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1.- JUSTIFICACION

Uno de los principales cambios que ha traido consigo el Espacio Europeo de Ensefianza Superior ha sido colocar a la
calidad en el primer plano de la gestion universitaria. Pero debe entenderse desde el principio que al hablar de calidad
universitaria se hace referencia a un concepto amplio de calidad, que va més alla de la calidad docente manifestada a
través de la adecuacion a la realidad de los distintos programas formativos que se ofertan.

La gestion de la calidad universitaria exige asumir, entre otros, l0s siguientes planteamientos:

- La calidad del servicio que presta la Universidad no depende exclusivamente de la calidad docente de su
cuerpo de profesores y de cdmo se lleven a la practica en el aula los programas formativos.

- Los estudiantes no son los Gnicos usuarios de la Universidad y por tanto ésta debe satisfacer las necesidades
y expectativas de un abanico mas amplio de usuarios o grupos de interés: los alumnos (y sus familias), los
empleadores, los demandantes de investigacion y transferencia de conocimientos, el propio personal de la
institucion (tanto el Personal Docente e Investigador-PDI, como el Personal de Administracién y Servicios-
PAS), en algunos casos, clientes externos,..., y en general la sociedad extremefia.

- La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios es la finalidad Ultima de cualquier institucion
que preste servicios y, por tanto, de las universidades.

- Actualmente, el alumno no solo demanda a la universidad una docencia de calidad, sino unos servicios
muchos mas amplios. Algunos directamente vinculados con la docencia que va a recibir, como son una
tramitacion adecuada de su expediente, asesoramiento y orientacion laboral, etc. En otros casos demanda
servicios adicionales que complementen su vida universitaria, como son actividades culturales, deportivas, etc.
La forma de ofertar este conjunto de servicios determina la imagen y la calidad percibida que tenga de “su”
universidad.

- Lacalidad universitaria depende, por tanto, de todo el personal de la universidad, independientemente de que
realicen labores docentes o no, e independientemente de que ejerzan un trabajo de atencion al pablico o no.

En este contexto, los érganos de gobierno de una Universidad deben disefiar sus propios Sistemas de Garantia Interna
de Calidad (SGIC) y deben crear los medios o instrumentos necesarios para que la cultura de la calidad impregne a
todas sus unidades administrativas y a todo su personal. Uno de estos instrumentos son las Cartas de Servicios, las
cuales contribuyen a cumplir los tres principios basicos que deben regir el funcionamiento de una institucion plblica en
la actualidad y su relacién con la sociedad:
= Servicio excelente a sus usuarios, es decir adaptado para satisfacer sus necesidades y expectativas.
= Transparencia en su funcionamiento y
= Participacion y accesibilidad de sus usuarios, lo que implica conocer sus opiniones y expectativas mediante
mecanismos para preguntarles (por ejemplo, encuestas) y mecanismos para oirles (por ejemplo, buzones de
sugerencias, inclusion en comités o grupos de mejora,...).

La finalidad ultima de las Cartas de Servicios asegurar un nivel de prestacion del servicio adecuado a las necesidades y
expectativas de los usuarios, asi como actualizar ese nivel segun las demandas de los usuarios. Las Cartas de
Servicios tienen valor tanto para los usuarios de la unidad administrativa que la elabora como para los responsables de
dicha unidad:

A nivel externo, son un instrumento (til para comunicarse con los usuarios, al facilitarle el acceso a la informacién que
necesitan saber sobre “lo que se le ofrece” y “cémo se le ofrece”.
A nivel interno, de la propia unidad administrativa, son un instrumento (til para la mejora continua de la calidad
ofrecida, pues obliga a:

= Reflexionar sobre las necesidades y expectativas de sus usuarios (qué quieren y esperan),

= Establecer unos compromisos de calidad a cumplir.

= Medir el nivel de cumplimiento de esos objetivos.

= Disefar planes de mejora posteriores.
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2.- OBJETO.

Con esta Guia se pretende dar las pautas necesarias para que las Cartas de Servicio que elaboren las diferentes
unidades y servicios de la Universidad de Extremadura (UEX) tengan una estructura normalizada, homogénea y clara,
facilitando la labor de aquellas personas que tienen que elaborarlas, implantarlas y hacer su seguimiento.

3.- ALCANCE.

Esta Guia es de aplicacion a todas las unidades administrativas (o de servicios) de la Universidad de Extremadura,
tanto las centralizadas en Rectorado como las ubicadas en los distintos centros. Es el Vicerrectorado de Calidad de la
Uex, con su Vicerrector/a a la cabeza, el encargado de impulsar la elaboracion y el seguimiento posterior de las Cartas
de Servicios.

4.- NORMATIVA

o Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado.

e Decreto 149/2004, de 14 de Octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos de los Ciudadanos, se
regulan las Cartas de Servicios y se definen los sistemas de analisis y observacion de la calidad en la
Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura.

e Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL). Guia para el
desarrollo de Cartas de Servicios. Madrid, 2010.

e Resolucion de 29 de julio de 2009, del Consejo Rector de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios, por la que se aprueba el procedimiento de certificacion de las Cartas de
servicios de las organizaciones de las administraciones publicas.

e Norma UNE 93200:2008: Cartas de servicios. Requisitos.

4.- DEFINICIONES

Carta de Servicios: documento escrito a través del cual se informa publicamente a los usuarios de los servicios
prestados por la organizacion (o0 una unidad administrativa o de servicio), asi como de los compromisos de calidad
asumidos en tal prestacion.

Catélogo de servicios: Relacion y descripcion detallada de todos los servicios que presta una organizacion.
Compromiso de calidad: es una obligacién, concreta y medible, asumida por una organizacion en la prestacion del
servicio. Se suele establecer tras el analisis previo de las expectativas y de la satisfaccion de las personas usuarias y
teniendo en cuenta las lineas estratégicas de la organizacion.

Expectativas de lo usuarios: Lo que esperan de un servicio las personas usuarias de acuerdo a unas necesidades,
experiencias previas y deseos. Suelen estar relacionadas con como se desea recibir el servicio (en cuanto a plazos,
atencion, trato recibido, profesionalidad...).

Factores Clave de Calidad: Son aquellos aspectos o caracteristicas del servicio que influyen en la capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios. Por ejemplo, rapidez en la respuesta a la peticion del usuario,
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cumplimiento de los plazos, no existencia de error, profesionalidad en la prestacion del servicio, amabilidad en el trato
ofrecido, etc.

Indicador: La magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en la ejecucion de un
proyecto, programa o actividad.

Misién: Una declaracion formal de la razon de ser de la unidad en la que se indica qué necesidades trata de satisfacer
a sus usuarios.

Plan de mejora: Documento en el que se recoge un conjunto de actuaciones propuestas, a llevar a cabo en un periodo
de tiempo determinado, para mejorar el servicio prestado. En dicho documento se indican las acciones a cometer, los
responsables de las mismas, las fechas previstas de ejecucion y los recursos necesarios.

Unidad administrativa o de servicio: aquel 6rgano interno de la Universidad que preste un servicio especifico, ya sea
catalogado como Secretaria, Servicio, Secretario, Unidad Técnica, Departamento o con cualquier otra denominacion.

Visién: Una declaracion formal de lo que la organizacion (o la unidad administrativa o de servicio) aspira a ser en el
futuro, en qué posicidn desea estar y como desea ser percibida.

5.- PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR UNA CARTA DE SERVICIO
5.0.- Estructura y contenido de la Carta de Servicios
Las Cartas de Servicios de la UEx deberan contener la siguiente informacion:

1) Contenido de caracter general y de caracter legal: donde se contiene la siguiente informacion
a) Datos identificativos: tales como,

a. Denominacion oficial completa de la unidad y, en su caso, aquella por la que sea comlnmente
conocida (siglas o acrénimos), asi como al 6rgano superior al que esté adscrita.

b. Localizacion: direccion fisica y de contacto (correo electronico, teléfono y Web), informacion sobre
como llegar (plano de la localizacién, con indicacién también de los medios de transporte para llegar:
lineas de autobus, servicio publico de bicicletas, coordenadas de GPS, etc.).

c. Ensucaso, horario de atencion al pablico
b) Mision de la unidad.
c) Catalogo de servicios de la unidad.

d) Medio de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios, con especial referencia a
la disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la Universidad

e) Derechos y Obligaciones del usuario de la unidad, si los hubiere.
f)  Siprocede, relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados.

2) Compromisos de calidad asumidos para cada servicio prestado. Cuando la Carta de Servicios lleve publicada un
cierto tiempo, se recogeran también los datos que acrediten el nivel de cumplimiento en los Gltimos afios (seguimiento
de la calidad del servicio). Si procede, se indicaran también las medidas de subsanacion, compensacion o reparacion al
usuario en caso de incumplimiento de los compromisos.
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3) Informacion de caracter complementario segun las caracteristicas de la unidad: cualquier informacion adicional que
pueda ser de interés para los usuarios, como pudiera ser:

a) Horarios, lugares y canales de atencion al pablico, con especial indicacién de aquellos tramites que pueden
hacerse via Web.

b) Organigrama de la unidad y nombre de los empleados.

) Existencia de Sistemas de Gestion de la Calidad, del Medio Ambiente o de Seguridad e Higiene Laboral.
d) Medidas de subsanacion (econémicas 0 no) en caso de incumplimiento de los compromisos declarados.
) Mapa de procesos y procedimientos aplicables a la Unidad.

En todo caso deberd indicarse el afio de publicacion de la Carta, para evitar en los usuarios confusiones con versiones
antiguas de la misma.

Se elaborara una version amplia de la Carta de Servicio en la que apareceran desarrollados todos los elementos arriba
indicados y una versién reducida en la que apareceran dichos elementos de forma mas resumida y esquematizada.
Asi por ejemplo, el apartado de normativa aplicable a la unidad en la version amplia no sélo estara compuesto por la
enumeracion de la misma, sino también contendra esa normativa 0 permitird descargarsela. Del mismo modo, el
catalogo de servicios podra incluir una breve explicacion de cada una de las funciones o servicios que presta la unidad.
Otra caracteristica de la versién amplia de la Carta de Servicio sera que contendra una seccién de “Seguimiento de la
calidad de servicio”, en la cual aparecera la evolucion a lo largo de los ultimos afios de las tasas de cumplimiento de
cada uno de los compromisos adoptados.

5.1.- Constitucion del equipo de trabajo

El Vicerrector de Calidad seré el encargado de impulsar el inicio de la elaboracion de las Cartas de Servicios en las
distintas unidades administrativas de la UEX, a través de la constitucién de los respectivos equipos de trabajo. A tal
efecto podré establecer los incentivos que estime oportuno.

Responsable. Toda Carta de Servicios debe tener asignado un responsable Ultimo de la misma, con independencia de
que su participacion en los trabajos de elaboracion de la misma sea mayor o menor. En el caso de la UEX, el
responsable ultimo serd el Jefe de la unidad de servicio correspondiente. Su labor es asumir el compromiso de
elaboracion de la Carta e impulsar tal elaboracion facilitando todos los recursos humanos, materiales y de tiempo que
sean necesarios para ese objetivo. Del mismo modo, debera responsabilizarse de mantener actualizado el contenido de
la Carta de Servicios.

Miembros del equipo de trabajo. Dada la labor que debe desempefiar, el equipo de trabajo debe ser “multidisciplinar”,
es decir, formado por representantes de los distintos niveles jerarquicos de la unidad administrativa (representacion
vertical) y por responsables de las distintas funciones de la unidad administrativa (representacién horizontal).
Especialmente necesario es que exista al menos un representante del personal que realice la labor directa de atencion
al pablico.

Si no existiese antes de elaborar la Carta de Servicios, este equipo de trabajo se constituird como la Comision de
Calidad de la unidad correspondiente y sus funciones podran ir mas alla de la elaboracion, ejecucion y evaluacion de la
Carta de Servicios.

El nimero de miembros dependera de las caracteristicas propias de la unidad administrativa, pero se recomienda que
oscile entre 3 'y 6 personas. La participacion debe ser voluntaria, a propuesta de jefe de la unidad. Estas personas
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deberan haber leido esta guia y, si se estima oportuno, recibiran la formacién necesaria por parte de la UTEC. Una de
ellas sera nombrada coordinadora para encargarse de convocar y dirigir las reuniones, asi como redactar las actas de
cada reunion.

Los miembros del equipo de trabajo podran recabar las informaciones y opiniones que estimen oportunas del resto de
trabajadores de la unidad administrativa.

Tras cada reunidn de la Comisién de Calidad se levantara un acta donde se recojan los asistentes, dia y hora de inicio y
fin de la reunién, los temas tratados, los acuerdos alcanzados y la fecha de la préxima reunién. Se enviara copia de
convocatoria y actas a la Unidad de Evaluacion y Calidad (GECS_D001).

Participacion de la UTEC. Al menos en la primera reunion, asi como en aquellas otras en las que asi se requiera, un
miembro de la UTEC asistira a las reuniones del grupo de trabajo para asesorarle en los temas a tratar.

5.2.- Identificacion de las funciones o servicios ofrecidos.

La primera tarea del equipo de trabajo sera crear el Catalogo de Servicios de la unidad, es decir un listado y breve
descripcion de sus principales funciones. No se trata de desagregar al maximo las distintas tareas desempefiadas, sino
de indicar aquellas funciones que agrupan varias tareas interrelacionadas. Por tanto, debe recogerse de forma clara y

sencilla qué trdmites se encarga de realizar la unidad.

A partir del Catélogo de Servicios se redactara la Mision de la unidad y, si se estima oportuno, su Vision.

EJEMPLO:

La misién de la Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad es facilitar el desarrollo de las politicas de calidad de la Universidad en las
areas de docencia, investigacion y gestion, y apoyar a los agentes que intervienen en todos aquellos procesos orientados a la
mejora continua de la institucion, favoreciendo la creacién y difusion de una cultura de calidad entre todos los miembros de la
comunidad universitaria y la rendicion de cuentas a la sociedad.

Vision: La Unidad Técnica de Evaluacion y Calidad aspira a ser un referente para la comunidad universitaria en la implantacion de
la gestion de la calidad en la Universidad de Extremadura.

5.3.- Fijacion de los compromisos de calidad.

Es la parte mas laboriosa en la elaboracién de una Carta de Servicios, pero también la mas importante, puesto que
permite que pase de ser un simple folleto informativo a un instrumento de mejora de la calidad.

Paso 1: Identificacion de los factores clave de calidad a través de las expectativas de los usuarios.

Los Factores Claves de Calidad (FCC, ver definicion) deben ser identificados para cada unidad administrativa y debe
hacerse desde la dptica del usuario, pues algunas veces la visién de los trabajadores no coincide con la de los usuarios
(calidad percibida). Por esta razén la identificacion de los FCC va unida imprescindiblemente con el conocimiento de las
expectativas de los usuarios sobre el servicio (qué esperan del servicio). Este conocimiento se puede adquirir a través
de técnicas como las encuestas, las entrevistas personales, la creacion de grupos de discusion o dinamicas de grupo,
el andlisis de las quejas recibidas..., 0 con la simple observacion del usuario durante la prestacion del servicio. Por
tanto, si se estima necesario, el equipo de trabajo deberé realizar las labores necesarias de investigacion.
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Para cada una de las funciones y servicios que constituyen su Catalogo de Servicios el equipo de trabajo debera
identificar al menos un FCC (figura 1).

Paso 2: Determinacion de los indicadores de medida.

El equipo de trabajo debera elegir el indicador mas adecuado para medir cada uno de los FCC. En este sentido debera
tener en cuenta que los indicadores pueden ser de dos tipos:

- objetivos, que miden directamente el desenvolvimiento de las actividades y los resultados empiricos del
servicio ofrecido.

- de percepcion, que miden los resultados de forma indirecta en funcidn de la percepcion que los usuarios
tienen de los servicios que reciben.

Para que pueda medirse el nivel de cumplimiento de los compromisos que se fijen, es imprescindible que los
indicadores se expresen en forma numérica, ya sea a través de:

= Valores absolutos: por ejemplo, n° de dias necesarios para atender una peticion.
= Valores porcentuales: por ejemplo, % de peticiones atendidas en el plazo fijado.
= Ratios: por ejemplo, nimero de quejas por nimero de clientes atendidos.

Los indicadores deben ser lo mas simples posibles, es decir, de calculo facil y utilizando pocos recursos.

Paso 3: Fijacion de compromisos de calidad.

Finalmente, el equipo de trabajo debera cuantificar el nivel a alcanzar en cada indicador, por lo que al final todo servicio
prestado por la unidad llevard asociado al menos un compromiso a cumplir (figura 1). En esta cuantificacion del
compromiso influirén factores como la experiencia, el historico de cumplimientos y los recursos internos disponibles.

EJEMPLO:

Servicio: Peticién de copia del informe de evaluacion docente
Factor Clave de Calidad: rapidez en la respuesta

Indicador; dias en el envio
Compromiso: responder al 100% de las peticiones recibidas en un plazo maximo de 3 dias.

Figura 1

Catalogo de servicios

Factores Clave
de Calidad

Indicadores Compromisos

Servicio 1

FCC1 —— Indicador 1 Compromiso 1.1
FCC2 —— Indicador 2 Compromiso 1.2

Servicio 2

11

Servicio 3

v

FCC3

FCC1 — Indicador 1 Compromiso 3.1
FCC3 Indicador 3 Compromiso 3.2
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Los compromisos de calidad no pueden ser meras declaraciones de intenciones por parte de los responsables de una
unidad de servicio (por ejemplo, atenderemos las peticiones lo mas rapido posible), sino que deben ser valores
cuantitativos (atenderemos las peticiones en el plazo maximo de 3 dias). Si los compromisos de calidad no se
cuantifican, entonces no se pueden medir y, por tanto, no se puede mejorar.

Los compromisos deben expresar claramente el objetivo que se quiere alcanzar. Para ello deben ser;

v
v
v
v

v

Realistas: con objetivos alcanzables, pero también motivadores.

Medibles: que se pueda comprobar si se alcanzan o no.

Flexibles: que se puedan modificar en el futuro si se requiere, bien porque se haya establecido un nivel
poCo exigente 0 porque éste era muy exigente e inalcanzable.

Comprensibles: tanto por los usuarios como por el personal de la unidad. Es decir, debe redactarse con un
lenguaje sencillo.

Obligatorios: una vez aprobados vinculan a todo los empleados de la unidad.

Para determinar el valor a asignar a cada compromiso de calidad, el equipo de trabajo debe tener en cuenta:

El nivel que actualmente se esta en condiciones de cumplir segun los recursos materiales y humanos
disponibles (capacidad de respuesta). Por esta razon, para fijar los compromisos de calidad es necesario
hacer un diagndstico de los niveles que actualmente se cumplen en la prestacion de los distintos servicios
o funciones. Los compromisos deben ser suficientemente ambiciosos, pero no imposibles de cumplir. Los
planes de mejora que se estableceran iran encaminados a mejorar la prestacion de los servicios y a
aumentar el nivel de exigencia de los compromisos.

Si no se conocen los niveles que se alcanzan actualmente de cada indicador, el equipo de trabajo debera
llevar a cabo las acciones necesarias para evaluarlos o estimarlos.

El nivel minimo de exigencia asumible o estandar de calidad: viene determinado por las expectativas de
los usuarios sobre ese compromiso o por lo legalmente establecido. Salvo que se estime imposible con los
recursos actualmente disponibles, no se deben establecer niveles de compromiso por debajo de las
expectativas normales de los usuarios. Por ejemplo, si los usuarios consideran que la emisién de un
certificado no deberia tardar mas de 3 dias, el compromiso de calidad no puede fijarse en 5 dias.

A la hora de cuantificar los compromisos debe tenerse en cuenta que el compromiso debe beneficiar al 100% de los
usuarios afectados. De las siguientes situaciones, la primera es errénea y deberia optarse por una de las dos Ultimas:

a) Compromiso que abarca s6lo a un porcentaje de las personas usuarias; por ejemplo, atender al 80% de las
peticiones de informacion en menos de 3 dias laborables.

h) Compromiso que abarca al 100% de las personas usuarias; por ejemplo, atender al 100% de las peticiones de
informacion en menos de 5 dias laborables.

c) Compromiso que abarca al 100%, pero para un porcentaje la organizacién se compromete a un nivel de
calidad superior; por ejemplo, atender al 80% de las peticiones de mantenimiento en menos de 3 dias
laborables, no superando en ningun caso los 5 dias.

5.4.- Redaccién del documento matriz.

Una vez se hayan fijado los compromisos de calidad, el equipo de trabajo redactara un documento con los apartados y
con la informacidn que se indicd en el apartado 5.0. Se indicara asi mismo el nombre de los miembros de la Comision
de Calidad y la fecha de cierre del documento. La maquetacion con el formato definitivo sera responsabilidad de las
unidades que se mencionan en el apartado relativo a la difusion.
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Este documento matriz (GECS_D002) debera redactarse de forma clara, sencilla y comprensible para los destinatarios
principales a los que va dirigida la Carta de Servicios.

Si no ha participado directamente en la redaccion, el documento matriz sera enviado al Jefe de la Unidad para que lo
revise y le dé el visto bueno.

5.5.- Elaboracién del plan de comunicacion.

Para que la Carta de Servicios sea Util, es necesario que sea conocida tanto por los empleados que deben cumplir los
compromisos en ella recogidos (destinatarios internos) como por los usuarios del servicio (destinatarios externos). Por
esta razon, junto a la redaccidn de la Carta, la Comisién de Calidad debera elaborar un plan de comunicacion, en el
que se indique (GECS_D003):

= Quiénes deben conocer la Carta

= Qué medios de difusion se van a utilizar y

= Através de qué acciones se les va a dar a conocer.

Como se ha indicado anteriormente, la carta debe ser conocida o estar disponible
para:

a) Todos los empleados de la unidad administrativa afectada por la Carta, independientemente de su nivel
jerérquico, cuidando especialmente su conocimiento por parte del personal de atencion al publico. El objetivo
en este caso es doble. En primer lugar divulgar el contenido de la Carta y, en segundo lugar, transmitir la
importancia de ofrecer un servicio de calidad a los usuarios y de cumplir con los compromisos fijados.

b) Los usuarios del Servicio. La tipologia concreta de usuarios debera ser identificada para cada Servicio en
concreto. Pero en términos generales podemos decir que en todos los Servicios existiran usuarios internos
(PDI, PAS, alumnado) y en algunos Servicios especificos existiran también usuarios externos, entendidos
como personas ajenas a la Universidad (por ejemplo los empleadores para el Secretariado de Orientacion
Laboral, los pacientes para la Clinica Universitaria Podoldgica, etc.).

La Carta de Servicios se materializar en dos formatos distintos para su difusion: la
Web y el triptico. Este, a su vez, se presentara tanto en papel como en version electrénica (en Pdf) para colgar en la
Web o difundirlo a través de correo electrénico o de copias en CD. Se podra plantear también la posibilidad de
establecer versiones vélidas para nuevas tecnologias de la comunicacion, como pueden ser versiones para los
Smartphone, los I-pad, etc.

La contendra la version amplia de la Carta de Servicio, en la que apareceran desarrollados todos los elementos
que se indicaron en el apartado 5.0.

El Servicio de Informatica de la UEx serd el encargado de disefiar la Web de las distintas Cartas de Servicios
aprobadas, siguiendo la estructura de la Web institucional y el Manual de Identidad Corporativa de la UEx. La entrada a
la Web de la Carta de Servicio debera colocarse mediante un link, en un sitio claramente visible dentro de la pagina
Web del Servicio. En la Web también se podra descargar electronicamente el triptico que se elabore.

El contendra una version mas reducida de la Carta de Servicios, dirigiendo a la pagina Web para obtener una
informacion mas detallada de algunos aspectos. La maquetacion y edicion de la Carta de Servicios correspondera a la
propia unidad, a partir del modelo estandar elaborado para el conjunto de la UEX (en el que se especificaran las sefias
de identidad y apartados, colores, fuentes, logos, etc.).

La Carta de Servicios se puede divulgar tanto por
vias formales de comunicacion como por via informales, asi como de forma escrita u oral. Seran las caracteristicas de
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cada unidad de servicio las que determinen cudles utilizar en cada caso. A titulo de ejemplo se pueden citar el correo
electrénico, el tablén de anuncios, las revistas o boletines internos, la colocacion en el mostrador de atencion al pablico,
una carta enviada por el maximo responsable de la unidad de servicio, una reunién o jornada informativa con el
personal de la unidad o con sus usuarios, etc. En todo caso debe garantizarse que existan copias en papel suficientes
en cada una de las dependencias de la unidad de servicio

El plan de comunicacion de la Carta de Servicios debera plasmarse en un modelo como el siguiente, en el que se
indiquen los destinatarios, los medios y las acciones de divulgacién:

Destinatarios Medio Acciones

Colocacién de tripticos en el mostrador de atencion al publico

Triptico Colocacion del triptico desplegado en el tablén de anuncios de la
Usuarios del Servicio unidad
Web Colocacién,del link a la Web en el texto de los correos electrénicos
que se envien a los usuarios
- Envio por correo electrénico cuando se apruebe la version inicial y
. Triptico |
Empleados de la unidad de las revisiones futuras

servicio Web Envio por correo electronico del enlace a la Web de la Carta de

Servicios

5.6.- Aprobacion de la Carta.

Una vez cerrado el trabajo del grupo de elaboracién de la Carta y de su plan de comunicacion, el responsable de la
misma dara su visto bueno para enviarselo al Vicerrector de Calidad de la UEX, quien solicitarg, tanto a Gerencia como
a la UTEC, que le emitan un informe de valoracion (GECS_D004) en el plazo maximo de 15 dias. Si estiman que
debe modificarse algin aspecto del borrador, incluiran en el informe los cambios necesarios que se proponen. Dicho
informe sera remitido de nuevo por el Vicerrector al responsable del servicio, dandole un plazo determinado para su
revision.

Con los informes positivos del Gerente y de la UTEC, el Vicerrector de Calidad procedera a dar el visto bueno a las
propuestas de Cartas de Servicios y las elevara para su aprobacion definitiva a la Comision de Calidad de la UEx
(GECS_D005).

Tras la aprobacion definitiva, se pasard a ejecutar el plan de comunicacion disefiado para su difusion y sus
compromisos seran vinculantes para todos los miembros de la unidad de servicios. El jefe de la unidad serd el
encargado de garantizar que se lleva a cabo el plan de comunicacion poniéndose de acuerdo previamente con el
Servicio de Informatica y con el Servicio de Publicaciones para la creacion de la Web y de los tripticos.

5.7.- Evaluacion periddica del cumplimiento de los compromisos de calidad.

La aprobacion de una Carta de Servicio conlleva necesariamente la asignacion de un responsable de medir
periédicamente los indicadores de calidad utilizados. Este responsable podra ser el propio Jefe de la unidad de servicio
0 la persona o personas en quien delegue. Los medios para recoger los datos deberan establecerse en cada caso
segun el tipo de indicador. En algunos casos se podra evaluar el cumplimiento del compromiso en el 100% de los
usuarios atendidos y en otros casos se debera coger una muestra de usuarios.
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Con los datos recogidos por este responsable de medicion el Comité de Calidad o equipo de trabajo de la unidad se
reunird al menos una vez cada semestre (preferentemente en junio y diciembre) con la finalidad de comparar los datos
reales con los compromisos fijados en la Carta y observar el nivel de cumplimiento. En el caso de existir desviaciones
significativas, se analizarén las posibles causas y se elaborara un plan de mejora (GECS_DO006), que puede unirse al
que se elabore en caso de que se haya llevado a cabo una Encuesta de Satisfaccion de Usuarios para la unidad de
servicio. Este plan de mejora, con el visto bueno del responsable del centro de servicio, se enviara al Director de la
UTEC para que siga el procedimiento de aprobacion y ejecucion establecido en el Procedimiento de Encuesta de
Satisfaccion de los Usuarios del Servicio (PRESU). Es decir, el Plan de Mejora requiere ser aprobado por el
Vicerrector de Calidad y por el Gerente.

Es importante resaltar que en algunas situaciones, un determinado compromiso cumplido también puede conllevar
propuestas de mejora.

El plan de mejora debera contener la siguiente informacion acorde con el modelo disefiado (GECS_Anex0001):
- Indicacién del compromiso no cumplido 0 a mejorar.
- Datos de la desviacion.
- Causa estimada de la desviacion.
- Accion/es de correccion.
- Plazo de ejecucion de cada accion.
- Responsable de ejecucion de cada accion.
- En caso necesario, coste de implantacion de la accién.

Sélo en el caso de que se estime objetivamente que los compromisos de calidad establecidos no eran correctos, se
procederd a una revision de la Carta de Servicios.

5.8.- Publicacion y difusion de los resultados.

Los valores obtenidos para cada uno de los indicadores se registraran en una base de datos historicos, la cual se
publicara en la Web de la Carta de Servicios y un resumen de ellos se incorporara a la memoria anual de la unidad,
pudiéndose elaborar si se estima oportuno un informe especifico para este tema. Cada unidad de servicio podra utilizar
otros medios adicionales para difundir sus resultados.

5.9.- Revisidn de la Carta de Servicios.

La Carta de Servicios tiene como objetivo la mejora continua de la unidad de servicio. Por tanto, debe ser un documento

dindmico que se revise periodicamente. En la reunion de final de afio de la Comision de Calidad de la unidad se

planteara la necesidad de modificar la Carta de Servicios. Esta modificacion estara justificada cuando se produzca

alguna de las siguientes condiciones:

= Existencia de alguna modificacion normativa.

= Existencia de alguna reestructuracion organica o funcional de la unidad de servicio.

=  Eliminacion o ampliacion de los servicios o funciones desempefiadas por la unidad de servicio.

= Necesidad de incluir algn nuevo indicador

= Apreciacion de la adecuacion de modificar los niveles de algin compromiso de calidad, por considerar que es
necesario aumentar el nivel de exigencia (mejora continua) o por considerar que el nivel establecido no era el
adecuado. La modificacidon de los recursos humanos, materiales o tecnoldgicos a disposicion de la unidad de
servicio puede estar detras de este tipo de modificacion de la Carta de Servicios. Si se observa la superacién de
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forma clara y continua de los compromisos de calidad a lo largo del tiempo, se justificara un aumento del nivel de

exigencia.

La nueva version de la Carta de Servicios se aprobara por el mismo procedimiento establecido anteriormente para la

aprobacion de la version inicial.

Cuando exista cierta experiencia en la elaboracién y seguimiento de la Carta de Servicios se puede proceder a la
certificacion de la misma por parte de un organismo certificador externo.

6.- UNIDADES IMPLICADAS.

Unidad/Organo

Puesto/Responsable Descripcion de tareas

Vicerrectorado de Calidad

e Impulsar la elaboracion y seguimiento de
las Cartas de Servicios en la UEX.

e Dar el visto bueno a las Cartas de
Servicios para su aprobacion definitiva en la
Comision de Calidad de la Uex.

e Proponer al responsable de elaborar la
Carta de Servicios las mejoras necesarias.

e Aprobar, junto a Gerencia, los planes de
mejora resultantes de la implantacion de las
cartas de servicios.

Vicerrector/a de Calidad

Unidad Técnica de Evaluacion y
Calidad

e Coordinacion y normalizacién de las
Cartas de Servicios.

o Asesorar a los equipos de trabajo

e Revision de los documentos matrices de
las Cartas de Servicios para emitir informe
de valoracion

Unidad administrativa o de servicio

o Nombrar el equipo de trabajo

e Dar el visto bueno a la Carta de Servicios
e Responsabilizarse de la difusion de la
Carta de Servicios

Jefe de Servicio

e Llevar a cabo las acciones necesarias
Empleados de la Unidad para cumplir los compromisos de calidad
adquiridos

Comision de Calidad de la unidad
de servicio

¢ Elaborar el Catalogo de Servicios
Fijar los compromisos de calidad
Redactar el documento matriz
Elaborar el plan de comunicacion
Elaborar los planes de mejora

Gerencia

e Revision de los documentos matrices de
las Cartas de Servicios para emitir informe
de valoracion.

e Aprobar, junto al Vicerrector de Calidad,
los planes de mejora resultantes de la
implantacion de las cartas de servicios.
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Servicio de Informatica

Servicios

e Elaborar la Web de las Cartas de

Comisiébn de Calidad de

Universidad

la

Servicios

e Aprobacién definitiva de las Cartas de

7.- DOCUMENTOS.

GECS_D005. Carta d

8.- DIAGRAMA.

9.- SEGUIMIENTO Y EVAL

e Servicios final.

GECS_D006. Plan de Mejora.
GECS_D007. Check-list de seguimiento del procedimiento de elaboracion de la Carta de Servicios.

UACION.

GECS_D001. Actas de las reuniones del equipo de trabajo para la elaboracién de la Carta de Servicios
GECS_D002. Documento matriz elaborado por el equipo de trabajo.
GECS_D003. Plan de comunicacion de la Carta de Servicios.
GECS_D004. Documento matriz revisado por la UTEC

El Jefe de la unidad sera el responsable de comprobar que en cada unidad se sigue el procedimiento establecido en
esta Guia para elaborar, implantar y revisar las Cartas de Servicios, a través del Check-list elaborado al efecto

(GECS_D007).

La evaluacion del procedimiento para la elaboracion de las Cartas de Servicios en la UEx sera realizada por el Director
de la UTEC a través de los siguientes indicadores:
- % de unidades con Carta de Servicios aprobada, sobre el total de unidades existentes.
- Numero de sugerencias o quejas recibidas sobre el contenido de la guia o el procedimiento a seguir.

10.- ARCHIVO

Identificacién del registro | Soporte de archivo Responsable custodia Tiempo de conservacion
GECS D001. Informatico Jefe de la unidad 1 afio

GECS D002 Informatico Jefe de la unidad 1 afio

GECS_D003 Informético Jefe de la unidad indefinido

GECS D004 Informatico Jefe de la unidad 1 afio

GECS D005 Informatico y papel Jefe de la unidad indefinido

GECS_D006 Informético Jefe de la unidad indefinido

11.- HISTORICO DE CAMBIOS.

EDICION FECHA

MODIFICACIONES REALIZADAS
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GECS_Anex0001. Documento estandar para elaborar el Plan de Mejoras.
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