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Comenzando por las Cartas de Servicios (C.S.), en este
documento vamos a ver, fundamentalmente, el establecerlas, la
forma de elaborarlas, revisarlas y aprobarlas en los diferentes
servicios UMU, asi como velar por su implantacion, difusion y
seguimiento, favoreciendo su actualizacion y revision, con las
oportunas mejoras, si procede.
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Objetivos de las C.S.

El principal objetivo de las C.S. es establecer el
compromiso de ofrecer unas prestaciones de calidad y
que los usuarios las perciban como tales.

Junto a éste hay otra serie de objetivos como son:

1.Hacer explicita la responsabilidad del servicio en las tareas que son la razon
de ser de su actividad diaria.

2. Facilitar a los usuarios el ejercicio efectivo de sus derechos y posibilitar que
realicen un adecuado uso de los recursos publicos disponibles.

3. Simplificar la burocracia.

4.Ayudar a poner a la administracion universitaria al servicio de sus usuarios.

5. Incrementar la accesibilidad, potenciando los servicios telematicos.

6. Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario y del personal propio del
servicio.
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Estructura y contenido de las C.S.

A. De caracter general y legal:

1. Datos identificativos y fines del servicio (mision/
objetivos).

2. Principales servicios que presta.

3. Derechos concretos de los usuarios en relacion con los
servicios.

4. Relacion sucinta y actualizada de la normativa
reguladora de las principales prestaciones y servicios.

5. Modalidades de participacion de los usuarios en la
mejora de la prestaciéon de servicio: sistema S-Q-R-F.
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Estructura y contenido de las C.S.

B. Compromisos de calidad:

1. Niveles o estandares de calidad que se ofrecen, entre
los que se incluyen, generalmente, plazos previstos
para la tramitacion de los procedimientos y para la
prestacion de los servicios.

2. Indicadores para el seguimiento de los compromisos.

3. Mecanismos de informacion y comunicacion
disponibles, ya sea general o personalizada.
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Estructura y contenido de las C.S.

C. Sistemas de aseguramiento y otras medidas:

En el supuesto de que la Unidad tenga algun sistema de
gestion de calidad, medio ambiente, responsabilidad
social, prevencion, etc. (Ej. ISO, EFQM...) se indicara en la
C.S.

D. Medidas de subsanaciéon, compensacién o
reparacion:

Igualmente se indicaran las medidas de subsanacion,
compensacion o reparacion que se ofrecen en caso de
Incumplimiento de los compromisos asumidos por la
Unidad, y que estaran de acuerdo con la normativa
aplicable.
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Estructura y contenido de las C.S.

E. De caracter complementario:

1.Direcciones telefonicas, telematicas y postales de las unidades,
centros u oficinas donde se prestan los servicios y, en su caso, plano
de situacion.

2.Direccion postal, telefonica y telematica de la unidad responsable de
la C.S., asi como de la unidad que ejerza el control de los
compromisos establecidos.

3.0tros datos de interés sobre los servicios prestados.

4.ldentificacion y direccion de la unidad responsable de la C.S., o en su
caso, persona responsable de la C.S. de la Unidad.

5.Fecha (al menos el ano) de publicacion de la Carta y periodo de
vigencia (si esta previsto).
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Elaboracion de las C.S.: FASES

Fase 1.- Constitucion y formacion del equipo de trabajo

F1.1. Recomendaciones para la constitucion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo debera ser liderado por la jefatura de la unidad,
que debe actuar como responsable del proceso de elaboracion e
implantacion de la C.S.

En la composicion del equipo de trabajo, se recomienda que participe
personal con responsabilidad y que este directamente en contacto con
el usuario,

F1.2. Formacion

La Unidad para la Calidad realizara, al menos, una sesion de
formacion sobre elaboracion de la C.S., a la que deben asistir todos los
miembros del equipo de trabajo. Ademas, durante todo el proceso,
prestara el asesoramiento que requieran dichos equipos.
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Elaboracion de las C.S.: FASES

F1.3. Establecimiento de las reuniones

En la primera reunion, el equipo constituido realizara la programacion
de las sesiones de trabajo necesarias para la elaboraciéon de la Carta,
estableciendo el calendario de las mismas y su duracion. En este
sentido se recomiendan sesiones no superiores a 2 horas.

Debe realizar la planificacion de todo el proceso de elaboracion, que se
inicia con la propia constitucion del equipo de trabajo y finaliza con el
envio de la propuesta del documento matriz y el triptico-resumen a la
Unidad para la Calidad. La duracion de este proceso no deberia ser
superior a tres meses.

Unidad parala
C CALIDAD



Elaboracion de las C.S.: FASES

Fase 2. Actividades a desarrollar en las sesiones de trabajo
F2.1. Identificacion y redaccion de la Mision/Objetivos de la
unidad/servicio.

F2.2. Normativa aplicable.

F2.3. Relacion de servicios prestados por la unidad.

F2.4. Deteccion de las expectativas de los usuarios e identificacion de
los factores clave de calidad.

F2.5. Fijacion de estandares de calidad.

F2.6. Diagnostico de los niveles actuales (Establecimiento de
indicadores).

F2.7. Establecimiento de compromisos.

F2.8. Medidas de subsanacion.

F2.9. Sistema de quejas y sugerencias.

F2.10. Datos identificativos y de localizacion de la unidad.

F2.11. Redaccion de la propuesta de Carta en formato triptico
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Aprobacion de las C.S.

Las C.S. y sus actualizaciones seran aprobadas por la Gerencia. (@)@.
El equipo de trabajo enviara la propuesta de C.S., y el documento para
publicar en formato triptico a la Unidad para la Calidad, para su

revision, elaborando el correspondiente informe. En el supuesto de que

el informe sea favorable, la Unidad para la Calidad enviara la

propuesta de Carta y Triptico, junto con el informe a Gerencia. En caso
contrario, remitira al equipo de trabajo un informe de subsanacioén de la
propuesta para su correccion.

Desde Gerencia se hara llegar un Informe de Aprobacion de la Carta,
con la autorizacion y las condiciones establecidas para su publicacion
a la jefatura de la unidad que la elaboro y, al mismo tiempo, informara
al Consejo de Gobierno de la aprobacion de la misma.
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Difusion de las C.S.

Las diferentes unidades administrativas de la UMU llevaran
a cabo las acciones divulgativas de su
Carta de Servicios que se estimen mas
eficaces, garantizando que puedan

ser conocidas por los usuarios en
todas sus dependencias con |
atencion al publico, en los tablones *
de atencion e informacion al usuario '
y a traves de internet.

CJ Unidad s =~ #MiCartaOrgulloUMU
CALIDAD —



UNIVERSIDAD DE
MURCIA

Seguimiento de las C.S.

Se ha de hacer una revision cada seis meses
(preferiblemente) o, al menos, una vez al ano, rellenando
una Tabla de Seguimiento. En dicha tabla, se hara una
comprobacion del cumplimiento de los compromisos y se
calcularan los indicadores necesarios.

Aquellos compromisos que para su seguimiento se
requiera la utilizacion de una encuesta a los usuarios se
reflejaran en el informe anual y, siempre que
se pueda, deberia plantearse otra alternativa
como método de recogida de informacién.
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Seguimiento de las C.S.

Con la informacion, apoyada en los resultados de las encuestas y en
las reuniones y entrevistas con los distintos grupos de interés,
elaboraran un informe sobre el grado de cumplimiento en el ano
anterior, desviaciones de los compromisos y medidas correctoras
adoptadas, asi como las medidas de subsanacion aplicadas, en su
caso, y lo remitiran a la Unidad para la Calidad en el primer trimestre
del afno siguiente.

El equipo de trabajo designado por la Unidad responsable de la Carta
debera llevar también el seguimiento de aquellos compromisos que no
se han incluido en el documento publico de la Carta por no alcanzar los
estandares minimos de calidad, a fin de incluirlos en sucesivas
revisiones. La Gerencia podra verificar el grado de cumplimiento de los
compromisos de calidad declarados en las Cartas por los

procedimientos que estime conveniente.
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Actualizacion de las C.S.

Las C.S. se actualizaran con caracter general cada tres anos. La
actualizacion debera hacerse en un plazo menor cuando concurra
alguna de las siguientes circunstancias:

- Cuando los indicadores del cuadro de mando evidencien que se
estan superando los estandares establecidos, o que la Unidad esta en
condiciones de asumir compromisos descartados en la edicion anterior
de la Carta.

- Cuando se produzcan modificaciones normativas o
reestructuraciones organicas de importancia.

- Cuando la Unidad asuma nuevos servicios o modalidades de la
prestacion de los mismos.

- Ajuicio de la Unidad responsable de la Carta, previa autorizacion de
la Gerencia.
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FASES SUCESIVAS DEL PLAN

En una fase posterior, previsiblemente ya en 2021,
los Servicios preparados para ello deberan realizar
una AUTOEVALUACION, cuyo resultado son
PLANES DE MEJORA.

En base a todo ello, es previsible que se pueda
lanzar una convocatoria de ayuda a Planes de
Mejora de los Servicios, similar a la que ya esta
establecida para los Centros.
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Gracias!!

La calidad, si no esta engranada en la organizacion nunca sera realidad
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