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NORMATIVA PARA
LA IMPLANTACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS
EN LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS
DE LOS SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD DE HUELVA
Y SU CERTIFICACION

Las Universidades espafiolas han ido priorizando en los ultimos tiempos la mejora de
la calidad en todos los servicios como una prioridad estratégica. En esta linea, la Univer-
sidad de Huelva ha incentivado progresivamente en el dltimo decenio multiples programas
de evaluacion institucional, con el fin dltimo de fomentar la calidad y la excelencia mediante
la mejora continua. Para ello nos hemos acogido a las distintas convocatorias anuales que
se han venido desarrollando tanto a nivel nacional con los Planes Nacionales de Evaluacion
de la Calidad de las Universidades (PNECU), y a nivel autonémico con el Plan Andaluz de
Evaluacion de las Universidades (PACU), contando siempre con importante esfuerzo, para
la consecucion de las acciones de mejora, de las propias unidades evaluadas.

La justificacion de este Plan emana de la necesidad de impulsar la aplicacion de he-
rramientas y metodologias comunes para llevar a cabo una gestion de calidad dentro de la
Universidad de Huelva y la implantacion de politicas que faciliten a las propias unidades
cumplir sus exigencias de mejora, mediante los distintos procesos y la gestion de los
servicios universitarios, para la consecucion tanto de la excelencia académica y cientifica
como la calidad de los servicios mediante la mejora continua.

En este documento se pretende continuar con esta cultura de gestion de la calidad,
profundizar en las medidas ya implantadas y abordar otras de forma global para que reper-
cuta en un servicio 6ptimo para los usuarios. De esta forma, se resefia pormenorizadamente
las instrucciones para la implantacion de las Cartas de Servicios, como un instrumento mas
para potenciar la estructura de funcionamiento interno en las unidades Administrativas de
los servicios centrales de la Universidad de Huelva.

Estas instrucciones nacen con el propésito de crear un marco homogéneo y cen-
tralizado donde puedan desarrollarse una “Normativa de implantacion de las Cartas de Ser-
vicios en la Universidad de Huelva”, facilitando el acceso a nuestros usuarios a todos los
servicios que prestamos, dandosele informacion y elementos para la participacién en la
mejora de los servicios publicos atendiendo a sus demandas y necesidades.




DEFINICION

Las Cartas de Servicios se pueden definir como un documento que tiene por objetivo
la de informar a todos los usuarios sobre los servicios que se presta, sus condiciones, los
derechos y los compromisos de calidad que se ofrecen en relacion a su prestacion.

MARCO NORMATIVO
La normativa reguladora que rigen las cartas de servicios son:

- REAL DECRETO 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de ser-
vicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado.

- 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.

- DECRETO 317/2003 del 18 de noviembre por el que se regula las Cartas de Servi-
cios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los
Premios de la Calidad de los Servicios Publicos.

- DECRETO 177/2005 de 19 de julio por el que se modifica el decreto 317/2003.

OBJETIVOS

El objeto principal de este Plan es el disefio de un marco general que sirva de forma
integral y coordinada para la implantacion de un programa para la mejora de los servicios de
la Universidad de Huelva, mediante la participacion de las distintas partes interesadas incre-
mentando el grado de satisfaccion de los usuarios haciendo a la Universidad de Huelva mas
accesible, transparente y abierta.

Ademas, pretende establecer otros objetivos estratégicos como:

- Mejorar la imagen externa de la Universidad de Huelva, con el acercamiento
nuestros servicios a los usuarios y clientes y a sus necesidades.

- Facilitar el accesoy la informacion a nuestros servicios.

- Impulsar iniciativas de mejora que perciban nuestros usuarios.

- Controlar el grado de cumplimiento de los servicios prestados orientando a
resultados.

- Incrementar el grado de satisfaccion.

- Informar sobre los niveles de calidad y sus resultados.

De este modo, los servicios seguiran manteniéndose en la dinamica del sistema de eva-
luacién mediante un Plan de Calidad y su ciclo de mejora. Esto lo podremos llevar a cabo
con la medicion, el seguimiento de sus indicadores y resultados de sus compromisos.

Otro de los objetivos podria ser llegar a la realizacion de la CARTA DE SERVICIOS
DE LA UNIVERSIDAD DE HUELVA, de forma global e institucional. Dar a conocer a la Uni-
versidad de Huelva con una imagen corporativa unificada.

Para todo ello, es fundamental la planificacion e implantacién de forma global a todos
Sus servicios y centralizar su seguimiento, mediante el Consejo para la Calidad de la Univer-
sidad de Huelva.

REQUISITOS PREVIOS

Para acogerse al Plan de Actuacion de Carta de Servicios, deberan cumplir todos y
cada uno de los requisitos que a continuacién enunciaremos:
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Haberse sometido a un proceso de Evaluacion Institucional.

Tener publicado el Informe Final de Evaluacion.

Tener aprobado por parte de la Agencia Andaluza de Evaluacion un Plan de
Mejora.

Haber iniciado la implantacion de dicho Plan.

Haber iniciado la “gestion por procesos” dentro del Servicio.

Tener aceptado, por parte del Servicio, el compromiso institucional entre la
Universidad de Huelva y el Servicio implicado, ya que vincula y compromete a
todo el servicio o unidad administrativa.

Haber remitido al Consejo para la Calidad propuesta de nombramiento de un
Comité para la Carta de Servicios. Se tendra en cuenta para su eleccion la
diversificacion de sus componentes, estando representados todos los estamentos
gue lo forman (directivos, técnicos, atencion al puablico fundamentalmente), con la
representacion de toda la unidad de forma vertical y horizontal

Este proyecto debera ser liderado por el Consejo de Gobierno de la Universidad de
Huelva, ya que es el que tiene la autoridad suficiente para asumir su implantacion y segui-
miento después de haber superado el proceso de evaluacion.

ELABORACION Y GESTION DE LA CARTA DE SERVICIOS

El

proceso de elaboracion de cartas de servicios podriamos resumirlo en los

siguientes pasos:
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12.
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14.
15.

16.

Constitucion del Comité (entre 3 a 7 personas).

Formacién del equipo.

Planificacion y temporalizacion del trabajo.

Identificacién de los servicios que presta.

Recogida de los datos identificativos, de caracter general y especificos, derechos
y deberes, normativa que los rigen.

Recogida y valoracion de la informacion para el establecimiento de los
estandares, criterios y compromisos (tener muy en cuenta a las personas que
estan en atencion al pablico) y preguntar las expectativas que tienen sus
usuarios.

Relacién de compromisos.

Establecer sistemas de medicion por indicadores de los procesos y de los
Compromisos.

Elaboracion del documento matriz y firma por parte de los responsables del
servicio (Vicerrector/a y Director/a)

Informe del Consejo para la Calidad de la Universidad.

Aprobacion del Consejo de Direccion de la Universidad.

Peticion del Informe de la Direccion General de Administracion Electrénica y
Calidad de los Servicios.

Aprobacion definitiva del Consejo de Gobierno de la Universidad.
Certificacion y publicacion en su caso en BOJA.

Plan de difusién de la Carta de Servicios tanto a nivel interno como externo.
(Anexo ).

Seguimiento y medicion de los indicadores, segun los establecidos por la propia
Junta de Andalucia. (Anexo II).



ANEXO |

PLAN DE COMUNICACION DE CARTA
DE SERVICIOS DE LA UNIDAD PARA LA CALIDAD
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Publicacion en BOJA.

Insertar la Carta en la pagina web, con logotipo de calidad de la Junta de Andalucia.
Correo a todos con inclusién del enlace a la publicacion en el BOJA de la Carta.
Elaboracién del folleto.

Plan de comunicacién del folleto (3.000 ejemplares aprox.):

a. Comunicacion interna:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Correo a todos con el folleto

Consejo de Direccion (10 ejemplares a cada uno)

Consejo de Gobierno (10 ejemplares a cada uno)

Consejo para la Calidad (10 ejemplares a cada uno)

Decanos y Directores de Centros (50 ejemplares para el centro)
Directores de Departamentos (25 ejemplares para el departamento)
Servicios universitarios (50 ejemplares para cada Servicio)

CARUH

Colocacién en nuestro Servicio y lugares estratégicos de la Universidad

b. Comunicacion externa:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Agencias de Evaluacion

Unidades Técnicas de Calidad de las Universidades publicas andaluzas
Rectorados de las Universidades espafiolas.

Delegacion responsable de la Junta de Andalucia ( (50 ejemplares)
Consejeria de Justicia y Administracion Publica (50 ejemplares)
Delegacion de Justicia y Administracidn Publica (50 ejemplares)
Consejeria de Innovacién, investigacion y empresa (50 ejemplares)
Delegacién de Innovacién, investigacion y empresa (50 ejemplares)
Consejeria de Educacion (50 ejemplares)

10) Delegacién de Educacion (50 ejemplares)
11) Delegacién de Gobernacion (50 ejemplares)




ANEXO I

INDICACIONES BASICAS PARA EL SEGUIMIENTO DE
LAS CARTAS DE SERVICIOS

Segun establece la Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica, la informacion recogida en
los distintos cuadros que se facilitan (tabla 1, 2 y 3), la Unidad responsable de la Carta de
Servicios podra elaborar el Informe de Seguimiento Anual, que debe remitir a la Direccién
General de Administracién Electrénica en el primer trimestre del afio, y de esta forma dar
respuesta a lo dispuesto en el articulo 10 del Decreto 317/2003, de 18 de noviembre.

Los datos a incluir seran los referentes a los servicios, compromisos e indicadores
recogidos en el texto publicado en el BOJAY en el folleto informativo.

El Modelo de Seguimiento se cumplimentara por cada responsable de la coordina-
cién operativa de los trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de la Carta de Ser-
vicios.

En los compromisos referidos a la atencion del publico, o que se midan en términos
de personas fisicas, se desagregaran los resultados que se obtengan por género.

Se compone de los siguientes apartados:

Ficha técnica de la Carta de Servicios. (tabla 1)
Valoracion de los compromisos de Calidad. (tabla 2)
Cuadro de seguimiento de indicadores (tabla 3)
Otros aspectos a considerar.
? Actuaciones realizadas por el centro correspondiente para la comunicacion
interna y externa de la Carta de Servicios.
? Percepcion de los usuarios y los resultados obtenidos, estableciendo los
correspondientes gréaficos de resultados
? En el caso de que el Centro tenga un sistema normalizado de calidad,
analizar la correspondencia del mismo con la Carta de Servicios, etc.
? Igualmente, recoger un analisis de las reclamaciones y sugerencias que se
hayan presentado en referencia a la Carta de Servicios.

pODOPE

5. Conclusiones. En este punto es necesario establecer las conclusiones derivadas del
seguimiento de la Carta de Servicios y las propuestas de actualizacion de compro-
mMisos o la inclusion de nuevos compromisos, asi como las propuestas de mejora.




Ficha técnica

CARTA DE SERVICIOS

ORGANISMO

Delegacion Provincial de Justicia y Administracion Pablica en Huelva.

UNIDAD RESPONSABLE

PUBLICACION EN
BOJA

FOLLETOS
DIVULGATIVOS

DIRECCION PAGINA
WEB

CARGO DEL
REPONSABLE

Tabla n 1.




Valoracion de los compromisos de calidad

SERVICIO ASOCIADO

Responder a las consultas formuladas sobre el Registro de la Propiedad
Intelectual.

COMPROMISO

Resolver en plazo de 72 horas

AREAS DE MEJORA DETECTADAS
EN EL CUMPLIMIENTO DEL
COMPROMISO

No existe recopilacion de formularios y precedentes.
No existe asignacion de tareas

Tablan 2.

VALORACION CUANTITATIVA DE SU CUMPLIMIENTO

89 %




ESTANDAR DE
CALIDAD
Cuadro de
Seguimiento de
indicadores
monitorizados

INDICADOR

RESULTADO

DIFERENCIA

OBSERVACIONES

100%

89%

-11%

Tabla 3




