Gipuzkoako Foru Aldundia
Diputacion Foral de Gipuzkoa

LABORATORIO DE CALIDAD E INNOVACION AGRARIA DE FRAISORO
RESULTADOS DE LA CARTA DE SERVICIOS -ANO 2023

COMPROMISOS RESULTADOS
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Compromiso Resultado | Grafica | Observaciones
A disponer de una gama de servicios acorde a las necesidades de
poner. & 57,5 8,7 it
nuestros clientes.
A mantener unos niveles de fiabilidad en los resultados de los 95 % 98,8 % lh_'
analisis, obteniendo unos resultados de ensayos interlaboratorios
. . o )
s:a,t|§factor|os enel 95 % de !os ensayosya publicarlos en nuestra Publicacion en la web 06/03/2023 .
pagina Web. (Control de calidad analitico externo).
A cumplir con los plazos de entrega recogidos en la presente carta
. 90 % 94,5 % I
de servicios en el 90 % de las muestras. ? ’ ldt
A resolver el 95 % de las reclamaciones que no implican la
repeticion de los ensayos en un plazo no superior a los 2 dias 95% 100 % lh_'
habiles.
A resolver o gestionar el 85 % de las demandas analiticas no
ofertadas en nuestra gama de servicios, dentro de nuestro ambito 85 % 100 % |l
de actuacién
Disposicion del personal
p o p 9,0 I
A atender a nuestros clientes de forma adecuada y personalizada, >
arantizando la competencia profesional y buen trato por parte de . L
& P . P . y . .. P p. Amabilidad y correccion
nuestro personal, obteniendo un nivel de satisfaccién superior a 8 9,3 |l
en el trato >8
puntos sobre 10 en las encuestas.
Atencién telefénica >8 9,2 [l
A analizar el grado de satisfaccidon de nuestros clientes con
respecto a los plazos asignados en la entrega de resultados, >7 8,0 lh_'
obteniendo un nivel de satisfaccidn superior a 7 sobre 10.
A fortalecer y mantener una cultura de innovacién tecnoldgica en Eventos en los que se 2 lh_'
materia medioambiental y para el desarrollo del medio rural. participa
A invertir hasta un 15 % del presupuesto anual en equipos
analiticos de Ultima generacidn, y a garantizar la capacidad 215 % >15% [l
continuada de nuestros procesos a través de su mantenimiento.
A mantener la gestion de la calidad implantada hasta ahora o,
cener 1a gestion de P 25 auditorfas 7 [l
(acreditacion y certificaciones)
A mantener la metodologia 5S en todas las dreas del laboratorio. >1 auditoria 1
Analizando resultados 97 lh_'
A formar a alumnos y alumnas en practicas de forma adecuada, encuestas >8 !
garantizando el buen trato e implicacion por parte de nuestro
personal. Cuantificando ndmero 3
de personas formadas
Visitas aceptadas 90 % 100 % [l

A organizar y realizar visitas para centros educativos

Analizando resultados
encuestas >8

En 2023 no se
han realizado
encuestas
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GRAFICO 1:
A disponer de una gama de servicios acorde a las necesidades de nuestros clientes

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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GRAFICO 2:

A mantener unos niveles de fiabilidad en los resultados de los analisis, obteniendo unos
resultados de ensayos interlaboratorios satisfactorios en el 95% de los ensayos y a
publicarlos en nuestra pdgina Web. (Control de calidad analitico externo).

Unidad de medida: porcentaje
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GRAFICO 3:

A cumplir con los plazos de entrega recogidos en la presente carta de servicios en el
90% de las muestras.

Unidad de medida: porcentaje
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GRAFICO 4:

A resolver el 95% de las reclamaciones que no implican la repeticion de los ensayos en
un plazo no superior a los 2 dias habiles.

Unidad de medida: porcentaje
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GRAFICO 5:

A resolver o gestionar el 85% de las demandas analiticas no ofertadas en nuestra gama
de servicios, dentro de nuestro ambito de actuacion.

Unidad de medida: porcentaje de demandas no ofertadas
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GRAFICO 6-a:

A atender a nuestros clientes de forma adecuada y personalizada, garantizando la
competencia profesional y buen trato por parte de nuestro personal, obteniendo un
nivel de satisfaccion superior a 8 puntos sobre 10.

DISPOSICION DEL PERSONAL

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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GRAFICO 6-b:

A atender a nuestros clientes de forma adecuada y personalizada, garantizando la
competencia profesional y buen trato por parte de nuestro personal, obteniendo un

nivel de satisfaccion superior a 8 puntos sobre 10.
AMABILIDAD Y CORRECCION EN EL TRATO

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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GRAFICO 6-c:

A atender a nuestros clientes de forma adecuada y personalizada, garantizando la
competencia profesional y buen trato por parte de nuestro personal, obteniendo un

nivel de satisfaccion superior a 8 puntos sobre 10.

ATENCION TELEFONICA

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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GRAFICO 7:
A analizar el grado de satisfaccion de nuestros clientes con respecto a los plazos
asignados en la entrega de resultados, obteniendo un nivel de satisfaccidn superior a

7 sobre 10.

Unidad de medida: indice de satisfaccion
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GRAFICO 8:

A fortalecer y mantener una cultura de innovacién tecnoldgica en materia
medioambiental y para el desarrollo del medio rural.

Unidad de medida: nimero de eventos en el que se participa (reuniones de grupos de trabajo,
congresos, etc.)
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GRAFICO 9:

A invertir hasta un 15% del presupuesto anual en equipos analiticos de Uultima
generacion, y a garantizar la capacidad continuada de nuestros procesos a través de su
mantenimiento.

Unidad de medida: porcentaje
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GRAFICO 10:
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A mantener la gestion de la calidad implantada hasta ahora (acreditaciéon vy

certificaciones

Unidad de medida:

14

12

10

auditorias realizadas

12
8 8
7
= = o &
........ 5 o g e g e g
2020 2021 2022 2023

—1 Valoralcanzado

==ll== \alor Compromiso

13



GRAFICO 11:
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A formar a alumnos y alumnas en practicas de forma adecuada, garantizando el buen
trato e implicacion por parte de nuestro personal.

Unidad de medida: promedio de puntuaciones de las encuestas
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GRAFICO 12a:

A organizar y realizar visitas para centros educativos, aceptando el 90 % de las visitas
solicitadas y analizando los resultados en las encuestas de satisfaccion

Unidad de medida: % aceptacidn de visitas solicitadas

i
(')
=]
i
o
(=]

100

o : a
80 —— 90 j 90
I R—
0 —
20 f—— _
0
2022 2023
—1 Valoralcanzado ==ll== Valor Compromiso

15



