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1 
 
 
 
Introducción 
 
 

Este protocolo tiene como objetivo ofrecer una orientación en la tarea de elaboración de la 

documentación de las Cartas de Servicios en las Unidades de la Universidad Politécnica de 

Cartagena (UPCT) y constituye una base útil a la hora de recoger la información necesaria 

para desarrollar cada uno de los apartados. 

 

Se debe tener en cuenta que este protocolo no tiene sentido si no va complementado con la 

“Guía para la implantación de Cartas de Servicios” de la UPCT. 

 

El protocolo se estructura en 2 partes bien diferenciadas: 

 

1. Instancias de solicitud de la Carta de Servicios  

 

2. Apartados del protocolo y tablas de datos 
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INSTANCIA DE SOLICITUD PARA LA PARTICIPACIÓN EN EL PROCESO 

 

Denominación de la Unidad: 

................................................................................................................................................................... 

Dirección: 

................................................................................................................................................................... 

Teléfono: 

................................................................................................................................................................... 

Fax: 

................................................................................................................................................................... 

Correo electrónico: 

................................................................................................................................................................... 

Página web: 

…………........……………………………………………………………………………………………………… 

Jefe/a de la Unidad: 

…………............…………………………………………………………………………………………………... 

Nombre de la persona coordinadora del equipo de trabajo para la redacción de la Carta de 

Servicios: 

................................................................................................................................................................... 

Solicito la participación de nuestra Unidad en la elaboración de la Carta de Servicios. 
 
 
 
Fdo.: ....................................................................................................................................................... 
Jefe/a de la Unidad 
 
 
 
 
VICERRECTORADO RESPONSABLE DEL ÁREA DE CALIDAD DE LA UPCT 
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CARTA DE SERVICIOS1

 

Denominación de la Unidad: 

 .................................................................................................................................................................................... 

 

Dirección: 

..................................................................................................................................................................................... 

 

Teléfono: 

………………............................................................................................................................................................... 

 

Fax: 

..................................................................................................................................................................................... 

 

Correo electrónico: 

..................................................................................................................................................................................... 

 

Página web: 

…………….……………………………………………………………………………………………………………………... 

 

Nombre de la persona coordinadora del equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios: 

..................................................................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Esta ficha deberá aparecer como portada de la documentación presentada por las Unidades para 
cada Carta de Servicios. 
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INSTANCIA DE SOLICITUD PARA LA PUBLICACIÓN DE LA CARTA DE SERVICIOS 

 

D./D.ª (jefe/a de la Unidad):  

..................................................................................................................................................................................... 

Denominación de la Unidad: 

 .................................................................................................................................................................................... 

 

Solicita la autorización para la publicación de la Carta de Servicios de dicha Unidad. 

 

Esta propuesta de Carta de Servicios fue aprobada por la Unidad en su sesión de: 

..................................................................................................................................................................................... 

 

Esta propuesta de Carta de Servicios fue aprobada por el Consejo en su sesión de: 

………………………………………….………………………………………………………………………………………... 

 

Fecha: 

..................................................................................................................................................................................... 

 

Firma y sello (si procede): 

 

 

Fdo.: .................................................................................................................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

GERENCIA DE LA UNIVERSIDAD POLITÉCNICA DE CARTAGENA 
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Apartados del protocolo y tablas de datos 
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DOCUMENTO 1:  
Acta de constitución del equipo de trabajo 
 
Unidad:  

.………......………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

………………………………………………………………………………………………………….. 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Hora de inicio y finalización:  

.....................……………………………………………………………………………………………. 

 

Asistentes2 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

Persona coordinadora del equipo de trabajo (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

.................................................................................................................................................... 

 

Normas3 que debe seguir el grupo: 

 

 Convocatoria de las reuniones con un mínimo de cuatro días de antelación. 

 Las reuniones se iniciarán y finalizarán a la hora convocada. 

 Los acuerdos que se tomen contarán con el consenso de la mayoría de sus 

miembros. 

 …………………………………………………………………………………………………... 

    

   

                                                 
2 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
3 En el caso de querer incluir más normas, incluirlas. 
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DOCUMENTO 2: 
Convocatoria de reunión núm.4

 

Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios 

 

Unidad:  

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:   

………………………………………………………………………………………………...…………. 

 

Asistentes5 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

 

Temas que se van a tratar (orden del día): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

                                                 
4 Se deberán elaborar tantas convocatorias de reunión como reuniones se efectúen. 
5 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Acta de reunión núm.6

 

Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios 

Unidad: 

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:  

…………...………………………………………………………………………………………………. 

 

Asistentes7 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 …………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 

Tema8 que se trata  

Acuerdo que se toma  

Responsable de su realización  

Fecha  límite de realización  

     

Documentos9 que se aportan: 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

                                                 
6 Se deberán elaborar tantas convocatorias de reunión como reuniones se efectúen. 
7 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
8 Insertar tantas tablas como temas se traten en la reunión. 
9 En el caso de consultar documentación, indicarlo. 
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Relación de distribución de acta10 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

 

Fecha y firma de la persona coordinadora del equipo:    

Fecha: 

.................................................................................................................................................... 

 

 

 

 

Fdo.: 

....................................................................................................................................................    

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
10 Se deberán incluir, como mínimo, todos los miembros del equipo, el Servicio de Gestión de la Calidad 
y Gerencia de la UPCT. 
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DOCUMENTO 3: 
Objetivos de la Unidad y catálogo de servicios 
 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

Unidad: 

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización: 

.........................…………………………………………………………………………………………. 

 

Asistentes11 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

         

Objetivos de la Unidad: 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

 

 

 

                                                 
11 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Descripción de la Unidad sobre la que se editará la Carta de Servicios (catálogo de 

servicios):  

 

Descripción 

Denominación de la Unidad  

Dirección  

Teléfono/s  

Fax  

Correo electrónico  

Página web  

Horarios (de la Unidad, de atención al 
público, etc.) 

 

 

Misión de la Unidad  

Visión de la Unidad  

Valores de la Unidad  

Grupos de  
interés 

Necesidades Servicios 
que se 
prestan 

   

Necesidades de los grupos de interés 
(las necesidades se traducirán en los 
servicios que se prestan) 

   

Finalidad de la tramitación de la Carta 
de Servicios 

 

Normativa aplicable a la Unidad  

Mecanismos de comunicación con los 
grupos de interés 
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DOCUMENTO 4:  
Determinación de factores de calidad 
 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

Unidad:  

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Tipo: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización: 

..........................………………………………………………………………………………………… 

 

Asistentes12 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
12 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Identificación de procesos 
 
- Define el organigrama de la Unidad. Se ofrecen explicaciones sobre cómo hacerlo y un 

ejemplo en la Guía. 

 

ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD: ...................................................................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Identifica los diferentes procesos y subprocesos que se van a seguir en la Unidad y elabora 

los diagramas de flujo y/o fichas donde se recojan (con sus indicadores y sistemas de 

medida) así como un mapa de procesos donde se identifiquen todos ellos. 

 

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA UNIDAD: ……………............................................................. 

PROCESOS SUBPROCESOS 

Procesos 
estratégicos 

  

Procesos clave   

Procesos de soporte   
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Proceso núm13.  (diagrama de flujo) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mapa de procesos 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

                                                 
13 Se deberán incluir tantas tablas como procesos se identifiquen. 
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Análisis de la visión de las personas usuarias 
 
Elabora las encuestas de satisfacción para los grupos de interés de la Unidad de acuerdo 

con la explicación que aparece en la Guía sobre cómo hacerlo. 
 

Dimensiones de calidad 

 

 Viabilidad Capacidad de 

respuesta 

Seguridad Empatía Tangibilidad ... 

1.        
2.       
3.       
4.       
5.       
6.       

Pr
oc

es
os

 d
e 

la
 U

ni
da

d 

…       

 

Encuesta de satisfacción14 para: ………………………………………………………………………… 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
14 Se deberán incluir tantas tablas como encuestas se elaboren. 
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A continuación se introduce de nuevo la tabla anterior para tomar nota de los resultados 

obtenidos (una vez aplicadas) e identificar los factores de calidad de la Unidad. 

 

La relación entre las dimensiones de calidad y los procesos de la Unidad puede ser fuerte 

(F), media (M) o débil (D) dependiendo de si las puntuaciones obtenidas en la encuesta son 

altas (F), medias (M) o bajas (D). 

 

En los siguientes documentos deberemos introducir las puntuaciones altas (F) como 

factores de calidad y las medias (M) y las bajas (D) como proyectos de mejora. 

 

Dimensiones de calidad 

 

 Viabilidad Capacidad de 

respuesta 

Seguridad Empatía Tangibilidad ... 

1.        
2.       
3.       
4.       
5.       
6.       

Pr
oc

es
os

 d
e 

la
 U

ni
da

d 

…       

 

 

Relación de  compromisos de calidad. Indicadores y estándares 

 Factores 
de calidad 

(F) 

Objetivos 
(compromisos de 

calidad) 

Indicadores Estándares 
(numéricos) 

Valor 
actual 

Responsable 
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Compromisos y proyectos de mejora 
 

Compromisos asumibles 
inmediatamente 

Indicador Valor  
estándar 

   

   

   

   

   

   

Compromisos 
asumibles a corto plazo 

Indicador Valor 
estándar 

Valor 
actual 

Proyecto15 de 
propuesta para 
la consecución 

del estándar 

    Propuesta 1 

    Propuesta 2 

    Propuesta 3 

    Propuesta 4 

    … 

     

     

 

 

Compromisos 
asumibles a medio plazo 

Indicador Valor 
estándar 

Valor 
actual 

Proyecto de 
propuesta  

    … 

    Propuesta 7 

    Propuesta 8 

    … 

     

 

 
 

                                                 
15 Se incluye a continuación el plan de mejoras de la Unidad. 
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Plan de mejoras 
De cada uno de los anteriores proyectos de mejora habrá que rellenar la siguiente tabla: 

 

Denominación de la propuesta de mejora núm. 16  

Punto débil detectado  

Ámbito de aplicación 
 

                            

� Enseñanza 
� Investigación     
�  Unidad 
� General para la Universidad 

Responsable de su aplicación  

PPPLLLAAANNNIIIFFFIIICCCAAACCCIIIÓÓÓNNN   DDDEEE   LLLAAA   AAACCCCCCIIIÓÓÓNNN 111 777 : ::

* Objetivos específicos de la acción  

* Actuaciones  que se van a desarrollar  

* Período de ejecución previsto 

 

 

* Recursos, presupuesto necesario  
- Gastos: 
 
- Coste Total: 
 

Indicadores de ejecución/acción  

Responsable de su seguimiento  

Nivel de cumplimiento de la acción  

Resultados obtenidos/acción  

Grado de satisfacción  

Acciones correctoras que se van a desarrollar 
después de su implementación 

 

Observaciones  

                                                 
16 Introducir tantas tablas como propuestas de mejora se establezcan. 
17 Las zonas sombreadas se deberán rellenar una vez se efectúen las propuestas de mejora. 
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DOCUMENTO 5: 
Documento18 base para la publicación de la Carta de Servicios 

 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

Unidad:  

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:  

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Asistentes (nombre y apelidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
18 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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DOCUMENTO BASE 
 
INFORMACIÓN DE CARÁCTER GENERAL: 
 

Unidad: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Responsable: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Dirección: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Horario de atención al usuario (de la Unidad, de atención al público etc.): 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Teléfonos, fax, correo electrónico:  

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Página web:  

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Misión de la Unidad: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Visión de la Unidad: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 
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Valores de la Unidad: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Servicios que se prestan: 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 
Finalidad de la tramitación: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 
Normativa reguladora: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Formas de participación de los grupos de interés: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Sistema de quejas y sugerencias: 

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Otros datos de interés (por ejemplo, derechos y deberes de los grupos de interés): 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 
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COMPROMISOS DE CALIDAD: 
 
Compromisos de calidad: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Indicadores para el seguimento y la evaluación: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………. 

 
Sistemas que aseguren la calidad, la protección del medio ambiente o la seguridad y la 

higiene: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 
INFORMACIÓN DE CARÁCTER COMPLEMENTARIO: 
 

Dirección postal, telefónica y telemática de todas las oficinas/departamentos  donde se 

prestan cada uno de los servicios (forma de acceso, medios de transporte…): 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Dirección postal, telefónica y telemática de la Unidad responsable de la Carta de Servicios: 

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Otros datos de interés sobre los servicios prestados: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………… 
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Fecha y firma de la persona responsable de la Unidad: 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

Fdo.: …………………………………………………………………………………………………… 

 

 

Nombre19 y puesto que ocupa cada uno de los miembros del equipo de trabajo para la 

elaboración de la Carta: 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
SERVICIO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LA UPCT 

 
                                                 
19. En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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DOCUMENTO 6: 
Propuesta de campaña de comunicación interna y externa 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

 

Unidad:  

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:  

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Asistentes20 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
20 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Plan de comunicación interna: 
 

Destinatarios/as Medio (carta, 
boletín, 

reuniones…) 

Fecha prevista Responsable 

    

    

    

 

 

 

Difusión externa de la Carta de Servicios (revisión número:……………………): 
 

Destinatarios/as Medio (trípticos, 
carteles, página 
web, prensa…) 

Fecha prevista (en 
función de la fecha 

de aprobación) 

Responsable (en 
coordinación con 

Gerencia) 

    

    

    

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SERVICIO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LA UPCT 
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DOCUMENTO 7:  
Encuesta de Autoevaluación 
 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

Unidad:  

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:  

..................……………………………………………………………………………………………… 

 

Nombre y apellidos (esta encuesta es para responder individualmente): 

.................................................................................................................................................... 

 

Valore de 1 (poco satisfecho/a) a 5 (muy satisfecho/a) su grado de satisfacción sobre los 

siguientes aspectos en relación al proceso de elaboración de la Carta de Servicios: 

 

Valoraciones Puntuaciones 

Funcionamiento del equipo de trabajo  

Representación en el equipo de trabajo de todos los grupos de 
interés afectados 

 

Colaboración con los diferentes grupos de interés   

Colaboración con otras Unidades  

Asesoramiento del Servicio de Gestión de la Calidad (cursos 
de formación, atención directa, rapidez etc.) 

 

Utilidad de la Guía y del Protocolo para la elaboración de la 
Carta de Servicios 

 

Resultados obtenidos  
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Realice, por favor, los comentarios que considere convenientes sobre las puntuaciones que 

concedió a cada uno de los aspectos anteriores: 

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………. 

 

Gracias por su colaboración. 
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DOCUMENTO 8: 
Ficha para el seguimento de la Carta de Servicios 
 
Órgano: Equipo de trabajo para la redacción de la Carta de Servicios. 

 

Unidad:  

.................................................................................................................................................... 

 

Denominación: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Fecha: 

…………………………………………………………………………………………………………… 

 

Hora de inicio y finalización:  

..................……………………………………………………………………………………………… 

 

Asistentes21 (nombre y apellidos, puesto que ocupa): 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 ………………………………………………………………………………………………… 

 

Indicador Valor estándar 
(compromisos 
asumidos en la 

Carta) 

Valor actual Si el valor actual no 
refleja el valor estándar 

se deberá indicar los 
proyectos para 
conseguirlos 

    

    

    

    

    

                                                 
21 En el caso de necesitar más párrafos, incluirlos. 
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Ejemplos de cartas de servicios 
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