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I. INTRODUCCION

LLa UNIA, inmersa en el objetivo de desarrollar un sistema de calidad para facilitar la
mejora continua de su gestion, establecié en su Plan Estratégico la necesidad de
llevar a cabo la “elaboraciéon de Cartas de Servicios”. Posteriormente el Acuerdo
sobre Complemento de Productividad y Mejora y Calidad de los Servicios que
presta el PAS de las Universidades Publicas de Andalucfa, contempla como un
objetivo del tercer nivel organizativo “la elaboracién de Cartas de Servicios

normalizadas”.

Las Cartas de Servicios son un instrumento eficaz que permiten informar a los
usuatios/as en particular y a la ciudadania en general sobre los setvicios que prestan
las Administraciones Publicas, los derechos de los ciudadanos/as en relacién con
estos servicios y los compromisos de calidad que se ofrecen en relacién con su

prestacion.

La presente Guia tiene por objeto normalizar la elaboracion y seguimiento de las
Cartas de Servicios de la Universidad Internacional de Andalucia, teniendo como
referente la regulacién establecida en la Administracion General del Estado (Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio) y en la Comunidad Auténoma de Andalucia
(Decteto 317/2003, de 18 de noviembre, y Decreto 177/2005, de 19 de julio).

II. DEFINICION

Las Cartas de Servicios de la Universidad Internacional de Andalucfa seran el
instrumento por el cual la Universidad informara a la Comunidad Universitaria y a la
sociedad en general sobre los servicios publicos que tiene encomendados, las
condiciones en que se prestan, los derechos de los usuatios/as en relacion a estos

servicios y los compromisos de calidad que se ofrecen en relaciéon con su prestacion.
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III. ESTRUCTURAY CONTENIDO

Las Cartas de Servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla y con una

terminologfa ficilmente comprensible para sus usuarios/as y se estructurard en los

siguientes apartados:

A. De caracter general

1.

Identificacién del 6rgano/s o unidad/es prestadora/s del servicio

Identificacién de la unidad/es responsable/s de la elaboracion, gestion y

seguimiento de la Carta de Servicios
Mision
Relacion de servicios que se prestan

Forma de colaboracién o patticipacion de los usuarios/as en la mejora de los

servicios

Relacién de las normas reguladoras de cada una de las prestaciones y

servicios

Derechos concretos de las personas usuarias en relacién con los servicios

prestados

Disponibilidad y acceso al sistema de Sugerencias y Reclamaciones de la

Universidad

Las direcciones postales, telefénicas y telematicas de todas las oficinas donde
se prestan cada uno de los servicios, indicando claramente la forma de acceso

y, en su caso, los medios de transporte publico.
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B. Derivados de los compromisos de calidad
1. Determinacion de los niveles de calidad ofrecida, en aspectos como:

o Plazos previstos de tramitacién de los procedimientos, asi como para

la prestacion de los servicios.

0 Mecanismos de comunicaciéon e informacion, ya sean generales o

personalizados.
0 Tramitacion electronica de los servicios prestados
o Horario de atencion al publico

0 Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiaridades de cada
servicio, se consideren relevantes y se esté en condiciones de facilitar

a los ciudadanos/as

2. Indicaciones que faciliten el acceso al Servicio y mejoren las condiciones de

la prestacion.

3. Indicacién de los sistemas de gestion de calidad, de gestion medioambiental y

de prevencion de riesgos laborales con los que, en su caso, existan.

4. Indicadores de referencia para la evaluacion de calidad y para el seguimiento
de los compromisos asumidos, de modo que permita la comprobacién del

grado de cumplimiento de los mismos.

C. De caracter complementario

o Otros datos de interés sobre los servicios prestados.
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IV. ELABORACION, APROBACION Y PUBLICACION DE
LLAS CARTAS DE SERVICIOS.

A. Elaboracion de las Cartas de Servicios

1. En la elaboraciéon de las Cartas de Servicios de la UNIA participara la
totalidad del personal de la universidad. Para articular y canalizar esta
participacién se crearan Grupos de Trabajo donde estaran representadas
todas las unidades funcionales en las que se han agrupado los distintos

servicios de la universidad.
2. Los Grupos de Trabajo deberan:

* Establecer y evidenciar los canales de informacion y participacion que
consideren oportunos para hacer participar en el proyecto a todos los
miembros de sus areas correspondientes, asi como a los O6rganos

unipersonales responsables de los servicios.

* Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracién de su Carta de Servicios

en el plazo establecido.
* Identificar el 6rgano/s, area/s o unidad/des prestadora/s de los servicios.
=  Redactar su mision.

* Identificar y redactar los principales servicios que se presta, y las personas

usuarias a las que van dirigido.

* Explicitar la forma de colaboracion o participacion de los usuatios/as en

la mejora de los servicios
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" Relacionar las normas reguladoras de cada una de las prestaciones y

servicios.

* Explicitar los derechos concretos de los usuatios/as en relacién con los

servicios prestados.
* Establecer compromisos de calidad.
" Definir los indicadores correspondientes a los compromisos adquiridos.
= Realizar el borrador de la Carta de Servicio segtn plantilla facilitada.

Los Grupos de Trabajo estaran constituidos por personal de los érganos o
unidades a cuyos servicios se refiere la Carta de Servicios. Tendran caracter
representativo, un compromiso activo con la Carta de Servicios, una vision
global de los procesos de trabajo, y la obligacién de hacer participes a todos
los integrantes de sus respectivas areas de trabajo. Opcionalmente, con
caracter voluntario, el grupo de Trabajo podra valorar la inclusion de
personas usuarias del servicio, para su participacion en aquellas fases del

proceso de elaboracion donde puedan ser de utilidad sus aportaciones.
Cada grupo nombrara un/a responsable, que serd el/la encargado/a de:
* Coordinar el trabajo desarrollado por el Grupo

* Evidenciar la participaciéon de todo el personal implicado en la Carta de

Servicios

* Evidenciar la comunicacién con el 6rgano unipersonal responsable de los

servicios (Vicerrector/a, Gerente, Secretario General)
* Realizar el plan de trabajo

* Enviar la documentacion al Vicerrectorado de Planificacion y Calidad
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* Convocar las reuniones que considere necesarias
" Levantar acta de dichas reuniones

5. Los Grupos de Trabajo remitiran las propuestas de Cartas de Servicios al
Vicerrectorado de Planificacion y Calidad, quien emitird Informes Técnicos

atendiendo a las siguientes cuestiones:

® HEvaluacion de la estructura y contenido de las Cartas de Servicios

elaboradas por los Grupos de Trabajo.

= Aprobacion de catilogo de servicios y compromisos que se asuman en las

Cartas de Servicios.

= FElaboracién,  para  cada  Carta, de un  apartado de

recomendaciones/modificaciones que se consideren oportunas.

6. Los Grupos de Trabajo remitiran al Vicerrectorado de Planificacion y
Calidad la propuesta definitiva de Carta de Servicios, una vez atendidas las
indicaciones sefaladas en los Informes Técnicos, para obtener el Informe de
Validacion y ser elevadas al Consejo de Gobierno de la Universidad para su

consideracion, debate, aprobacién y, en su caso, envio a B.O.J.A.

7. El Informe de Validacion del Vicerrectorado de Planificacion y Calidad, ira
acompafiado de un Informe Previo de Ia Direccion General de
Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos de la Consejerfa de

Justicia y Administracién Puablica de la Junta de Andalucia.
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B. Aprobacion de las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios seran aprobadas por el Consejo de Gobierno de la

Universidad Internacional de Andalucia.

La resolucién aprobatoria de las Cartas de Servicios se publicara en el B.O.J.A,

momento a partir del cual surtiran plenos efectos.

C. Publicaciéon y Divulgacion

Todas las Cartas de Servicios, aprobadas en Consejo de Gobierno, sera publicadas

en la web de la universidad.

El Vicerrectorado de Planificacion y Calidad, teniendo en cuenta los informes de la
Direccién General decidird las Cartas de Servicios que se publicaran en B.O.J.A,,

informando de ello al Consejo de Gobierno.

Para facilitar la divulgacion de la Carta de Servicios se elaborara un folleto que recoja

un extracto del documento elaborado.

La/s unidad/unidades garantizard/n en todo momento que la Carta de Servicios
pueda ser conocida por los usuarios/as a través de cualesquiera de sus dependencias
administrativas y llevara a cabo las acciones divulgativas de las mismas que estime

mas eficaces.

Se estableceran los mecanismos de coordinacién precisos para que las tareas

sectoriales de divulgacion respondan a criterios uniformes.

Igualmente las Cartas de Servicios de la Universidad Internacional de Andalucia
tendran una imagen unitaria para la identificaciéon genérica de las mismas, dando

cumplimiento al Manual de Identidad Corporativa.
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VI. SEGUIMIENTO, MEJORA'Y EVALUACION

A. Actualizacion

Las personas titulares de los 6rgano/s o unidad/es prestadora/s de los servicios
referidos en las Cartas, seran los encargados de la gestiéon, seguimiento vy

actualizacion de las mismas.

Las Cartas de Servicios deberan ser actualizadas siempre que haya modificaciones en
los servicios prestados u otras modificaciones sustanciales relativas a los datos que

se contemplan.

Se entiende por modificaciones sustanciales, entre otras, aquellas que afectan al
contenido esencial de las Cartas, fundamentalmente en lo que se refiere a
modificaciones normativas asi como reestructuraciones organicas sustantivas;
introduccién de nuevos servicios o modalidades de prestaciéon de los mismos;
mejora en la prestacion de los servicios por dotacion de mas personal, recursos
materiales y financieros o innovaciéon tecnoldgica que posibilite un mayor
rendimiento, o cualesquiera circunstancias sobrevenidas que afecten de manera

apreciable el funcionamiento del servicio.

La aprobacién de las actualizaciones de las Cartas de Servicios seguiran el

procedimiento establecido para su elaboracion y aprobacion.

B. Seguimiento

Las personas titulares de 6rgano/s o unidad/es prestadora/s de los servicios a que

se refieran las Cartas realizaran un control continuo del grado de cumplimiento de
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los compromisos adquiridos en la Carta a través de la medicién de los indicadores

propuestos y del analisis de las reclamaciones por incumplimiento de los mismos.

En el primer trimestre del aflo, el/la responsable elaborard un informe detallado del
cumplimiento de su Carta de Servicios durante el afio anterior, en el que se incluya el
grado de cumplimiento de los indicadores propuestos, se identifiquen las
desviaciones con respecto a los estandares establecidos y se establezca un programa

de mejora para aquellos indicadores que no alcancen los niveles de calidad previstos.

Dicho informe debe ser remitido al Vicerrectorado de Planificacion y Calidad a los
efectos de evaluaciéon que correspondan. Para las Cartas que se publiquen en el
B.OJ.A dicho informe también debe ser remitido a la Consejeria de Justicia y

Administracién Publica.

C. Suspension

Por razones excepcionales sobrevenidas que afecten de manera extraordinaria al
funcionamiento del servicio, el titular del 6rgano competente para aprobar la Carta
de Servicios podra, mediante resolucion motivada, suspenderla por un periodo de
tiempo determinado y con el alcance que la resolucion disponga. La resolucion por

la que se acuerde la suspension de la Carta de Servicios se publicard en el B.O.J.A.



