionales.
05. Elaboracién de criterios técnicos para la adquisicion de bienes y servicios

informaticos.

b. Redes y Seguridad

01. Disefio, instalacién y mantenimiento de cableado estructurado de redes.
02.Acceso a red de internet inalambrico en campus, centros regionales vy
extensiones.

03. Monitoreo y seguimiento de uso de las redes institucionales.

c. Analisis y Desarrollo de Sistemas.

01. Analisis y desarrollo de sistemas de informacion.

02.Soporte a aplicaciones.
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03. Capacitaciones en uso de sistemas y herramientas tecnolégicas.

04. Administracion de base de datos institucionales.

05.Mantenimiento y actualizacion de moddulos del sistema de informacion
universitario.

06. Almacenamiento de video vigilancia del campus a través de camaras IP.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION
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TABLA 7.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION POR TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Soporte técnico 01. Unidades O1. Fiabilidad
informdtico. administrativas. 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Mantenimiento 01. Unidades 01. Fiabilidad
preventivo a equipos administrativas. 02. Capacidad de
informaticos. 02. Unidades Respuesta
académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Mantenimiento 01. Unidades O1. Fiabilidad
correctivo a equipos administrativas. 02. Capacidad de
informaticos. 02. Unidades Respuesta
académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Mantenimiento 01. Unidades O1. Fiabilidad
informdatico a administrativas. 02. Capacidad de
extensiones 02. Unidades Respuesta
universitarias y centros académicas. 03. Seguridad
regionales. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Elaboraciéon de 01. Unidades O1. Fiabilidad
criterios técnicos para administrativas. 02. Capacidad de
la adquisicion de 02. Unidades Respuesta
bienes y servicios académicas. 03. Seguridad
informdticos. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 7.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION POR TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Diseno, instalacion 01. Unidades O1. Fiabilidad
y mantenimiento de administrativas. 02. Capacidad de
cableado 02. Unidades Respuesta
estructurado de académicas. 03. Seguridad
redes. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Acceso ared de 01. Docentes 01. Fiabilidad
internet inaldmbrico 02. Administrativos 02. Capacidad de
en campus, centros 03. Estudiantes Respuesta
regionales y 03. Seguridad
extensiones. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Monitoreo y 01. Docentes O1. Fiabilidad
seguimiento de uso 02. Administrativos 02. Capacidad de
de las redes 03. Estudiantes Respuesta
institucionales. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Andlisis y desarrollo 01. Unidades O1. Fiabilidad
de sistema de administrativas. 02. Capacidad de
informacion. 02. Unidades Respuesta
académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
10. Soporte a 01. Unidades O1. Fiabilidad
aplicaciones. administrativas. 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
académicas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 7.

Yy

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION Y COMUNICACION POR TIPO DE SERVICIOS.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE
11. Capacitaciones 01. Unidades
en uso de sistemas y administrativas.
herramientas 02. Unidades
tecnoldgicas. académicas.

12. Administracion de 01. Unidades
bases de datos administrativas.
institucionales. 02. Unidades
académicas.

13. Mantenimiento y 01. Unidades
actualizacion de administratfivas.
modulos del sistema 02. Unidades

de informaciéon académicas.
universitario.

14. AiImacenamiento 01. Unidades

de video vigilancia administrativas.
del campus a través 02. Unidades

de cdmaras IP. acadéemicas.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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ATRIBUTO DE CALIDAD

01.
02.

03.
04.
05.

0l.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

o1.
02.

03.
04.
05.

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
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H. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE
PLANIFICCION UNIVERSITARIA
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A) Departamento de Desarrollo institucional.

01. Coordinacién de los procesos de presupuesto de inversion institucional.
02. Formulacion y/o asesorias de proyectos externos e internos.
03. Asesoramiento y seguimiento en la gestion de calidad institucional.

04. Gestion por resultados a través del Plan de Desarrollo Institucional (PDI).
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
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TABLA 8.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
POR TIPO DE SERVICIOS.
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Coordinacién de 01. Unidades 01. Fiabilidad
los procesos de académicas 02. Capacidad de
presupuesto de 02. Unidades Respuesta
inversion institucional. Administrativas 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Formulacion y/o 01. Unidades 01. Fiabilidad
asesorias de académicas 02. Capacidad de
proyectos externos e 02. Unidades Respuesta
internos. Administrativas 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Asesoramiento y 01. Unidades 01. Fiabilidad
seguimiento en la académicas 02. Capacidad de
gestidon de calidad 02. Unidades Respuesta
institucional. Administrativas 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Gestion por 01. Unidades 01. Fiabilidad
resultados a fravés del académicas 02. Capacidad de
Plan de Desarrollo 02. Unidades Respuesta
Institucional (PDI). Administrativas 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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I. SERVICIOS POR UNIDADES Y/O SECCIONES QUE PRESTA
LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
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1. Seccion de reclutamiento y Seleccion.

01. Entrevista de nuevos funcionarios administrativos en la institucion.

2. Seccion de estudios Técnico

01. Atencidn personalizada con el fin de orientar y absolver consultas de diferentes
topicos laboral.

02. Generar y brindar informacién verbal, impresa y digital.

3. Seccion de Bienestar Social y relaciones Laborales

01. Afiliacién al asegurado.

02. Tramite de licencia con o sin sueldo.

03. Tramite de bonificacién especial por renuncia voluntaria para profesores.
04. Bonificaciones por antigliedad administrativos.

05. Se orienta de forma pertinente para que el clima organizacional sea 6ptimo.

4. Seccion de Certificaciones.

01. Se expide documentacion que certifique la labor, estatus, salario y tiempo del
personal administrativo y docente.

02. Tramite de vigencias de vacaciones y salarios proporcionales.
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5. Seccion de Asistencias y Vacaciones.

01. Brindar informacién sobre el control de asistencias del personal administrativo
y docentes.

02. Brindar informacién y tramitar vacaciones y tiempos compensatorios.

6. Seccion de Tramite Docente.

01. Tramite de diversos contratos con docentes.
02. Emitir resolucién de licencia por gravidez docentes.

03. Formulario de traslado docente.

7. Seccion de Registros Administrativos.

01. Emision de contratos para nuevos funcionarios.

02. Tramite de procesos como: ascensos, incremento salarial (etapas) y cese de
funciones.

03. Tramite de estatus laboral.

8. Seccion Evaluacion de Desempeiio.

01. Evaluacion del desempefio para el reforzamiento del recurso humano
solucionando problemas colectivos e identificando potencialidades de los
funcionarios.
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9. Seccion de Capacitacion y Desarrollo.

01. Programas de capacitacion para los funcionarios administrativos.

02.Induccion laboral al personal administrativo y autoridades universitarias.

10. Seccion de Archivos.

01. Salvaguardar documentacién oficial, que den fe de la vida institucional de los
funcionarios.

02. Comprobar la relacion laboral de los funcionarios con la institucion.

03. Archivar y foliar expedientes de docentes y administrativos.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR UNIDADES Y/O
SECCIONES ADSCRITAS
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TABLA 9.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Entrevista de 01. Clientes internos O1. Fiabilidad
nuevos funcionarios 02. Clientes externos 02. Capacidad de
administrativos en la Respuesta
institucion. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Atencion 01. Administrativos O1. Fiabilidad
personalizada con el 02. Capacidad de
fin de orientary Respuesta
absolver consultas de 03. Seguridad
diferentes topicos 04. Empatia
laboral. 05. Elementos
Tangibles
3. Generar y brindar 01. Administrativos O1. Fiabilidad
informacioén verbal, 02. Capacidad de
impresa y digital. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Afiliacién al 01. Administrativos 01. Fiabilidad
asegurado. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Trdmite de licencia 01. Administrativos O1. Fiabilidad
con o sin sueldo. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICA
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TABLA 9.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Tramite de 01. Docentes O1. Fiabilidad
bonificacion especial 02. Capacidad de
por renuncia Respuesta
voluntaria para 03. Seguridad
profesores. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Bonificaciones por 01. Administrativos 01. Fiabilidad
anfigledad 02. Capacidad de
administrafivos. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Expedir 01. Administrativos O1. Fiabilidad
documentaciéon que 02. Capacidad de
certifique la labor, Respuesta
estatus, salario y 03. Seguridad
fiempo del personal 04. Empatia
administrativo y 05. Elementos
docente. Tangibles
9. Brindar informacion 01. Docentes O1. Fiabilidad
sobre el control de 02. Administrativos 02. Capacidad de
asistencias del Respuesta
personal 03. Seguridad
administrativo y 04. Empatia
docentes. 05. Elementos
Tangibles
10. Trémite de 01. Administrativos O1. Fiabilidad
vigencias de 02. Capacidad de
vacaciones y salarios Respuesta
proporcionales. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 9.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR
TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
11. Brindar 01. Administrativos O1. Fiabilidad
informacion sobre 02. Capacidad de
vacaciones y tiempos Respuesta
compensatorios. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

12. Trédmite de diversos 01. Docentes 01. Fiabilidad

contratos con 02. Capacidad de

docentes. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

13. Emitir resolucion 01. Docentes O1. Fiabilidad

de licencia por 02. Capacidad de

gravidez. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

14. Formulario de 01. Docentes O1. Fiabilidad

fraslado docente. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

15. Reconocimiento 01. Docentes O1. Fiabilidad

de pagos 02. Capacidad de

extempordneos. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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Yy

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

16. Emision de confratos 01. Administrativos. 01. Fiabilidad
para nuevos funcionarios. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
01. Elementos
Tangibles
17. Trémite de procesos 01. Administrativos 01. Fiabilidad
como: AsCcensos, 02. Capacidad de
incremento salarial (etapas) Respuesta
y cese de funciones. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
18. Tramite de estatus 01. Administrativos O1. Fiabilidad
laboral. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
19. Trédmite de procesos 01. Administrativos. O1. Fiabilidad
como: traslados, cese de 02. Capacidad de
funciones, ascensos, Respuesta
incremento salarial 03. Seguridad
(etapas). 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
20. Evaluacion del 01. Administrativos 01. Fiabilidad
desempeno administrativo 02. Capacidad de
para el reforzamiento del Respuesta
recurso humano 03. Seguridad
solucionando problemas 04. Empatia
colectivos e identificando 05. Elementos
potencialidades de los Tangibles
funcionarios.
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 9.

Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

21. Programas de 01. Administrativos O1. Fiabilidad
capacitacion para los 02. Capacidad de
funcionarios administrativos. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
22. Induccién laboral al 01. Administrativos O1. Fiabilidad
personal administrativo. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
23. Salvaguardar 01. Administrativos O1. Fiabilidad
documentacién oficial, que 02. Capacidad de
den fe de la vida Respuesta
institucional de los 03. Seguridad
funcionarios. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
24. Archivar y foliar 01. Administrativos O1. Fiabilidad
expedientes de docentes y 02. Capacidad de
administrativos. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMI

STRATIVAS Y ACADEMICAS
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J. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION RELACION
UNIVERSIDAD EMPRESA
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01. Fomento y desarrollo de planes, programas y proyectos de Desarrollo Social,
Econdmico y Empresarial; a través de programas de capacitacion a docentes y
administrativos para la creacién, formulacion y evaluacion de proyectos.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE RELACION UNIVERSIDAD EMPRESA
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TABLA 10.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE RELACION UNIVERSIDAD
EMPRESA POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Fomentoy 01. Clientes internos O1. Fiabilidad
desarrollo de planes, 02. Clientes externos 02. Capacidad de
programas y Respuesta
proyectos de 03. Seguridad
Desarrollo Social, 04. Empatia
Econdmico vy 05. Elementos
Empresarial; a fraves Tangibles
de programas de
capacitaciéon a
docentes y
administrativos para
la creacion,
formulacion y
evaluaciéon de
proyectos.
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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II. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA VICERRECTORIA
ACADEMICA
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA
VICERRECTORIA ACADEMICA
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Vicerrector Académico,
que son seialados en el Articulo No. 63 del Estatuto Universitario y en el
Articulo No. 40 de la Ley No. 4 del 16 de enero de 2006
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A. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE CURRICULUM
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A. Servicios de guia y apoyo curricular a unidades académicas y
administrativas

01. Revision y aprobacion curricular de las propuestas de Seminarios de Opcion de
Grado y Educaciéon Continua.

02. Revision y aprobacién curricular de las propuestas de Diplomados.

03.Revisidon y aprobacion en los aspectos curriculares de las propuestas de
Especializacion y Maestrias.

04. Proporcionar informacion relevante para los docentes, en la pagina. Web de la
UNACHL

05. Revision y aprobacién de cursos virtuales.

06. Revision curricular 'y aprobacion de los curso de Capacitacion y de Educacion
Continua dictados por la UNACHL

07.Revision y/u organizacion de congresos.

08. Asesorias a las comisiones curriculares de las carreras en relacidon a las ofertas
académicas, las fases y componentes del disefio o redisefio Curricular en
pregrado, grado y posgrado.

09. Asesorar a las comisiones curriculares de nuevas carreras en el disefio de
nuevas ofertas académicas en las diferentes modalidades: presenciales,
semipresenciales, a distancia o virtuales.
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10. Asesorar a las comisiones curriculares de las Unidades Académicas en los
procesos de actualizacion; nuevos modelos didacticos con el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC's) y la gestion de calidad
educativa.

11. Revision de las propuestas de creacion, actualizacidn, reapertura y cierre de las
carreras.

12. Elaboracién de guias metodoldgicas para la aplicacién de los instrumentos de
planeacion micro curricular, elaboracién de programas y disefio de carreras.

13. Desarrollar jornadas de capacitacion y actualizacion a docente sobre la
planificacion micro curricular, estrategias didacticas para el proceso de
enseflanza- aprendizaje y evaluacion.

14. Elaboracién de Revistas Electronica trimestrales que evidencien la labor
realizada por la direccion.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE CURRICULUM
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TABLA 11.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE CURRICULUM POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Revision y 01. Unidades O1. Fiabilidad
aprobacién curricular Académicas 02. Seguridad
de las propuestas de 02. Centros 03. Elementos
Seminarios de Opciéon 03. Extensiones Tangibles
de Gradoy 04. Vicerrectorias
Educaciéon Continua. 05. Institutos de

investigacion
2. Revision y 01. Unidades O1. Fiabilidad
aprobacioén curricular Académicas 02. Seguridad
de las propuestas de 02. Cenftros 03. Elementos
Diplomados. 03. Extensiones Tangibles

04. Vicerrectorias
05. Institutos de
investigacion

3. Revision y 01. Unidades O1. Fiabilidad

aprobacién en los Académicas 02. Seguridad

aspectos curriculares 02. Cenftros 03. Elementos

de las propuestas de 03. Extensiones Tangibles

Especializacion y 04. Vicerrectorias

Maestrias.

4. Proporcionar 01. Docentes 01. Fiabilidad

Informacion relevante 02. PUblico en general 02. Capacidad de

para los Docentes, en respuesta

la pdgina. Web de la

UNACHI.

5. Revision y 01. Unidades

aprobacién de cursos Académicas 01. Fiabilidad

virtuales. 02. Centros 02. Seguridad
03. Extensiones U EIemgn‘ros

Tangibles

04. Vicerrectorias

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 11.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE CURRICULUM POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Revision curricular y 01. Unidades O1. Fiabilidad
aprobacion de los curso Académicas 02. Seguridad
de Capacitaciony de 02. Unidades 03. Elementos
Educacién Continua Administrativas Tangibles
dictados por la UNACHI. 03. Centros Regionales
04. Extensiones
7. Revision y/u 01. Unidades 01. Fiabilidad
organizacion de Académicas 02. Seguridad
congresos. 02. Centros Regionales 03. Elementos
03. Extensiones Tangibles
04. Institutos de 04. Empatia
investigacion
8. Asesorias a las 01. Facultades O1. Fiabilidad
comisiones curriculares 02. Centros Regionoles 02. Seguridod
de las carreras en 03. Extensiones 03. Empatia
relacién a las ofertas
académicas, las fases y
componentes del diseno
o rediseno curricular en
Pre grado, Grado y
Posgrado.
9. Asesorar a las 01. Facultades 01. Fiabilidad
comisiones curriculares 02. Centros Regionales 02. Seguridad
de nuevas carreras en 03. Extensiones 03. Empatia

diseno de ofertas

académicas en las

diferentes modalidades:

presenciales,

semipresenciales, a

distancia o virtuales.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 11.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE CURRICULUM POR TIPO DE

SERVICIOS

TIPO DE SERVICIOS TIPO DE CLIENTES ATRIBUTO DE CALIDAD

10. Asesorar a las O1. Facultades O1. Fiabilidad

Comisiones 02. Centros Regionales 02. Seguridad

Curriculares de las 03. Extensiones 03. Elementos

unidades Académicas Tangibles

en los procesos de

actualizacién; nuevos

modelos didacticos

conelusolas TIC's y la

gestion de calidad

educativa.

11. Revisar las 01. Facultades O1. Fiabilidad

propuestas de 02. Centros Regionales 02. Seguridad

creacion, 03. Extensiones 03. Elemgnfos

actualizacién, Tangibles

reapertura y cierre de

las carreras.

12. Elaboracion de O1. Facultades O1. Fiabilidad

guias metodoldgicas 02. Centros Regionales 02. Seguridad

para la aplicacién de 03. Extensiones 03. Elemgnfos
Tangibles

los instrumentos de

planeacién micro

curricular, elaboracion

de Programas y

diseno de carreras.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 11.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE CURRICULUM POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIOS TIPO DE CLIENTES ATRIBUTOS DE CALIDAD

13. Brindar jornadas 01. Facultades 01. Fiabilidad
de capacitacién y 02. Centros Regionales 02. Seguridad
actualizaciéon 03. Extensiones 03. Empatia
docente sobre

planificacion micro

curricular, estrategias

diddcticas para el

proceso de
ensenanzao-
aprendizaje y
evaluacion.

14. Revistas 01. Abierto al publico 01. Elementos
electrénica. en general Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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B. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE CARRERA
DOCENTE

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 83



Universidad Auténoma de Chiriqui S
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

REPUBLICA DE PANAMA ‘ /*)

* (INACHL *

1. Servicios a Docentes

01. Servicios de conciliacién ante reclamos de caso disciplinario a docentes.

02.Brinda informacién sobre el sistema de administracion docente e
investigacion.

03.0rganiza los programas de reconocimiento al mérito de los docentes e
investigadores.

04.Realiza estudios diagnosticos anuales, sobre los habitos y valores de

docentes.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE CARRERA DOCENTE
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TABLA 12.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE CARRERA DOCENTE POR

TIPO DE SERVICIO

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE

1. Servicios de 01. Docentes
conciliacion ante

reclamos de caso

disciplinario a

docentes.

2. Brinda informacién 01. Docentes
sobre el sistema de

administraciéon

docente e

investigacion.

3. Organiza los 01. Docentes
programas de

reconocimiento all

mérito de los docentes

e investigadores.

4. Realiza estudios 01. Docentes
diagndsticos anuales,

sobre los hdbitos y

valores de docentes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

04. Empatia

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

04. Empatia

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

04. Empatia

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

04. Empatia
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C. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE ACREDITACION
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1. Servicios de acreditacion universitaria

01. Desarrollo un sistema de autoevaluacion institucional y de programas que
contribuyan al mejoramiento continuo de la institucion elevando la calidad de
los servicios.

02. Establecer mecanismos regionales de acreditacion que den fe publica de la
calidad de la institucién, programas y carreras en Chiriqui.

03. Impulsar cambios en la universidad a fin de que la misma se ajuste a las
necesidades de la sociedad frente a los retos del siglo XXL

04. Propugnar por la igualdad en el ejercicio de profesionales universitarios, asi
como la equiparacién y reconocimiento de estudios universitarios a nivel
Centroamericano.

05. Busqueda permanente de la mas alta calidad de la educacién superior y la
excelencia académica a través de seminarios y talleres en la institucion.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE ACREDITACION
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TABLA 13.

Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE ACREDITACION POR TIPO

DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

1. Desarrollo un sistema
de autoevaluacioén
institucional y de
programas que
contribuyan al
mejoramiento continuo
de la institucion elevando
la calidad de los servicios.

2. Establecer mecanismos
regionales de
acreditacion que den fe
publica de la calidad de
la institucion, programas y
carreras en Chiriqui.

3. Impulsar cambios en la
universidad a fin de que
la misma se ajuste alas
necesidades de la
sociedad frente a los
retos del siglo XXI.

4. Propugnar por la
igualdad en el ejercicio
de profesionales
universitarios, asi como la
equiparacion y
reconocimiento de
estudios universitarios a
nivel Centroamericano.

5. BUsqueda permanente
de la mds alta calidad de
la educacion superior y la
excelencia académica a
fravés de seminarios y
talleres en la institucién.

TIPO DE CLIENTE
01. Docentes

01. Docentes
02. Administrativos
03. Estudiantes

01. Docentes
02. Administrativos
03. Estudiantes

01. Docentes
02. Estudiantes

01. Docentes
02. Administrativos
03. Estudiantes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

O1. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta
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D. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE ADMISION
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1. Servicios de primer ingreso universitario

01. Organizacion y aprobacion en consejo académico de las fases de admision.

02.Inscripcién de los estudiantes.

03. Giras académicas de promocion en todos los colegios publicos, privados y
laborales de la provincia de Chiriqui, Bocas del Toro y Provincias Centrales.

04. Reproduccion, custodia y distribucion de los examenes por facultad.

05. Grabar y distribuir el material de estudio (mdodulo de estudio a los estudiantes).

06.Volanteo como estrategia promocional publicitaria.

07.Feria universitaria (organizacion y realizacion).

08. Confeccidn y distribucion de material publicitario.

09. Aplicacioén y distribucion de pruebas.

10. Presentacién de informes por facultad de estudiantes inscritos en cada una de
las carreras que se ofrece en Centros Regionales, Extension y Sedes
universitaria.

11. Inscripcion de estudiantes de primer ingreso universitario.

12. Seminario Introduccion a la vida universitaria.
13. Examen de Seleccion para las siguientes ofertas académicas de nivel de grado:
Medicina, Farmacia, Tecnologia Médica, Ciencia y Tecnologia de los Alimentos,

Nutricion y Dieto Terapia, inglés y Psicologia).
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14.Examen de rehabilitacion en la especialidad. (area cientifica, humanistica y

REPUBLICA DE PANAMA ‘ ’*)

comercial).

15. Seminarios a fines a las carreras (area humanistica y comercial)
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE ADMISION
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TABLA 14,
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE ADMISION POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Organizacion y 01. Docentes O1. Fiabilidad
aprobacién en 02. Seguridad
consejo académico 03. Elementos Tangibles
de las fases de
admision.
2. Inscripciéon de los O1. Estudiantes 01. Fiabilidad
estudiantes. 02. Seguridad

03. Capacidad de

Respuesta
04. Empatia

05. Elementos Tangibles

3. Giras académicas O1. Estudiantes de O1. Fiabilidad

de promocién en secundaria 02. Seguridad

todos los colegios 03. Capacidad de
publicos, privados y Respuesta

laborales de la 04. Empatia

provincia de Chiriqui, 05. Elementos Tangibles
Bocas del Toro y

Provincias Centrales.

4. Reproducciodn, 01. Docentes 01. Fiabilidad
custodia y distribucion 02. Seguridad
de los exdmenes por 03. Elementos Tangibles
facultad.
5. Grabar y distribuir el O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
material de estudio 02. Seguridad
(mddulo de estudio a 03. Capacidad de
los estudiantes). Respuesta

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
6. Volanteo como 01. Docentes O1. Fiabilidad
estrategia 02. Administrativos 02. Seguridad
promocional 03. Estudiantes 03. Capacidad de
publicitaria. 04. Clientes Externos. Respuesta

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE ADMISION POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

7. Feria universitaria
(organizacion y
realizacion).

8. Confeccidony
distribucion de
material publicitario.

9. Aplicacién y
distribucion de

pruebas.

10. Presentacion de
informes por facultad
de estudiantes
inscritos en cada una
de las carreras que se
ofrece en Centros
Regionales, Extensiéon
y Sedes universitaria.
11. Inscripcién de
estudiantes de primer
ingreso universitario.

TIPO DE CLIENTE

01. Estudiantes de
Secundaria

01. Estudiantes de
Secundaria

01. Estudiantes de
Secundaria

01. Docentes
02. Administrativos

01. Estudiantes de Primer

Ingreso

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Capacidad de
Respuesta

04. Empatia

05. Elementos Tangibles

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Empatia

04. Elementos Tangibles

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Empatia

04. Elementos Tangibles

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Empatia

04. Elementos Tangibles

01. Fiabilidad

02. Seguridad

03. Empatia

04. Elementos Tangibles

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

Pagina 96



TABLA 14.

REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccidn de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

Vb GLS N
> ™ /'fi),

SN
G

CALIDAD

UNACHL *

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE ADMISION POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

12. Seminario
Infroduccidén a la vida
universitaria.

TIPO DE CLIENTE
01. EBstudiantes

13. Examen de 01. Estudiantes
Seleccion para las

siguientes ofertas

académicas de nivel

de grado: Medicinag,

Farmacia, Tecnologia

Médica, Ciencia y

Tecnologia de los

Alimentos, Nutricion y
Dieto Terapia, inglés y
Psicologial).

14. Examen de O1. Estudiantes
rehabilitaciéon en la
especialidad. (Area
cientifica, humanistica
y comercial).

15. Seminarios a fines 01. Estudiantes
a las carreras (drea

humanistica y

comercial).

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CLIDAD

01.
02.
03.

04.
05.
ol.
02.
03.

04.
05.

o1.
02.
03.

04.
05.
o1.

Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de
Respuesta

Empatia

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de
Respuesta

Empatia

Elementos Tangibles

Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de
Respuesta

Empatia

Elementos Tangibles
Fiabilidad

02. Seguridad

03.

04.
05.

Capacidad de
Respuesta

Empatia

Elementos Tangibles
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E. SERVICIOS QUE PRESTA LA BIBLIOTECA ROBERTO JAEN JAEN
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01. Consulta en sala

02. Préstamo bibliografico para llevar fuera del area

03. Préstamo bibliografico para llevar al aula

04. Servicio consulta en linea

05. Instruir al usuario para el uso de las bibliotecas virtuales

06. Soporte técnico

07. Paz y salvo

08. Tarjetas de lector
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
BIBLIOTECA ROBERTO JAEN JAEN
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TABLA 15.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA ROBERTO JAEN JAEN POR TIPO
DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Consulta en sala. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Empatia
04. Elementos Tangibles
2. Préstamo 01. Docentes O1. Fiabilidad
bibliografico para 02. Administrativos 02. Capacidad de
llevar fuera del drea. 03. Estudiantes Respuesta
03. Empatia
04. Elementos Tangibles
3. Préstamo O01. Docentes O1. Disponibilidad
bibliogrdfico para 02. Administrativos
llevar al aula 03. Estudiantes
4. Servicio consulta 01. Docentes O1. Fiabilidad
en linea. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
5. Instruir al usuario 01. Docentes O1. Fiabilidad
para el uso de las 02. Administrativos 02. Capacidad de
bibliotecas virtuales. 03. Estudiantes Respuesta
03. Empatia
04. Seguridad
6. Soporte técnico. 01. Personal de la 01. Fiabilidad
biblioteca 02. Seguridad

03. Elementos Tangibles
04. Capacidad de

Respuesta
7. Tarjetas de lector. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Elementos Tangibles
03. Estudiantes 03. Capacidad de
Respuesta

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 15.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA ROBERTO JAEN JAEN POR TIPO
DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD ‘
8. Emision de pazy 01. Docentes 01. Disponibilidad
salvo. 02. Administrativos 02. Eficacia

03. Estudiantes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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F. SERVICIOS DE LAS FACULTADES, CENTROS REGIONALES Y LA
EXTENSION UNIVERSITARIA
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS DE LAS FACULTADES, CENTROS
REGIONALES Y EXTENSION UNIVERSITARIA
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Para el logro de todos los objetivos en cuanto a docencia, se citan los siguientes extractos de
la ley No. 4 de 16 de enero de 2006 siendo de importancia para este pardgrafo seiialar los
articulos 5 y 19 los cuales aprueban y o validan la prestacion de servicios de docencia en la
Universidad Autonoma de Chiriqui.

Detallandose en el articulo No. 5 se dice que, para el logro de sus funciones la
Universidad Autonoma de Chiriqui tendra entre sus funciones la de la docencia y en el
articulo 19 de esta misma ley detalla que la Universidad Auténoma de Chiriqui
organizard sus labores de docencia a través de facultades, centro regionales
universitarios, escuelas, departamentos académicos, institutos, entre otros sefialados
por este articulo.
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1. Servicios de Docencia

1.1. Servicios de Cursos

01. Se dicta Curso de Locucién para personas interesadas en aplicar para la licencia
de locutor.

02.Se le ofrecen cursos de Economia y areas afines a la Facultad de Economia y
demas facultades que asi lo requieran

03.Se le ofrecen cursos de informatica a la Facultad de Economia y demas
facultades que asi lo requieran

04.Se le ofrecen cursos de Economia y areas afines a la Facultad de Economia y
demas facultades que asi lo requieran

05.Se le ofrecen cursos de informatica a la Facultad de Economia y demas
facultades que asi lo requieran.

06. Ensefanza de cursos de verano en las areas de danza moderna, folclore, artes
plasticas, instrumentos musicales.

07. Se dicta Curso de Locucion para personas interesadas en aplicar para la licenciatura de
locutor.

08.Se dicta Curso de Locucién para personas interesadas en aplicar para la
licenciatura de locutor.

09. Cursos de la especialidad de economia.

10. Cursos de la especialidad de informatica.
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1.2. Servicios de oferta académica de diplomado segun area
1.2.1. Servicios de oferta académica de Diplomado area Humanistica
01. Diplomado de actualizacién que ofrece la Facultad de Comunicacion Social, a

través del Centro de Investigacion para la Innovacién e Integracion de la
Tecnologia de la Comunicacion Social para el Desarrollo de la Sociedad.

02. Diplomado de actualizacién que ofrece la Facultad de Comunicacion Social, a
través de la Unidad de Educacién Continua.

03. Diplomado de actualizacion que ofrece la Facultad de Comunicacién Social, a
través de la Unidad de Educacién Continua.

04. Diplomado de actualizacién que ofrece la Facultad de Comunicacién Social, a
través del Centro de Investigacion para la Innovacién e Integracion de la
Tecnologia de la Comunicacion Social para el Desarrollo de la Sociedad.

05. Diplomado en protocolo y ceremonial.

06. Diplomado en disefio grafico publicitario.

07.Diplomado Conocimientos tedricos y practicos avanzados en la Estadistica
Aplicada a la Investigacion.

1.3. Servicios de seminarios

01. Seminario organizado por la Unidad de Educacion Continua de la Facultad de
Comunicacion Social.
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02.Seminarios de Economia, Banca y Finanzas y éareas afines, basados en el
reglamento de Educacion Continua de la Direccion de Curriculum, a los
diversos estamentos de la universidad y publico en general.

03. Seminarios de informatica, basados en el reglamento de Educacion Continua
de la Direccién de Curriculum, a los diversos estamentos de la universidad y
publico en general.

04.Seminarios de Economia, Banca y Finanzas y éareas afines, basados en el
reglamento de Educacion Continua de la Direccion de Curriculum, a los
diversos estamentos de la universidad y publico en general.

05. Seminarios de informatica, basados en el reglamento de Educacion Continua
de la Direccién de Curriculum, a los diversos estamentos de la universidad y
publico en general.

06. Seminario introduccién a la vida universitaria.

07.Seminario taller: uso de programas y herramientas para la edicion audiovisual.

08. Seminarios de perfeccionamiento docente.

09. Seminarios de economia y areas afines.

10. Seminarios de informatica.

11. Seminario actualizacion sobre didactica de las ciencias naturales.

12.Se brinda seminario a Organismos o Instituciones sobre temas de Protocolo y
Etiqueta.

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 108



' )y
- . , )
REPUBLICA DE PANAMA 7 I )
Universidad Auténoma de Chiriqui i
Direccidn de Planificacién Universitaria N LJT_\li\Q'fi_,

Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

1.4. Servicios de asesoria

01. Asesorias a las comisiones curriculares a los procesos de creacion,
actualizacién, reapertura y cierre de las ofertas.

1.5. Servicios de Capacitacion

01. Capacitacion para el personal de mantenimiento y proteccion sobre el manejo
ante situacién de emergencias.

02. Establecer capacitacion a los usuarios en materia estadistica.

03. Programas de educacidén continua informal, dirigida a capacitar el recurso
humano en un area del conocimiento técnico cientifico, empresarial, cultural.

1.6. Servicios de oferta académica de pre-grado segtn area
1.6.1. Servicios de oferta académica de pre-grado en el area Cientifica

01. Técnico en Emergencias Médicas

1.6.2. Servicios de oferta académica de pre-grado en el area Comercial
01. Técnico en Programacion Empresarial
02. Técnico en Economia Turistica
03. Técnico en Estadistica Econdmica y Asesoria Empresarial

04. Técnico en Secretariado Ejecutivo
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1.6.3. Servicios de oferta académica de pre-grado en el area Humanistica

02. Técnico en Inglés Conversacional

1.7. Servicios de oferta académica de grado segun area

1.7.1. Servicios de oferta académica de grado en el area Cientifica
01. Licenciado en Doctor en Medicina
02. Licenciatura en Enfermeria
03. Licenciatura en Biologia
04. Licenciatura en Tecnologia Médica
05. Licenciatura en Fisica
06. Licenciatura en Matematicas
07. Licenciatura en Quimica
08. Licenciatura en ciencias y Tecnologia de Alimentos
09. Licenciatura en Ciencias Ambientales y Recursos Naturales
10. Licenciatura en Farmacia

11. Licenciatura en Nutricién y Dieto terapia
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Servicios de oferta académica de grado en el area Comercial

Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Administracion

Licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en Mercadotecnia

Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en finanzas y Negocios
Internacionales

Licenciatura en Contabilidad con énfasis en Auditoria

Licenciatura en Contabilidad Computacional

Licenciatura en Economia con énfasis en Comercializacion

Licenciatura en Economia con énfasis en Economia Empresarial
Licenciatura en Economia con énfasis en Teoria Econdmica

Licenciatura en Banca y Finanzas

Licenciatura en Gestion de Tecnologias de la Informacién

Licenciatura en Secretariado Ejecutivo

Licenciatura en Administracién con énfasis en Gestion de Recursos Humanos
Licenciatura en Administracion Publica con énfasis en Gerencia Estratégica
Licenciatura en Politica Internacional

Licenciatura en Trabajo Social
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1.7.3. Servicios de oferta académica de grado en el area Humanistica

01. Licenciatura en Educaciéon

02. Licenciatura en Educaciéon Pre-Escolar

03. Licenciatura en Educaciéon Primaria

04. Licenciatura en Educacion con énfasis en Administracion Educativa

05. Licenciatura en Derecho y Ciencias politicas

06. Licenciatura en Periodismo con especializacion en Direccion de Medios

07. Licenciatura en Relaciones Publicas con especializacion en Imagen Corporativa

08. Licenciatura en Publicidad

09. Licenciatura en Comunicacion y Tecnologia Audiovisual

10. Licenciatura en Educacion Fisica

11. Licenciatura en Espanol

12. Licenciatura en Geografia e Historia

13. Licenciatura en Turismo Ecoldgico, Hoteleria y Restaurante

14. Licenciatura en Recursos Naturales

15. Licenciatura en Inglés
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16. Licenciatura en Musica
17. Licenciatura en Psicologia
18. Licenciatura en Francés

19. Licenciatura en Sociologia

1.8. Servicios de oferta académica de Profesorado

01. Profesorado en Educacion Media

02. Profesorado en Educacion Media Diversificada

1.9. Servicios de oferta académica de Posgrado segun area

1.9.1. Servicios de oferta académica de Posgrado en el area Cientifica

01 Especializacion en Ginecobstetricia

1.9.2. Servicios de oferta académica de Posgrado en el area Humanistica

01. Especializacién en derecho procesal.
02. Especializacién en derecho penal.

03. Especializacion en Derechos Humanos
04. Especializacion en Docencia Superior
05. Especializacion en Linguistica Aplicada

06. Especializacién en Historia
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07. Especializacion en Psicologia Educativa
08. Especializacion en Inglés
09. Especializacion en Recursos naturales

10. Especializacién en Educacion fisica

1.9.3. Servicios de oferta académica de Posgrado en el area Comercial
01. Especializacion en Tecnologia en Sistemas de Informacion Empresarial
02. Especializacion en formulacion, Evaluacion y Administracion de proyectos
03. Especializacion en Prevencion y Proteccidon de Riesgos Laborales
04. Especializacién en Gestion de Recursos Humanos
05. Especializacion en Gestion Ejecutiva Administrativa

06. Especializacion en Tecnologia de Sistema de Informacidon Empresarial

1.10. Servicios de oferta académica de Maestria segtn area
1.10.1. Servicios de oferta académica de Maestria en el area Humanistica
01. Maestria en derecho procesal y Administracion de Justicia.
02. Maestria en Docencia Superior
03. Maestria en Ciencias de la Educacion con énfasis en Direccion y Supervision

04. Maestria en Direccion y Supervisién Educativa
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05. Maestria en Preescolar

06. Maestria en Didactica Innovadora
07. Maestria en Didactica General

08. Maestria en Linguistica Aplicada
09. Maestria en Historia

10. Maestria en Geografia

11. Maestria en Inglés

12. Maestria en Recursos Naturales
13. Maestria en Turismo

14. Maestria en Turismo con énfasis en Hoteleria y Restaurante
15. Maestria en Educacién Fisica

16. Maestria en Desarrollo Educativo

1.10.2. Servicios de oferta académica de Maestria en el area Comercial

01. Maestria en Administracion de Empresas con énfasis en Alta Gerencia
02. Maestria en Contabilidad y Auditoria Computarizada
03. Maestria en Gestion Ejecutiva Administrativa

04. Maestria en Tecnologia en Sistemas de Informacién Empresarial
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1.10.3. Servicios de oferta académica de Maestria en el area Cientifica
01. Maestria en Laboratorio Clinico
02. Maestria En Microbiologia Ambiental
03. Maestria en Matematicas Pura

04. Maestria en prevencion y Proteccion de Riesgos Laborales

1.11. Servicios de Doctorado
01. Doctorado en Ciencias de la Educacioén

02. Doctorado en Investigacion con Mencion en Ciencias Sociales

2. Servicios Técnicos de laboratorios

01. Servicios de equipo de multimedia (data show y laptop) como apoyo didactico
durante las horas de clases.

02.Servicios de préstamo de equipos de audio como: micréfonos, bocinas y
pedestal para eventos que se realicen dentro de la institucion.

03. Servicios de Utilizacion de computadoras que se encuentran en el Laboratorio
de Informatica de las diferentes unidades académicas, asi como su acceso a

internet.

04. Servicio de grabacién, edicién y produccion audiovisual.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE:
FACULTADES, CENTROS REGIONALES Y LA EXTENSION
UNIVERSITARIA
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TABLA 16.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LAS FACULTADES, CENTROS REGIONALES Y LA
EXTENSION UNIVERSITARIA POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Servicios de cursos. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Servicios de oferta 01. Estudiantes 01. Fiabilidad
académica de graduados 02. Capacidad de
diplomado segun 02. Profesionales Respuesta
drea: 03. Seguridad
drea cientifica 04. Empatia
drea humanistica 05. Elementos
drea comercial. Tangibles
3. Servicios de 01. Docentes O1. Fiabilidad
seminarios. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Servicios de 01. Docentes 01. Fiabilidad
asesoria. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Servicios de 01. Docentes O1. Fiabilidad
capacitacion. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 16.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LAS FACULTADES, CENTROS REGIONALES Y LA
EXTENSION UNIVERSITARIA POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Servicios de oferta 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
académica de pre- 02. Capacidad de
grado segun drea. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Servicios de oferta 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
académica de grado 02. Capacidad de
segun dreaq. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Servicios de oferta 01. Estudiantes 01. Fiabilidad
académica de graduados 02. Capacidad de
Profesorado. 02. Profesionales Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Servicios de oferta 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
académica de Graduados 02. Capacidad de
Posgrado segun drea: 02. Profesionales Respuesta
Area Cientifica 03. Seguridad
Area Humanistica 04. Empatia
Area Comercial. 05. Elementos
Tangibles
10. Servicios de oferta 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
académica de Graduados 02. Capacidad de
Maestria segun drea: 02. Profesionales Respuesta
Area Cientifica 03. Seguridad
Area Humanistica 04. Empatia
Area Comercial. 05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LAS FACULTADES, CENTROS REGIONALES Y LA

EXTENSION UNIVERSITARIA POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE

11. Servicios de 01. Estudiantes
Doctorado. graduados
02. Profesionales

12. Servicios Técnicos 01. Docentes
de laboratorios. 02. Estudiantes
03. Administrativos

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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III. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA VICERRECTORIA DE
INVESTIGACION Y POSGRADO
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Vicerrector de
Investigacion y Posgrado, que son senalados en el Articulo No. 65 del Estatuto
Universitario y en el Articulo No. 42 de la Ley No. 4 del 16 de enero de 2006
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A. SERVICIOS QUE PRESTA EL AREA DE INVESTIGACION Y
POSGRADO
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1. Servicios de investigaciones

01. Recepciodn, evaluacion e inscripcion de Proyectos de Investigacion.

02. Recepcidn de las solicitudes de descargas horarias de docentes investigadores.

03. Evaluaciéon de los proyectos que concursan para subsidios de docentes y
estudiantes.

04. Divulgacion de las investigaciones realizadas en la universidad.

2. Servicios de posgrados

01. Ofertar los diferentes programas de Posgrado y Maestria, Doctorado, en el
campus, extension Universitaria y Centros Regionales.

02. Atencion a los coordinadores y Docentes de los diferentes programas de
posgrado y Maestria, Doctorado.

03. Revision y Aprobacion de los nuevos programas de posgrados.

04. Tramite de organizaciones docentes de los diferentes programas de Posgrado
y Maestria del Campus, Centro Regionales y Extensiones.

05.Tramite de Viadticos de docentes viajeros, formulario de satisfaccion
convalidaciones, reclamos de notas y tramite de listas de calificaciones.

06. Evaluar y Recomendar.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
AREA DE INVESTIGACION Y POSGRADO
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TABLA 17.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL AREA DE INVESTIGACIONES Y POSGRADO POR
TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Recepcidn, evaluacion 01. Docentes O1. Fiabilidad
e inscripcion de Proyectos 02. Administrativos 02. Capacidad de
de Investigacion. 03. Estudiantes Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
2. Recepcion de las 01. Docentes 01. Fiabilidad
solicitudes de descargas 02. Capacidad de
horarias de docentes Respuesta
investigadores. 03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
3. Evaluacion de los 01. Docentes O1. Fiabilidad
proyectos que concursan 02. Estudiantes 02. Capacidad de
para subsidios de Respuesta
docentes y estudiantes. 03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
4. Divulgacioén de las 01. Clientes internos 01. Fiabilidad
investigaciones realizadas 02. Clientes externos 02. Capacidad de
en la universidad. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

O1. Elementos Tangibles
5. Ofertar los diferentes 01. Usuarios internos 05. Fiabilidad
programas de Posgrado y 02. Usuarios externos 06. Capacidad de
Maestria, Doctorado, en el Respuesta
campus, extension 07. Seguridad
Universitaria y Centros 08. Empatia
Regionales. 09. Elementos Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL AREA DE INVESTIGACIONES Y POSGRADO POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

6. Atencion alos
coordinadores y docentes
de los diferentes programas
de posgrado, Maestria y
Doctorado.

7. Revision y Aprobacién de
los nuevos programas de
Posgrado.

8. Trdmite de
organizaciones docentes
de los diferentes programas

de Posgrado y Maestria del
Campus, Centro Regionales
y Extensiones.

9. Trdmite de Vidticos de
Docentes viajeros,
formulario de satisfaccion,
convalidaciones, reclamos
de notas y trdmite de listas
de calificaciones.

10. Evaluar y recomendarr.

TIPO DE CLIENTE

01. Usuarios internos

01. Usuarios internos

01. Docentes

01. Docentes

01. Docentes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.
Ol.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles
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B. SERVICIOS QUE PRESTA U OFRECE LA DIRECCION DE
COOPERACION TECNICA INTERNACIONAL
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1. Promocion de Becas Internacionales

01. Divulgacion de las ofertas y convocatorias para becas internacionales que
ofrecen los organismos o instituciones asociadas a la UNACHL.

02. Ayuda a los estudiantes a aplicar a dichas ofertas.

2. Firma de Acuerdos, Convenios y Cartas de Entendimientos

01.Los organismos interesados a firmar convenios bilaterales de cooperacion
académica, cientifica y cultural se contactan mediante los correos

electrénicos de la Direccidn de Cooperacion Técnica Internacional.

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 130



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE COOPERACION TECNICA INTERNACIONAL
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TABLA 18.

Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE COOPERACION TECNICA
INTERNACIONAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

1. Divulgacion de las
ofertas y convocatorias
para becas
internacionales que
ofrecen los organismos
o instituciones
asociadas a la UNACHI.

2. ayuda a los
estudiantes a aplicar a
dichas ofertas.

3. Los organismos
interesados a firmar
convenios bilaterales
de cooperacion
académica, cientificay
cultural se contactan
mediante los correos
electronicos de la
Direccion de
Cooperacioén Técnica
Internacional.

TIPO DE CLIENTE

01. Docentes
02. Estudiantes

01. Docentes
02. Estudiantes

01. Externos

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Elementos
Tangibles
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C. SERVICIOS QUE PRESTAN U OFRECEN LOS CENTROS E
INSTITUTOS DE INVESTIGACIONES
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1. Servicios de Centros de Investigacion por unidad o centro

1.1. Centro Especializado de Genética

01. Seminario-taller aplicaciones de tecnologias de ADN para el analisis,
diagnostico e identificacion.

1.2. Centro de Investigacion y Desarrollo Empresarial
01. Asesoria en planes de negocio para el micro y pequefio empresario
02. Consultoria administrativa
03. Consultoria contable y financiera

04. Investigacion de mercado

1.3. Centro de Investigaciones Didacticas de Ciencias Naturales y Aplicadas
(CEID)

01. Elaboracion de material didactico de laboratorio, de bajo costo para escuelas y
colegios.

02. Servicios de seminarios en ensefianza de las ciencias naturales para maestros.

03. Capacitacion en areas de la quimica, biologia y fisica para profesores de pre-
media y media del sector publico (MEDUCA) o privado.

04. Asesoria de investigaciones educativas de ciencias naturales.

05. Disefo de guias de laboratorio de las ciencias experimentales.
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06. Revision de los contenido de los textos oficiales de Ciencias Naturales (de las
diferentes editoriales), que utiliza MEDUCA.

07.Disposicion de maestros, profesores (de MEDUCA y de universidades)
bibliografia especializada actualizada en didactica y evaluacién de la quimica,
biologia y fisica.

1.4. Centro Especializado de investigaciones de Parasitologia y
Microbiologia (CEIPAMI)

01. Se ofrece analisis de proyectos para temas de investigaciéon de tesis de
licenciatura.

1.5. Centro Especializado en investigaciones en Quimica inorganica
(CEIQUI)

01. Se ofrece analisis de proyectos para temas de investigacion de tesis de
licenciatura.

1.6. Centro de Investigacion para la Innovacion e Integracion de la
Tecnologia de la Comunicacion para el Desarrollo de la Sociedad
(CIIITECODESO)

01. Elaboracion de seminarios, cursos, talleres, diplomado, congresos, posgrados,
maestrias y doctorados.
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2. Servicios de Institutos de Investigacion por unidad

2.1. Instituto de Ciencias Ambientales y Desarrollo Sostenible (ICADES)
01. Servicios de desarrollo en proyectos de investigaciones.

02. Servicios de Ferias y/o Festivales Cientificos.

2.2. Instituto de Investigacion de las Ciencias Sociales
01. Conferencias y cursos de prevencion ante desastres naturales
02. Asesorias técnica
03. Festival universitario de arte y cultura de los pueblos originarios de Panama
04. Investigaciones de caracter social

05.Realizacién de conferencias por facultades sobre la investigacion como
elemento que invite a la creatividad, innovacion y cambio social

2.3. Instituto de la mujer y la familia
01. Seminarios y talleres
02. Campana de eliminacion de la violencia contra la mujer
03. Campana de prevencion de la cinta rosada, celeste y dorada

04. Captacion de talento investigador
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05. Centros de Orientaciéon

06. Conferencias y talleres

07. Ferias y encuentro de juventud

08. Apoyo administrativo secretarial

09. Red de politicas publicas Juventud y Familia

10. Garantizar la adecuada y emprendedora participacion de la Universidad
Auténoma de Chiriqui
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
CENTROS E INSTITUTOS DE INVESTIGACIONES
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TABLA 19.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS CENTROS E INSTITUTOS DE INVESTIGACION
POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Centro Especializado O1. Estudiantes de O1. Fiabilidad
de Genética. dreas cientificas 02. Capacidad de
02. Profesionales Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Centro de 01. Microempresa 01. Fiabilidad
Investigacion y Desarrollo 02. Mediana Empresa 02. Capacidad de
Empresarial. 03. Pequena Empresa Respuesta
04. Organizaciones de 03. Seguridad
Comerciales y 04. Empatia
Agroindustriales 05. Elementos
Tangibles
3. Cenfro de 01. MEDUCA O1. Fiabilidad
Investigaciones 02. Empresa privada 02. Capacidad de
Didacticas de Ciencias 03. Universidades Respuesta
Naturales y Aplicadas o . 03. Seguridad
(CEID). publicas y privadas L st
05. Elementos
Tangibles
4. Centro Especializado 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
de investigaciones de 02. Docentes 02. Capacidad de
Parasitologia y Respuesta
Microbiologia (CEIPAMI). 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Centro Especializado O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
en investigaciones en 02. Docentes 02. Capacidad de
Quimica inorgdnica Respuesta
(CEIQUI). 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 19.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS CENTROS E INSTITUTOS DE INVESTIGACION
POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Centro de 01. Docentes O1. Fiabilidad
Investigacion parala 02. Estudiantes 02. Capacidad de
Innovaciéon e 03. Empresa publica y Respuesta
Integracién de la privada 03. Seguridad
Tecnologia de la 04. Empatia
Comunicaciéon para el 05. Elementos
Desarrollo de la Tangibles
Sociedad
7. Instituto de ClenC|os 01. Docentes O1. Fiabilidad
Ambientales y 02. Administrativos 02. Capacidad de
Desarrollo Sostenible 03. Estudiantes Respuesta
(ICADES). 01. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Instituto de 01. Docentes O1. Fiabilidad
Investigacion de las 02. Estudiantes 02. Capacidad de
Ciencias Sociales. 03. PUblico en general Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Instituto de la Mujer y O1. Internos O1. Fiabilidad
la Familia. 02. Externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICA
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IV. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA VICERRECTORIA
ADMINISTRATIVA
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Vicerrector
Administrativo, que son senalados en el Articulo No. 64 del Estatuto
Universitario y en el Articulo No. 41 de la Ley No. 4 del 16 de enero de 2006
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A. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE COMPRAS
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01. Recepcidén de requisicion con presupuesto asignado.

02. Tramites de adquisicion de bienes y servicios por érdenes de compra y
contratos.

03. Publicacion de 6rdenes de compra a proveedores y contratos.

04. Envié de ordenes de copra al almacén para recepcion de mercancia.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE COMPRAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE COMPRAS POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

1. Recepcidén de
requisicion con
presupuesto asignado.

2. Tramites de
adquisicion de bienes y
servicios por érdenes
de compra y contratos.

3. Publicacion de
ordenes de compra a
proveedores y
confrafos.

4. Envié de 6rdenes de
copra al almacén para
recepcion de
mercancia.

TIPO DE CLIENTE

01. Unidades
académicas

02. Unidades
administrativas

01. Unidades
académicas
02. Unidades

administrativas

01. Unidades
académicas

02. Unidades
administrativas

01. Unidades
académicas
02. Unidades

administrativas

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

0l.
. Capacidad de

02

03.
04.
05.

0l.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03

o1.
02.

03

Fiabilidad

Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta

. Seguridad
04.
05.

Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta

. Seguridad
04.
05.

Empatia
Elementos
Tangibles

D\D

UMCHI 7
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B. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE CAFETERIA
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01. Servicios de alimentacion
a. Alimentacion general
b. Alimentacién basica
c. Alimentacion mejorada

02. Servicios especiales de refrigerio, almuerzos y cena en actividades de la
institucion.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE CAFETERIA
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TABLA 21.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE CAFETERIA POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Servicios de O1. Fiabilidad
alimentacion 01. Usuarios internos 02. Capacidad de
02. Usuarios externos Respuesta
a. Alimentacién 03. Seguridad
generdal 04. Empatia
b. Alimentacion bdsica 05. Elementos
c. Alimentacion Tangibles
mejorada
2. Servicios especiales 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
de refrigerio, almuerzos 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
y cena en actividades Respuesta
de la institucion. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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C. SERVICIOS QUE PRESTA LA CLINICA DE ODONTOLOGIA
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01. Consulta y examen bucal

02. Extraccion dental

03. Rayos X dental

04. Restauracion de amalgamas dental

05. Restauracion de resina auto curables

06. Restauracion de resina foto curables
07.Ionémero de vidrio

08. Recubrimiento pulpar directo e indirecto
09. Pulido de resina, amalgamas y ajuste oclusal
10. Profilaxis dental y de fluor

11. Raspado y curetaje

12. Enseflanza de técnica de cepillado y uso de Hilo dental
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
CLINICA ODONTOLOGICA

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 154



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccidn de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

TABLA 22.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA CLINICA ODONTOLOGICA POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Consulta y examen 01. Docentes O1. Fiabilidad
bucal. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
2. Extracciéon dental. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
3. Rayos X dental. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
4, Restauracion de 01. Docentes O1. Fiabilidad
amalgamas dental. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
5. Restauracion de 01. Docentes O1. Fiabilidad
resina auto curables. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 155



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccidn de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

TABLA 22.

Ve

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA CLINICA ODONTOLOGICA POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Restauracion de 01. Docentes 01. Fiabilidad
resina foto curable. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
7.lonémero de Vidrio. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
8. Recubrimiento 01. Docentes 01. Fiabilidad
pulpar directo e 02. Estudiantes 02. Capacidad de
indirecto. 03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
9. Pulido de resina, 01. Docentes O1. Fiabilidad
amalgamas y ajuste 02. Estudiantes 02. Capacidad de
oclusal. 03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administrativos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles
10. Profilaxis dental y 01. Docentes O1. Fiabilidad
de flgor. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta
04. Familiares de 03. Seguridad
administratfivos 04. Empatia
05. Familiares de 05. Elementos
docentes Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA CLINICA ODONTOLOGICA POR TIPO DE

SERVICIOS

11. Raspado y curetqje.

12. Ensenanza de
técnica de cepillado y
uso de Hilo dental.

01

02.
03.
04.

05.
o1.
02.
03.
04.

05.

. Docentes
Estudiantes
Administrativos
Familiares de
administrativos
Familiares de
docentes
Docentes
Estudiantes
Administrativos
Familiares de
administrativos
Familiares de
docentes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
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D. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE BIENES
PATRIMONIALES
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01. Verificacion del activo y colocacién del nUmero de inventario.

02. Codificacién y registro del activo en el sistema RAMAN de registro y control de
bienes patrimoniales.

03. Brindar informacién de los activos de la Institucion a las unidades respectivas.
04. Balance mensual con el depto. de contabilidad.

05. Tramites de traspasos.

06. Tramites de transferencias o donaciones.

07.Subasta Publica inversa de materiales de desechos.

08. Venta o subasta publica interna.

09. Descarte de activos.

10. Programa chatarra.

11.Toma de inventario de activos.

12. Analisis de los resultados de la toma de inventario.

13. Elaboracién del informe semestral al Ministerio de Economia y Finanzas.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE BIENES PATRIMONIALES
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TABLA 23.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE BIENES PATRIMONIALES POR TIPO
DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Verificacion del 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
activo y colocacion del 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
nUmero de inventario. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Codificacion y 01. Usuarios internos 01. Fiabilidad
registro del activo en el 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
sistemma RAMAN de Respuesta
registro y control de 03. Seguridad
bienes patrimoniales. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Brindar informacion 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
de los activos de la 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
institucién a las Respuesta
unidades respectivas. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Balance mensual 01. Usuarios internos 01. Fiabilidad
con el depto. de 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
contabilidad. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Trdmites de 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
fraspasos. 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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Unidad de Gestién de Calidad

CALIDAD

UNACHL *

TABLA 23.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE BIENES PATRIMONIALES POR TIPO
DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Trdmites de 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
transferencias o 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
donaciones. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
7. Subasta publica 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
inversa de materiales 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
de desechos. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
8. Venta o subasta 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
publica interna. 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
9. Descarte de activos. 01. Usuarios internos 01. Fiabilidad
02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
10. Programa chatarra. 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 23.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE BIENES PATRIMONIALES POR TIPO

DE SERVICIOS

11. Toma de inventario
de activos.

12. Andlisis de los
resulfados de la foma
de inventario.

13. Elaboraciéon del
informe semestral al
Ministerio de Economia
y Finanzas.

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangible

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangible

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangible
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E. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE CAPELLANIA
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01. Eucaristia.

02. Confesion y consejeria.

03.Invocacién religiosa.

04. Misa especial.

05. Biblioteca y juego teca.

06. Catequesis.

07.Hora santa, oracion.

08. Direccién Espiritual.

09. Sala de estudio.

10. Actividades propias de tiempo liturgico.

11. Seminarios y talleres de ética.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE CAPELLANIA
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TABLA 24.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE CAPELLANIA POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

1. Eucaristia.

2. Confesiéony
consejeria.

3. Invocacion religiosa.

4. Misa especial.

5. Biblioteca y juego
teca.

TIPO DE CLIENTE

01. Usuarios mixtos
02. Usuarios internos

01. Usuarios mixtos
02. Usuarios internos

01. Usuarios mixtos
02. Usuarios internos

01. Usuarios mixtos
02. Usuarios internos

01. Usuarios mixtos
02. Usuarios internos

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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TABLA 24.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE CAPELLANIA POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Catequesis. 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad
02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Hora santa, oracién. 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad
02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Direccion Espiritual. 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad
02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Sala de estudio. 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad
02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
10. Actividades propias 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad
de tiempo liturgico. 02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 24.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE CAPELLANIA POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

11. Seminarios y talleres 01. Usuarios mixtos O1. Fiabilidad

de éftica. 02. Usuarios internos 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 169



s

2,
- . > ¥ ¥ <
REPUBLICA DE PANAMA 4 \‘:2' wF )
Universidad Auténoma de Chiriqui il
Direccién de Planificacién Universitaria

* UNACHL >

Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

F. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE CONTABILIDAD
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01. Cobro de matriculas

02. Cobro de servicios varios
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE CONTABILIDAD
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TABLA 25.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE CONTABILIDAD POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Cobro de matriculas. 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Cobro de servicios 01. Usuarios intfernos 01. Fiabilidad
varios. 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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G. SERVICIOS DE LA UNIDAD DE ALMACEN
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01. Recepcién de érdenes de compra.

02. Despachos de 6rdenes de compras.
03. Despacho internos.

04. Recibo de requisiciones.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE ALMACEN
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TABLA 26.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE ALMACEN POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

1. Recepcidén de
érdenes de compra.

2. Despachos de

érdenes de compras.

3. Despacho internos.

4. Recibo de
requisiciones.

TIPO DE CLIENTE

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

01. Usuarios internos
02. Usuarios externos

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

Pagina 177



Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

REPUBLICA DE PANAMA ‘
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H. SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE PROTECCION
UNIVERSITARIA

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 178



SR
REPUBLICA DE PANAMA ﬁ)

o . s .o e ALIDAD
Universidad Autonoma de Chiriqui \ ;
Direccién de Planificacién Universitaria

Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

* (INACHL *

01. Proteger los bienes materiales institucionales y de terceros, y la dignidad de
todas las personas que de una u otra forma se encuentren dentro de las
instalaciones de la institucion.

02. Orientar en aspectos de normas de seguridad institucional.

03. Suministrar informacion a las autoridades de los incidentes relevantes.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
UNIDAD DE PROTECCION UNIVERSITARIA
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TABLA 27.

Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE PROTECCION UNIVERSITARIA

POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Proteger los bienes 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
materiales 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
institucionales y de Respuesta
terceros, y la dignidad 03. Seguridad
de todas las personas 04. Empatia
que de una u otra 05. Elementos
forma se encuentren Tangibles
dentro de las
instalaciones de la
institucion.
2. Orientar en aspectos 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad
de normas de 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
seguridad institucional. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos

Tangibles

3. Suministrar 01. Usuarios internos 01. Fiabilidad
informacion a las 02. Usuarios externos 02. Capacidad de
autoridades de los Respuesta
incidentes relevantes. 03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos

Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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I. SERVICIOS QUE PRESTA LA CLINICA UNIVERSITARIA
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01. Atencién médica.

02. Atencidén nutricional.

03. Atencion psicolégica.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
CLINICA UNIVERSITARIA
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TABLA 28.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA CLINICA UNIVERSITARIA POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Atencion médica. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Atencion nutricional. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Atencion 01. Docentes O1. Fiabilidad
psicoldgica. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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J. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE IMPRENTA
UNIVERSITARIA
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01. Disefios e impresiones.

02. Correccion de textos.

03. Compaginacion.

04. Encuadernacion.

05. Orientacion técnica.

06. Servicios de sublimacion.

07. Suvenires.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE IMPRENTA UNIVERSITARIA

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 188



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccidn de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

TABLA 29.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE IMPRENTA UNIVERSITARIA
POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Disenos e 01. Docentes O1. Fiabilidad
Impresiones. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Correccién de 01. Docentes 01. Fiabilidad
textos. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Compaginacion. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Encuadernacion. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Orientacién técnica. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 29.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE IMPRENTA UNIVERSITARIA
POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Servicios de 01. Docentes O1. Fiabilidad
sublimacion. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7.Suvenires. 01. Docentes O1. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
04. PUblico en general 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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K. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE FINANZAS
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01. Autorizacion de arreglos de pago a estudiantes de diversificada, diplomados y

posgrados.

02. Atenciéon de reclamos u orientacion.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE FINANZAS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE FINANZAS POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

1. Autorizaciéon de
arreglos de pago a
estudiantes de
diversificada,
diplomados y
posgrados.

2. Atencion de
reclamos u orientacion.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

TIPO DE CLIENTE

01. Estudiantes

01. Docentes

02. Administrativos
03. Estudiantes

04. proveedores

ATRIBUTO DE CALIDAD

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
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L. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE PLANILLAY
DESCUENTOS
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01. Carta de trabajo.

02. Certificacion de salarios.

03. Desglose de salarios solicitados por la caja de seguro social para tramite de
jubilaciones y licencias de gravidez.

04. Aprobacién de descuentos para retenciones a terceros.

05. Emision de planillas para pagos a terceros.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE PLANILLAS Y DESCUENTOS
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TABLA 31.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE PLANILLAS Y DESCUENTOS
POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Carta de trabagjo. 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

2. Certificaciéon de 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad

salarios. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

3. Desglose de salarios 01. Usuarios externos O1. Fiabilidad

solicitados por la caja 02. Capacidad de

de seguro social para Respuesta

trdmite de jubilaciones 03. Seguridad

y licencias de gravidez. 04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

4. Aprobacién de 01. Usuarios externos O1. Fiabilidad

descuentos para 02. Capacidad de

retenciones a terceros. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

5. Emisién de planillas 01. Usuarios internos O1. Fiabilidad

para pagos de salarios. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccidn de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

TABLA 31.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE PLANILLAS Y DESCUENTOS
POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Emision de planillas 01. Usuarios Externos O1. Fiabilidad

para pagos a terceros. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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M. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO
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01.Limpieza y mantenimiento de areas verdes.

02. Servicio de electricidad.

03. Servicio de pintura.

04. Servicio de albanileria.

05. Servicio de ebanisteria y carpinteria.

06. Servicio de refrigeracion.

07. Servicio de soldadura.

08. Limpieza general.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
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TABLA 32.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO POR

TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Limpieza 'y 01. Docentes 01. Fiabilidad
mantenimiento de 02. Administrativos 02. Capacidad de
dreas verdes. 03. Estudiantes Respuesta
03. Elementos
Tangibles
2. Servicio de 01. Unidades 01. Fiabilidad
electricidad. académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles
3. Servicio de pintura. 01. Unidades 01. Fiabilidad
académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles
4. Servicio de 01. Unidades 01. Fiabilidad
albanileria. académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles
5. Servicio de 01. Unidades 01. Fiabilidad
ebanisteria y académicas 02. Capacidad de
carpinteria. 02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
: Tangibles
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 32.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO POR TIPO DE
SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Servicio de 01. Unidades 01. Fiabilidad
refrigeracion. académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles
7. Servicio de 01. Unidades 01. Fiabilidad
soldadura. académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles
8. Limpieza general. 01. Unidades 01. Fiabilidad
académicas 02. Capacidad de
02. Unidades Respuesta
administrativas 03. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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N. SERVICIOS QUE PRESTA LA LIBRERIA UNIVERSITARIA
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01. Ventas de libros.

02.Ventas de Utiles escolares.

03. Ventas de curiosidades.

04. Ventas de golosinas.

05. Venta de medicamentos.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
LIBRERIA UNIVERSITARIA
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TABLA 33.

e

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA LIBRERIA UNIVERSITARIA POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Ventas de libros. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
2. Venta de Utiles 01. Docentes 01. Fiabilidad
escolares. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
3. Venta de 01. Docentes 01. Fiabilidad
curiosidades. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
4. Venta de golosinas. 01. Docentes 01. Fiabilidad
02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
5. Venta de 01. Docentes 01. Fiabilidad
medicamentos. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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N. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS
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01. Servicios de transporte

02. Servicios de uso y alquiler del auditorio Elsa Estela Real
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
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TABLA 34.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
1. Servicios de 01. Docentes 01. Fiabilidad
transporte. 02. Administrativos 02. Capacidad de
03. Estudiantes Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos

Tangibles

2. Servicios de uso y 01. Docentes 01. Fiabilidad
alquiler del auditorio 02. Administrativos 02. Capacidad de
Elsa Estela Real. 03. Estudiantes Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos

Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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V. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA VICERRECTORIA DE
ASUNTOS ESTUDIANTILES
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA
VICERRECTORIA DE ASUNTOS ESTUDIANTILES
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Vicerrector de Asuntos
Estudiantiles, que son senalados en el Articulo No. 149 del Estatuto Universitario

Mediante acuerdo del Consejo General Universitario N° 9-2005 del 28 de octubre
de 2005 Se acordo que una vez entre en vigencia la modificacion a la ley
organica de la universidad Auténoma de Chiriqui, la Direccion de Asuntos
Estudiantiles se incluya en la estructura de personal de la institucion, como
Vicerrectoria de Asuntos Estudiantiles
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A. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE ORIENTACION
PSICOLOGICA
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01. Servicio de orientacion psicologica para el logro del manejo de los conflictos
emocionales.

02.Servicios de orientacion vocacional para brindar informacién de la oferta
académica de la universidad.

03. Servicios para los estudiantes con indice académico inadecuado o en condicidn
critica; se implementan correctivos (técnicas de estudio, optimizacién de
habitos de estudio), investigacion de situaciones colaterales que estén
causando el bajo rendimiento, contacto con los docentes a fin de que se hagan
adecuaciones si es necesarios.

04. Servicios a estudiantes con alguna discapacidad, durante el proceso de pre
ingreso a la universidad, se realiza una entrevista al estudiante mediante la cual
se verifica, por medio de datos brindados por éste y por los familiares, ademas
de los diagndsticos médicos y otros documentos referentes a la condicién de
discapacidad del estudiante.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE ORIENTACION PSICOLOGICA
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TABLA 35.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DE PARTAMENTO DE ORIENTACION

PSICOLOGICA POR TIPO DE SERVICIO
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE

1. Servicio de O1. Estudiantes
orientacion psicoldgica

para el logro del

manejo de los

conflictos emocionales.

2. Servicios de 01. Estudiantes
orientacion vocacional

para brindar

informacion de la

oferta académica de

la universidad.

3. Servicios para los O1. Estudiantes
estudiantes con indice

académico

inadecuado o en

condicién critica.

4. Servicios a 01. Estudiantes
estudiantes con alguna

discapacidad, durante

el proceso de pre

ingreso a la

universidad.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

Pagina 219




s

2,
- . > ¥ ¥ <
REPUBLICA DE PANAMA 4 \‘:2' wF )
Universidad Auténoma de Chiriqui il
Direccién de Planificacién Universitaria

* (INACHL *

Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

B. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE SEGUROS
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01. Servicios de seguros de accidentes y responsabilidad civil por medio de la
Promocion de los servicios de seguro en la universidad, administracién de los
servicios de seguro, atencién de reclamos por accidentes; atencidén y
seguimiento de podliza de accidentes; atencion y control de servicios por poliza
de responsabilidad civil.

02. Servicios de prevencion de riesgos, docencia de primeros auxilios, atencién de
emergencias y seguridad institucional, a través de brigadas de emergencias.

03. Servicios de botiquines de primeros auxilios, en el campus central, centros
regionales, extensiones universitarias y gimnasio.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE SEGUROS
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE SEGURQOS POR TIPO DE

SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Seguros de 01. Docentes O1. Fiabilidad
accidentes y 02. Administrativos 02. Capacidad de
responsabilidad civil, 03. Estudiantes Respuesta
administraciéon de los ve. Segunglod

. . 04. Empatia
servicios de seguro, [
atencion de reclamos Tangibles
por accidentes;
atencién y seguimiento
de pdliza de
Accidentes; atenciony
control de servicios por
pdliza de
responsabilidad civil.
2. Servicios de 01. Docentes O1. Fiabilidad
prevencion de riesgos, 02. Administrativos 02. Capacidad de
docencia de primeros 03. Estudiantes Respuesta
auxilios, atencion de Ue. Segurlc;lod

. 04. Empatia

emergencias y 05. Elementos
seguridad institucional, Tangibles
a través de brigadas
de emergencias.
3. Servicios de 01. Docentes O1. Fiabilidad
botiquines de primeros 02. Administrativos 02. Capacidad de
auxilios, en el campus 03. Estudiantes Respuesta
cenftral, centros U8, Segurlglod

. . 04. Empatia
regionales, extensiones 05, [Blarenios
universitarias y Tangibles
gimnasio.
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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C. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE CULTURA
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01. Servicios de asesoramiento a los estudiantes en la organizacién de actividades
en las facultades (congresos, ferias, intercambios académicos, novatadas
internas, noches de talento, entre otros) relacionada con la especialidad y/o
como parte de una asignacion, brindandole la oportunidad de conocer
métodos y procesos que le sirven de experiencia en futuros trabajos.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE CULTURA
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TABLA 37.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE CULTURA POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Asesoramiento a los O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
estudiantes en la 02. Capacidad de
organizacion de Respuesta
actividades en las 03. Seguridad
facultades (congresos, 04. Empatia

ferias, infercambios 05. Elementos
académicos, entre Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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D. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE
ACTIVIDADES ESTUDIANTILES
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01. Servicios de Coordinar los programas de actividades estudiantiles que se
realizan entre la Direccion de Asuntos Estudiantiles y las diferentes
asociaciones y grupos estudiantiles de la institucion.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE ACTIVIDADES ESTUDIANTILES
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE ACTIVIDADES
ESTUDIANTILES POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

1. Coordinar los
programas de
actividades

estudiantiles que se

redlizan entre la

Direccidn de Asuntos

Estudiantiles y las
diferentes asociaciones
y grupos estudiantiles

de la institucion.
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

01. Estudiantes
02. PUblico en
general

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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E. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL
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01. Servicios de trabajo por matricula.
02. Servicios de ayudas econémicas.

03. Servicios de exoneracion de matricula a grupos culturales, politicos, deportivos,
académicos y espirituales.

04. Servicios de exoneracion de matricula por extrema pobreza.
05. Servicios de alimentacion y transporte a estudiantes de escasos recursos.

06. Servicios de salud integral que pretende desarrollar estrategias de prevencion 'y
acciones concretas en beneficio de la salud del estudiantado.

07.Servicios de temporada de verano: veranito feliz como una ventana hacia la
educacién con diversién.

08. Servicios de temporada de invierno: feria socioecondmica - cultural, para la
generacion de ingresos a estudiantes por medio de la elaboracion y posterior
venta de productos caseros, bisuterias, y artesania en general.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL
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TABLA 39.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Servicios de trabajo por 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
matricula. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
2. Servicios de ayudas 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
econd®micas. 02. Capacidad de

Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
3. Servicios de exoneracioén 01. Estudiantes 01. Fiabilidad
de matricula a grupos 02. Capacidad de
culturales, politicos, 03 g:;%ﬁzig
depgr’nvos, académicos y DAL Ero6i 6
SHRIIUEEs: 05. Elementos Tangibles
4. Servicios de exoneracion 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
de matricula por extrema 02. Capacidad de
pobreza. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles
5. Servicio de alimentacion 01. Estudiantes 01. Fiabilidad
y fransporte a estudiantes 02. Capacidad de
de escaso recursos. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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Unidad de Gestién de Calidad

TABLA 39.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE CLIENTE TIPO DE SERVICIO

ATRIBUTO DE CALIDAD

6. Servicios de salud 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
integral que pretende 02. Capacidad de
desarrollar estrategias Respuesta
de prevenciony 03. Seguridad
acciones concretas en 04. Empatia
beneficio de la salud 05. Elementos
del estudiantado. Tangibles
7. Servicios de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
Claglelel(eleleRe[CRYC (elploR 02. PUblico en general 02. Capacidad de
veranito felizcomo una Respuesta
enliElistalelsliolle 03. Seguridad
educacion con i
diversion. 04. Empatia

05. Elementos

Tangibles

8. Servicios de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
temporada de 02. PUblico en general 02. Capacidad de
Invierno: Feria Respuesta
socioeconémica - 03. Seguridad
cultural. Para la 04. Empatia
generacioén de ingresos 05. Elementos
a estudiantes por Tangible

medio de la

elaboracién y posterior

venta de productos

caseros, bisuterias, y

artesania en general.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

Pagina 236



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

F. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE
EQUIPARACION DE OPORTUNIDADES
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01. Servicios de atencidn integral a estudiantes con discapacidad.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE EQUIPARACION DE OPORTUNIDADES
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE EQUIPARACION DE

OPORTUNIDADES POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE

15. Servicios de atencion 01. Estudiantes
integral a estudiantes con 02. Pdblico en
discapacidad. general

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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G. SERVICIOS QUE PRESTA EL DEPARTAMENTO DE DEPORTE
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01. Organizacion de actividades deportivas: Clinicas de salud y deporte, técnica y
mecanica de carrera, kinesidélogo, formacion de jueces en atletismo, club de
karate y ligas deportivas y preparacion de seleccion universitaria de futbol de
sala, volibol, futbol, taekwondo, judo, softbol.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE DEPORTE
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE DEPORTES POR TIPO DE
SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE

1. Organizaciéon de 01. Estudiantes
actividades deportivas:

clinicas de salud y

deporte, técnicay

mecdnica de carreraq,

kinesidlogo, formacion de

jueces en atletismo, club

de karate y ligas

deportivas y preparacion

de seleccidn universitaria

de futbol de sala, volibol,

futbol, taekwondo, judo,

softbol..

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS

ATRIBUTO DE CALIDAD

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui

Pagina 244



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

VI. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES, DIRECCIONES O
DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA VICERRECTORIA DE
EXTENSION
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LAS UNIDADES,
DIRECCIONES O DEPARTAMENTOS ADSCRITOS A LA
VICERRECTORIA DE EXTENSION
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Vicerrector de Extension,
que son senalados en el Articulo No. 152 del Estatuto Universitario

Mediante acuerdo del Consejo General Universitario N° 9-2005 del 28 de octubre
de 2005 Se acordé que una vez entre en vigencia la modificacion a la ley
organica de la universidad Auténoma de Chiriqui, la Direccion de Extension se
incluya en la estructura de personal de la institucion, como Vicerrectoria de
Extension.
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1. Servicios por departamentos de la Vicerrectoria de Extension

1.1. Servicios del departamento de cultura

01. Servicios de proyecciones artisticas fomentando la difusion y desarrollo de
acciones culturales y artisticas.

02. Servicios de curso libres en la ensefianza de danza moderna, folclore, artes
plasticas, instrumentos musicales.

03. Servicios de cursos especializados por medio de programas de educacién
continua informal.

04. Servicios de proyeccion cultural mediante el fomento, difusion y desarrollo de
acciones culturales, como medio de proyeccién a la comunidad universitaria y
nacional.

05. Servicios de proyeccidn social mediante el desarrollo de actividades de labor
social y mejoramientos de la calidad de vida de los ciudadanos.

06. Servicios de cursos de Educacion Continua a través del UNIPAL.

1.2. Servicios del de departamento de servicio social universitario

01.Servicios de investigaciones sociales permitiéndose conocer variables e
indicadores de la realidad de una comunidad.

01. Servicios de asesoria para la elaboracion de proyectos de Servicio Social
Universitario en fase interna y externa.

1.3. Servicios del departamento de extension docente

01. Servicios de seminarios de Educacion Continua identificandose las necesidades
prioritarias del servicio de las instituciones publicas y privadas.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
VICERRECTORIA DE EXTENSION
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TABLA 42.

Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA VICERRECTORIA DE EXTENSION POR TIPO DE

SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

1. Servicios de O1. Entidades O1. Fiabilidad

proyecciones artisticas Gubernamentales 02. Capacidad de

fomentando la difusion y 02. Personas naturales Respuesta

desarrollo de acciones 03. Personas Juridicas 82 Ereng;g,?;d

culturales y arfisticas. 05, [Herermon
Tangibles

2. Servicios de curso libres 01. Cliente interno O1. Fiabilidad

en la ensefianza de danza 02. Cliente externo 02. Capacidad de

moderna, folclore, artes 03 SR:;er{zgg

o . . uri

plosjrlcos, instrumentos i Pt

musicales. 05. Elementos
Tangibles

3. Servicios de cursos 01. Cliente interno O1. Fiabilidad

especializados por medio 02. Cliente externo 02. CCIpC]CidOd de

de programas de Respuesta

educacion continua U, Seguno/lod

. 04. Empatia

informal. 05. Elementos
Tangibles

4. Servicios de proyeccion 01. Cliente interno 01. Fiabilidad

cultural mediante el 02. Cliente externo 02. Capacidad de

fomento, difusiéon y Respuesta

desarrollo de acciones 03. Segurlqod

. 04. Empatia
culturales, c.c?mo medio 05, Jeranios
de proyeccion ala Tangibles

comunidad universitaria y
gleleile]gle]H

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 42.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LA VICERRECTORIA DE EXTENSION POR TIPO DE

SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

5. Servicios de proyeccion 01. Cliente externo O1. Fiabilidad
social mediante el desarrollo 02. Capacidad de
de actividades de labor Respuesta
social y mejoramientos de la Ue. Segurlo,lod
. : 04. Empatia
cglldod de vida de los 05, Alerees
ciudadanos. Tangibles
6. Servicios de cursos de 01. Cliente inferno 01. Fiabilidad
Educacién Continua a través 02. Cliente externo 02. Capacidad de
del UNIPAL. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Servicios de 01. Cliente interno O1. Fiabilidad
invesﬂgociones Neleilel =X 02. Cliente externo 02. Copocidod de
permitiéndose conocer Respuesta
variables e indicadores de la U, Segurlo,IGd
. . 04. Empatia
realidad de una comunidad. 05, e erlies
Tangibles
8. Servicios de asesoria para 01. Cliente inferno 01. Fiabilidad
la elaboracién de proyectos 02. Cliente externo 02. Capacidad de
de Servicio Social 03 SRESDLr’_(ejZfS
. . . . uril
Universitario en fase interna y 04, Emgpoh'o
externa. 05. Elementos
Tangibles
9. Servicios de seminarios de 01. Servidores O1. Fiabilidad
Educacién Continda pUblicos 02. Capacidad de
02. PUblico en o SR:;%ﬁzgg
general 04. Empatia
05. Elementos
) Tangibles
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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VII. SERVICIOS QUE PRESTAN LAS SECCIONES ADSCRITAS A
SECRETARIA GENERAL
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Departamento de Desarrollo Institucional
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BASE LEGAL DE LOS SERVICIOS DE SECRETARIA GENERAL
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Estos servicios se basan en las atribuciones que tiene el Secretario General, que
son senalados en el Articulo No. 146 del Estatuto Universitario y en el Articulo
No. 43 de la Ley No. 4 del 16 de enero de 2006
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1. Servicios del despacho superior

01. Certificaciones culminacién de estudios.
02. Certificacion de constancia de matricula.
03. Certificacion de estudios.

04. Constancia de asistencia a revision final.
05. Copia de calendario académico.

06. Sello de fiel copia de su original.

07. Entrega de formularios de retiro de inclusion.

2. Seccion de Registro Docente

01. Evaluacion de titulos de universidades particulares y del Estado; nacionales o
extranjeras.

02. Evaluacion de titulos de licenciatura.

03. Evaluacion de titulo de maestria de universidades particulares y del Estado.
04. Evaluacion de titulo de Profesorado

05. Evaluacion de titulos de Posgrado

06. Evaluacion de titulos de Maestrias

07. Evaluacion de titulo de Doctorado.

Portafolio de Servicios de la Universidad Autonoma de Chiriqui Pagina 255



REPUBLICA DE PANAMA

Universidad Auténoma de Chiriqui
Direccién de Planificacién Universitaria
Departamento de Desarrollo Institucional
Unidad de Gestién de Calidad

08. Convalidaciones de créditos de la UNACHIL.

09. Convalidaciones de créditos de Universidades, publicas y privadas nacionales o
extranjeras.

10. Autenticacién de documentos.

11. Certificaciones docentes.

12. Certificaciones de matricula condicional para estudiantes extranjeros.
13. Certificaciones para migracion de estudiantes extranjeros.

14. Asignacion de cédigo docente.

15. Asignacion de codigos para estudiantes extranjeros.

16. Listados preliminares y oficiales de los docentes de la UNACHI para elecciones
internas.

3. Seccion de Registro Académico

01. Revision previa de créditos.
02. Revision final de créditos.
03. Créditos preliminares.

04. Créditos oficiales.

05. Cambio de sede.
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06. Exoneracion por indice académico.

07. Certificacion de diplomas extraviados.

08. Constancia de asistencia a revision final de créditos.
09. Certificaciones de indices.

10. Graduaciones.

11. Confeccion de diplomas.

4. Seccion de Sistematizacion de Datos

01. Correccién de notas.

02. Retiro e inclusion de asignaturas.

03.Ingresos de datos de estudiantes al sistema y cambios de datos.

04. Cambio de sede.

05. Asignacién de coédigos de horarios para facultades, extension de Boquete,
centros regionales, de asignatura de pregrado.

06. Asignacién de cédigos de asignaturas para grupos de posgrados, Maestrias,
Doctorados y Diplomados segun solicitud de la Vicerrectoria de Investigacion y
Posgrado.

07. Asignacion de codigos de asignatura para estudiantes de las facultades y

cursos especiales (Posgrados, Maestrias y Diplomados)
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08. Atencion a estudiantes.

09. Padron de estudiantes para elecciones.

10. Impresién de listas oficiales.

11. Actualizacién de base de datos de cursos, escuelas, carreras, planes de

estudios.

5. Seccion de Archivos

01. Copia de documentos oficiales.

02. Copia de crédito de graduados.
03.Informe de practica profesional.

04. Expedientes para confeccidn de diplomas.
05. Expedientes para revision final de créditos.
06. Fotocopia de documentos extensiones, y centros regionales.
07. Fotocopia documentos sede.

08. Formulario de retiro de inclusion.

09. Formulario cambio de notas.

10. Resoluciones.

11. Formulario cambio de sede.

12. Formulario convalidaciones.
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13. Fotocopia recibo de pago de matricula.
14. Expediente para la certificacion de culminacién de carrera.

15. Entrega de créditos de graduandos.

6. Seccion Parlamentaria

01. Atencién a los 6rganos de gobierno.

02. Solicitud de informacién parlamentaria.
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CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SECRETARIA GENERAL
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TABLA 43.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

1. Certificaciones
culminaciéon de
estudios.

2. Certificacion de
constancia de
matricula.

3. Certificacion de
estudios.

4. Constancia de
asistencia a revision
final.

5. Copia de
calendario
académico.

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TIPO DE CLIENTE

01. Estudiantes

01. Estudiantes

02. Extranjeros

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

ATRIBUTO DE CALIDAD

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD
6. Sello de fiel copia O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
de su original. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
7. Entrega de O1. Estudiantes 01. Fiabilidad
formularios de retiro de 02. Capacidad de
inclusion. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
8. Evaluacion de titulos 01. Docentes O1. Fiabilidad
de universidades 02. Estudiantes 02. Capacidad de
particulares y del extranjeros Respuesta
Estado; nacionales o 03. Seguridad
extranjeras. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
9. Evaluacioén de titulos 01. Docentes 01. Fiabilidad
de licenciatura. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
10. Evaluacion de titulo 01. Docentes O1. Fiabilidad
de Maestria de 02. Estudiantes 02. Capacidad de
universidades extranjeros Respuesta
particulares y del 03. Seguridad
Estado. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

11. Evaluacion de 01. Docentes 01. Fiabilidad
titulo de profesorado. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
12. Evaluacién de 01. Docentes O1. Fiabilidad
titulos de posgrado. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
13. Evaluacion de 01. Docentes O1. Fiabilidad
titulos de Maestrias. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
14. Evaluacioén de 01. Docentes O1. Fiabilidad
titulo de Doctorado. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
15. Convalidacion de 01. Docentes O1. Fiabilidad
créditos de la UNACHI. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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Unidad de Gestién de Calidad

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

16. Convalidaciéon de 01. Docentes O1.Fiabilidad
créditos de 02. Estudiantes 02.Capacidad de
universidades, extranjeros Respuesta
publicas y privadas 03.Seguridad
nacionales o 04.Empatia
exiranjeras. 05.Elementos
Tangibles
17. Autenticacioén de 01. Docentes O1.Fiabilidad
documentos. 02. Estudiantes 02.Capacidad de
extranjeros Respuesta
03.Seguridad
04.Empatia
05.Elementos
Tangibles
18. Certificaciones 01. Docentes O1.Fiabilidad
docentes. 02. Estudiantes 02.Capacidad de
extranjeros Respuesta
03.Seguridad
04.Empatia
05.Elementos
Tangibles
19. Certificaciones de 01. Docentes O1. Fiabilidad
matriculas 02. Estudiantes 02. Capacidad de
condicionales para extranjeros Respuesta
estudiantes 03. Seguridad
extranjeros. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
20. Certificaciones 01. Docentes 01. Fiabilidad
para migracion de 02. Estudiantes 02. Capacidad de
estudiantes extranjeros Respuesta
extranjeros. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

21. Asignacion de 01. Docentes O1. Fiabilidad
codigo docente. 02. Estudiantes 02. Capacidad de
extranjeros Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
22. Asignacion de 01. Docentes 01. Fiabilidad
codigos para 02. Estudiantes 02. Capacidad de
estudiantes extranjeros Respuesta
extranjeros. 03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
23. Listados 01. Docentes 01. Fiabilidad
preliminares y oficiales 02. Estudiantes 02. Capacidad de
de los docentes de la extranjeros Respuesta

U:\IAQHI pOFOT 03. Seguridad
eleccliones Interndas. 04. EmpGﬁO

05. Elementos
Tangibles

24. Revision previa de 01. Estudiantes 01. Fiabilidad

créditos. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

25. Revision final de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad

créditos. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

26. Créditos 01. Estudiantes 01. Fiabilidad

preliminares. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

27. Créditos oficiales. 01. Estudiantes O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

28. Cambio de sede. 01. Estudiantes 01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

29. Exoneracion por O1. Estudiantes 01. Fiabilidad

indice académico. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

30. certificaciéon de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad

diplomas extraviados. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

31. Constancia de 01. Estudiantes 01. Fiabilidad

asistencia a revision 02. Capacidad de

final de créditos. Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

32. Certificaciones de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad

indices. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

33. Graduaciones. 01. Estudiantes 01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

34. Confeccioén de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad

diplomas. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

35. Correccidon de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad

notas. 02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.

CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE

ATRIBUTO DE CALIDAD

36. Retiro e inclusion de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
asignaturas. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
37.Ingresos de datos de 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
estudiantes al sistema y 02. Capacidad de
cambios de datos. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
38. Cambio de sede. 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
39. Asignacion de codigos O1. Estudiantes 01. Fiabilidad
de horarios para 02. Capacidad de
facultades, extension de Respuesta
Boqguete, centros 03. Seguridad
regionales; de asignatura 04. Empatia
de pregrado. 05. Elementos
Tangibles
40. Asignacion de codigos 01. Estudiantes O1. Fiabilidad
de asignaturas para 02. Capacidad de
grupos de Posgrado, Respuesta
Maestrias, Doctorados y 03. Seguridad
Diplomados segin 04. Empatia
solicitud de la 05. Elementos
Vicerrectoria de Tangibles
Investigacion y Posgrado.
NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

41. Asignacion de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
codigos de asignatura 02. Capacidad de
para estudiantes de Respuesta
las facultades y cursos 03. Seguridad
especiales (Posgrados, 04. Empatia
Maestrias y 05. Elementos
Doctorados). Tangibles
42. Atencion a 01. Estudiantes 01. Fiabilidad
estudiantes. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
43. Padrén de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
estudiantes para 02. Capacidad de
elecciones. Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
44, Impresion de listas O1. Estudiantes 01. Fiabilidad
oficiales. 02. Capacidad de
Respuesta
03. Seguridad
04. Empatia
05. Elementos
Tangibles
45. Actualizacién de O1. Estudiantes O1. Fiabilidad
base de datos de 02. Capacidad de
Cursos, escuelas, Respuesta
carreras, planes de 03. Seguridad
estudios. 04. Empatia
05. Elementos
Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

46. Copia de
documentos oficiales.

47. Copia de crédito
de graduandos.

48. Informe de
prdctica profesional.

49. Expedientes para
la confecciéon de
diplomas.

50. Expedientes para
la revision final de
créditos.

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

01. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles

O1. Fiabilidad

02. Capacidad de
Respuesta

03. Seguridad

04. Empatia

05. Elementos
Tangibles
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

51. Fotocopia de
documentos
extensiones y centros
regionales.

52. Fotocopia
documento sede.

53. Formulario de retiro
de inclusion.

54. Formulario cambio
de notas.

55. Resoluciones.

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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01.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO

TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

56. Formulario cambio
de sede.

57. Formulario
convalidaciones.

58. Fotocopia recibo

de pago de matricula.

59. Expediente para
certificaciéon de
culminacién de
carrera.

60. Enfrega de
créditos de
graduando.

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

01. Estudiantes

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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01.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

01.
02.

03.
04.
05.

Ol.
02.

03.
04.
05.

Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles
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TABLA 43.
CLIENTES Y ATRIBUTOS DE CALIDAD DE SECRETARIA GENERAL POR TIPO DE SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO TIPO DE CLIENTE ATRIBUTO DE CALIDAD

61. Atenciéon a los 01. Docentes 06. Fiabilidad
organos de gobierno. 02. Estudiantes 07. Capacidad de
03. Administrativos Respuesta

08. Seguridad

09. Empatia

10. Elementos

Tangibles

NOTA. FUENTE: UNIDADES ADMISTRATIVAS Y ACADEMICAS
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A continuacién se anexa la explicacion del modelo utilizado para la definicion
de los atributos de calidad designados en cada uno de los servicios que presta
la Universidad Autbnoma de Chiriqui, de acuerdo a sus areas sustanciales a las
que pertenece, siendo el modelo SERVQUAL de calidad de servicios el mas
adecuado, ya que este es utilizado o acogido a nivel internacional por las
instituciones gubernamentales y cuyo proposito es mejorar la calidad de
servicios ofrecida por una organizacion.
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El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml
Parasuraman y Berry cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo
de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada
para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es un instrumento de mejoray de comparacion con otras
organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacién que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas
dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que
el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la
puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.
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Figura: Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de
evaluacién del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una
elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Seiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:
Comunicacion "boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

Necesidades personales.

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las prestaciones de
su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las
mismas.
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3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan
los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio pueden ser definidas
del siguiente modo:

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
Respuesta un servicio rapido.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
Seguridad habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

Empatia clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
Tangibles materiales de comunicacion.
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