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| 1>Justificacic’)n .......................................................................

Resolucion R=10537/08 de diciembre, del rectorado de la
Universidad Politécnica de Cartagena por la que se convocan
ayudas para apoyar las iniciativas de elaboracion, seguimiento
0 actualizacion de cartas de servicios en el marco del EEEE

Proyecto de actuaciones de adaptacion de la UPCT al EEES

Eje 2: Disefio de sistemas de apoyo y orientacion para los
alumnos

Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008

Accion 2.9. Fomentar la mejora continua de los servicios ﬁ>
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Justificacion

Como consecuencia del proceso de evaluacion realizado en
el Servicio de Gestion Académica de la Universidad de
Burgos dentro de la IV convocatoria del PNECU

Fortalezas

v Compromiso del Servicio en la consecucidon de una
mejora de calidad de los servicios que se prestan.

v Comunicacién y accesibilidad fluida y constante entre
todo el personal del Servicio.

v Los procesos identificados por las personas que los
ejecutan.

v" Alto grado de satisfaccion del cliente en relacion con la
seriedad y garantia que presta el Servicio.

v’ Prestacion de un servicio correcto y afable por parte del
personal.
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1 Justificacion

Areas de Mejora

* Escasa normativa de Gestion Académica.

% Inexistencia de recogida de datos de valoracion de la calidad de los
servicios que se estan prestando.

X Falta de plasmar la vision, mision y objetivos del Servicio a corto, medio y
largo plazo.

% No se tienen indicadores internos de rendimiento de resultados sobre el
grado de cumplimiento de los procesos.

X No existen mecanismos de captacion de informacion de los clientes.

X Falta de planificacion de las necesidades y expectativas futuras de los
alumnos.

® No existe un control sobre el nimero y la naturaleza de las quejas y
reclamaciones.

X El personal administrativo ajeno al Servicio no conoce suficientemente el
trabajo desarrollado en el mismo.
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1 Justificacion

Acostumbrarnos
a medir

Mejora de la

InformaciOn

Objetivos
perseguidos

Sistematizacion
de las
actuaciones

Fijar objetivos
compromisos
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1> JUSTHITICACION ...

« Comunicar a los usuarios los servicios que prestan y los
COmMpPromisos que asumen en su prestacion

« Como eje de apoyo a las politicas de calidad e instrumento
de modernizacion

e Facilita la relacion con los usuarios

« Como sistema de control y seguimiento de los procesos

Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008

Cartagena, 16 de marzo de 2009



| 1>Justificacién .........................................................................
Ventajas de disponer una carta de servicios
 Mejora de la imagen de la Unidad .

* Representan una herramienta de gestion que fomenta la
relacion con el usuario.

* Permiten definir estandares de servicio y fijar objetivos
mas ambiciosos.

* Un vehiculo de comunicacion que informa del nivel de
calidad ofrecido y hace participe al usuario.
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| 2> CONCEPTLO ...

Documento escrito por medio del cual las unidades informan
publicamente sobre los servicios que gestionan y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y
obligaciones que les asisten.

Las Cartas de Servicios no se deben convertir en meras
declaraciones de intenciones, olvidando su verdadero sentido:

Asumir compromisos de calidad que satisfagan las
expectativas de [los usuarios
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53> NOIMALIVAL........ooooooooiiiii

UNE 93200:2008 Cartas de servicios. Requisitos

RD 1259/1999 de 16 Julio por el que se regulan las cartas de
servicios

RD 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, contempla en el capitulo Il el programa de las cartas
de servicios. Correccion de errores de RD 951/2005

Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios (Edicion 2006)
http://www.map.es/documentacion/cartas_de_servicios.html
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> INOFM ANV A ..o

Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y
Hacienda, por la que se dictan instrucciones en relacion a la
Implantacion de las cartas de servicios en la Administracion
Publica de la Region de Murcia.

=)
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4> Estructuray contenidos........ccoooveeecieennn.

. Informacion
. Compromiso de calidad e indicadores

UNE 66175:2003 Guia para la implantacion de

sistemas de indicadores =)
. Mecanismos de comunicacion externa e interna

. Medidas de subsanacion o compensacion en el caso de
incumplimiento de los compromisos

. Formas de presentacion de sugerencias, quejas Yy
reclamaciones sobre el servicio prestado (plazo de
contestacion de forma personalizada).

UNE-ISO 10002:2004 Directrices para el tratamiento
de gquejas en las organizaciones I:>

Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008
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4> Estructuray contenidos...........ccooovceeennn.

Los requisitos minimos de informacion a incluir en la carta
de servicios deben ser:

. Objetivos y fines de la organizacion
. Datos identificativos

. Servicios prestados

. Informacion de contacto

. Derechos y obligaciones de los usuarios

Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008

. Normativa reguladora

. Formas de participacion del usuario

0 N OO 0o A WO DN PP

. Fecha de entrada en vigor
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5> Aspectos metodolOgIcos..........ccoocvvcvveecnnee

1. Elaboracion

* Decision de elaborar la carta de servicios

e Constitucion del grupo de trabajo

* Identificacion de expectativas

« Identificacion de Procesos ligados a los servicios de la
Carta

« Comparacion del nivel de prestacion de los servicios
objeto de la Carta con las expectativas del usuario

« Establecimiento de compromisos de calidad e indicadores
para su medicion

* Redaccion de la Carta de Servicio

e Aprobacion de la Carta

Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008

2. Seguimiento de las cartas de servicios

3. Revision y actualizacion de la Carta de Servicio
Cartagena, 16 de marzo de 2009
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5> Aspectos metodolOgICos........coocvvevecvecece

COMUNICACION DE LA CARTA DE SERVICIO

CONTENIDO RESULTADOS

COMUNICACION INTERNA

Mecanismos eficaces (reuniones de presentacion del personal,
publicacion en la intranet, comunicaciones escritas, articulos en
publicaciones internas, etc.)

COMUNICACION EXTERNA
Canales que garanticen la difusion y accesibilidad de la CS
(folletos publicitarios, web, carteleria, etc.)
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> Aspectos metodoldgICosS ...
El contenido minimo del soporte divulgativo debe incluir:

e |dentificacion de los servicios objeto de la carta
e Compromisos asumidos

e Forma de consulta de los indicadores de medicion del
cumplimiento de los compromisos y sus resultados

e Forma de consulta de la legislacion aplicable
e Forma de consulta de los derechos y obligaciones del usuario

e Forma de presentacion de sugerencias, quejas, reclamaciones y
plazo de contestacion

e Medidas de subsanacion o compensacion por incumplimiento de
los compromisos.

e Datos identificativos de la unidad responsable de la Carta
e Fecha de entrada en vigor

e Periodicidad con la que se divulgan los resultados del
cumplimiento de los compromisos
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> CertifICaCION ..o
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> Gt ICaACION oo

Inspeccitn General
de Servicios del
Departamento
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de Inspecciin, Evaluacién
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v

Y

Presantacion de la
solicitud y la documentacién

Com probacion de la

Y

Envio de solicitud y
documentadon
con informe de

conformidad

Examen dela
documentacion

P

L

-
L

[

-

L

[
L s

L J
| Certificacion I

documentacion entregada

Analisis del Contenido
dela Carta

Analisis de la
Metodologia de Elaboraciin
Analisis del Cumplimiento de
los Compromisos
Analisis de la Calidad da

] los Compromisos |

R dd
Cumplimiento de las

Medidas de Subsanacién

- | Analisis de la Metodologia de
= -

Seqg y Actualizacis

Certificadoras:

Documento soporte AENOR:
RP A58 “Reglamento
particular del certificado
AENOR de conformidad para
carta de servicios”.

ena, 16 de marzo de 2009



Introduccioén a las Cartas de Servicios. UNE 93200:2008

> RETereNCIAS.......ooo oo
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Concepto general de calidad y las diferentes etapas del ciclo de calidad.
Introduccién al Modelo EFQM

Gracias por su atencion
---------------------------------------------- Pablo Arranz Val /I EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN
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