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1 Objeto

El objeto de esta guia es facilitar a los Centros Asociados de la UNED, unas orientaciones y los pasos a
seguir para la elaboracién y seguimiento de la Carta de Servicios, para la gestion de los servicios
incluidos en la misma; asi como para su evaluacion externa.

2 Cartas de Servicios de Centros Asociados

Las Cartas de Servicios son documentos de acceso piblico en los que las organizaciones informan
voluntariamente a la ciudadania sobre los servicios que prestan y los compromisos que adquieren en
Su prestacion.

Las Cartas de Servicios persiguen los siguientes objetivos:

e Informar a los usuarios | clientes de los servicios ofrecidos y de los compromisos de calidad
adquiridos.

e Mejorar y facilitar las relaciones con los ciudadanos.

e Mejorar |a calidad de los servicios prestados a través de unos compromisos y del seguimiento
de su cumplimiento.

e Fomentar el compromiso del personal con una cultura de orientacién a los clientes y de
mejora continua.

Para hacer posible la mejora continua de los servicios es preciso, no solo la elaboracion de las cartas
de servicios, sino un proceso de evaluacion de las mismas.

La evaluacion de la calidad establece dos niveles:

e El seguimiento y actualizacion permitird internamente a los responsables de los Centros
Asociados identificar y corregir deficiencias y establecer los correspondientes planes de
mejora.

e La evaluacion externa consistird en un examen sistematico basado en las autoevaluaciones
realizadas por las distintas unidades u organismos.

El proceso de evaluacion externa se realiza sobre el contenido de la Carta de Servicios, la metodologia
que se ha seguido para su elaboracién, el cumplimiento de los compromisos y la gestion de los
servicios incluidos en la carta.

3  Requisitos del Sistema de Gestion de Cartas de Servicio

Los requisitos que se presentan en las guias son elementos de obligado cumplimiento para lograr
una aplicacién, integrada y coherente del SGICG-CA y acceder a su certificacion.

Ademas, la guia incluye algunos consejos o recomendaciones cuya aplicacién no es obligatoria, pero
que el Centro, si lo desea, puede adoptar en su sistema.

Corresponde a la Catedra de Calidad “Ciudad de Tudela” la interpretacion del contenido de la
presente guia, asi como la resolucion de las dudas que puedan surgir.
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3.1 Contenido de la carta de servicios

A continuacion se recogen los requisitos de la Carta de Servicios.
Soportes ‘ Aclaraciones

Carta de servicios La carta de servicios debe incluir contenidos relacionados con:

e  Servicios prestados: informacion relativa a la actividad que se desarrolla,
mision,..

e Compromisos adquiridos en relacion con los servicios prestados.

e Informacion relativa a la gestion interna de la calidad del servicio, cémo
presentar quejas y sugerencias, formas de participacion.

El contenido de las cartas de servicios de los centros asociados debe ser el siguiente:
Contenido descriptivo.

o Datos identificativos del Centro yjo aula.

e Mision del Centro Asociado yjo aula.

e Relacion de servicios prestados.

e Relacion de estudios oficiales que se imparten.

e Derechos y obligaciones de los usuarios en relacion con los servicios objeto
de la carta de servicios.

e Relacion de referencias normativas reguladoras de los servicios.
Compromisos.

e Definicion de los compromisos, verificandose los siguientes condicionantes:

e (Cobertura del 1009 de los servicios incluidos en la carta de servicio.

e  Se refieren a los factores clave de calidad de cada servicio, identificados por
los usuarios.

e Son cuantificables y medibles directamente,

e Son coherentes con los resultados previos que dispone el centro yjo aula y
con su capacidad.

e  Hacen referencia a variables de calidad en la gestion controladas por el
propio centro fexcluir existencia de recursos, satisfaccion de clientes,..).

Sistema de participacion

Formas de colaboracion | participacion de ciudadanos y usuarios en la mejora de los
servicios.

Sistema de quejas y sugerencias.
Informacion complementaria

Informacion de contacto del Centro yjo aula: direcciones telefonicas, telematicas y
postales de todos los Centros | unidades donde se prestan cada uno de los servicios y de
la unidad responsable de la Carta de Servicios.

Edicion y Fecha de entrada en vigor.

Se debe incluir la edicién y el afo de entrada en vigor.
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Soportes Aclaraciones

Se recomienda seguir la estructura establecida por la aplicacion de Carta de Servicios,
disponible en gInnova.uned.es.

3.2 Elaboracion de la carta de servicios

La decisién de la elaboracién de la carta de servicios es responsabilidad de la Direccion del Centro
Asociado.

Debe:
e Determinar el alcance la carta de servicios.

e Impulsar la elaboracién de la Carta de Servicios, constituyendo el equipo de trabajo y
facilitando su formacion.

Soportes Aclaraciones

Directriz  elaboracion 'y El Centro Asociado debe tener documentada e implantada una directriz para el
seguimiento de la carta de desarrollo y seguimiento de la carta de servicios del Centro Asociado.

servicios (Proceso 3.2.3 del | La directriz debe incluir:
MVG]) e Constitucién del equipo de trabajo.
e  Disefio de la Carta de servicios.

e Identificacién de las dimensiones y los estandares de calidad de los servicios
prestados de acuerdo con las expectativas de los usuarios,

e Definicion de compromisos e indicadores de medicion de los mismos.

e Aprobacion y difusion de la carta de servicios.

e Seguimiento de los compromisos marcados y revision de la Carta de Servicios.

Equipo de trabajo y | Es necesario que los diferentes niveles de los Centros Asociados se impliquen y
formacion recibida participen en el desarrollo de la carta de servicios.

El desarrollo de la carta de servicios y su posterior seguimiento demanda un equipo de
personas de todos los ambitos del centro asociado, personal del equipo directivo,
personal en contacto con los usuarios del servicio y personal que conozca la oferta de
servicios y los procedimientos de trabajo.

Este equipo debe de tener formacion para la realizacion de la misma.

Método de seleccidn de los | El Centro Asociado definira e implantara el sistema utilizado para la identificacion de las
compromisos recogidos en exlpectat'lvas de lo§ clientes de cada servicio, asi como de la. situacion de base de los
mismos; y lo tendrd en cuenta en la seleccidn de los compromisos

la carta de servicios
Ejemplos de las herramientas utilizadas en esta identificacion, pueden ser:
e Estudios relativos a las necesidades de estudiantes.
e Encuestas de clientes.
e Grupos de opinion.
e Quejas, sugerencias y reclamaciones.

e  Personal directamente en contacto con los clientes.
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Soportes

Aclaraciones

. Reuniones..

Directriz de plan de mejora
de estudiantes (Proceso:

2.1.4)

El Centro debe tener documentada e implantada la directriz de mejora continua a través
de la participacion de los estudiantes en la gestién del centro.

La Directriz de plan de mejora de estudiantes debe contener como minimo:
e  Forma de participacion de estudiantes.
e  Recogida de datos y procesamiento de los mismos.
e Andlisis de resultados.

e  Establecimiento de Plan de Mejora con los contenidos especificados en el
mismo.

e  (anales de comunicacion implicados.

Seria recomendable el seguimiento de la realizacion de las acciones y consecucién de
objetivos.

Plan de mejora de atencion
al  Estudiante  {Proceso:

2.1.4)

El centro debe definir e implantar un Plan de Mejora de estudiantes, fundamentado en
los resultados de las encuestas de satisfaccion con los servicios del Centro yjo del resto
de informacién recogida a través de los canales de participacion establecidos.

Debe contener los elementos siguientes:
e  Diagnoéstico de la situacion.
e Acciones de mejora a desarrollar.
e  Responsables.
e Fechas de realizacion.
e  Serfa recomendable la identificacion de los recursos asignados.

Seria recomendable el seguimiento de la realizacion de las acciones y consecucion de
objetivos.

Directriz  de quejas vy
sugerencias (Proceso 2.1.4)

El centro debe tener documentada e implantada una directriz de gestion de quejas y
sugerencias.

La Directriz de quejas y sugerencias debe incluir:
e (Canales de presentacion de quejas y sugerencias.
e Procedimiento y responsables de su analisis.
e  Establecimiento de areas de mejora.
e Comunicacion a los implicados de la actuacion llevada a cabo.

Seria recomendable el seguimiento de la eficacia de la medida adoptada y mejora del
sistema de gestion, si procede.

Registro de sugerencia de

mejora, quejas y
reclamaciones {Proceso
2.1.4)

El centro debe llevar un registro de las sugerencias de mejora, reclamaciones y
solicitudes presentadas y la gestion realizada con las mismas.

Debe incluir al menos los campos siguientes:
e  Fecha de presentacion.
e  Contenido.
e  Responsable.

e Analisis.
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Aclaraciones

Soportes

e Accion llevada a cabo.
e Situacion.
e  Eficacia de la accion.

e Comunicacion a implicados.

3.3 Sistema de Gestion de Servicios

Se deberd asegurar la correlacién entre compromisos de la carta de servicios, objetivos / indicadores y
servicio asociado.

Soportes ‘ Evidencias

Servicios incluidos en la carta de | La definicion de los servicios debe incluir al menos:
servicios. e Sistema, proceso yjo normativa de las actividades de
prestacion del servicio que orienten la gestion del

compromiso de la Carta de Servicios.
e Responsables del mismo.

e Al menos un indicador de gestion del servicio vinculado al
compromiso.

e  Compromiso adquirido y registro yjo control que asegure
que se tiene en cuenta en el proceso operativo habitual.

Seria recomendable el definir todos los elementos del servicio
conforme a la tabla que se adjunta a continuacion.

Elementos de un servicio

Finalidad institucional Nombre Servicio

Obijetivos

Indicadores

Coordinacion

Responsabilidad Derechos de clientes

Garantia técnica y humana Personal técnico

Metodologia

Organizacion de actividades Especificaciones de servicio

Programa de actividades

Medida de satisfaccion de clientes

Garantia de gestién Base legal

Sistema de gestion

Regulacion de incumplimientos
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Elementos de un servicio

Vinculo con clientes Identificacion de clientes

Forma del acuerdo con clientes

Comunicacion con clientes

Costes y recursos Tecnologia

Equipos y materiales

Costes

Ingresos y datos Precios

Ingresos | financiacién

Proteccion de datos

Registro del seguimiento del Registro yjo control
compromiso de la carta de
Servicios

Indicador de seguimiento

3.4 Difusion de la carta de servicios

El Centro debe tener definidas las actividades necesarias para la difusién de su Carta de Servicios.

Soportes ‘ Evidencias

Sistema de Difusion de la carta de El Centro debe tener establecida e implantada la metodologia y soportes
servicios {digital o papel}, utilizados para la difusion de la carta de servicios, tanto
interna como externamente,

La carta de Servicios debe publicarse como minimo en la pagina web del
Centro Asociado.

El acceso pablico a la Carta de Servicios en la Web del Centro Asociado se
encuentra en pantalla principal o un méaximo de 3 clicks.

Seria recomendable que su ubicacién estuviese relacionada con el resto
de la documentacién de Calidad, con los servicios prestados o en el
espacio de transparencia.

3.5 Seguimiento y actualizacion de la carta de servicios

Los compromisos deben ser gestionados a través de los servicios, realizindose un seguimiento
periddico de los mismos a través de objetivos e indicadores de medicion.

El Centro Asociado debe establecer la periodicidad, los responsables, los criterios del seguimiento y
para la revisién de los compromisos y para la informacion general de la carta de servicios, asi como
las circunstancias de actualizacién del contenido de la carta de servicios.

Se analizaran los resultados del centro asociado en relacion con el cumplimiento de los compromisos,
la existencia de quejas presentadas por incumplimiento de los mismos, asi como la valoracién
realizada por la organizacion y las acciones llevadas a cabo.

Se verificara fecha y edicion y seguimiento.
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Soportes Evidencias

Instruccion ~ de  seguimiento  de El Centro Asociado debe tener documentada e implantada una

cumplimiento de la carta de servicios instruccion que recoja el seguimiento del cumplimiento de la Carta de
' Servicios.

Esta instruccion debe incluir como minimo:

e  Realizacion de seguimiento y actualizacion de la carta de
Servicios.

e Identificacion del responsable.
e Identificacion de objetivos e indicadores de seguimiento.

e  (Criterios y periodicidad de revision de los compromisos.

Registro de seguimiento de | El centro debe realizar el seguimiento y actualizacion de la carta de

compromisos de la carta de servicios servicios en aplicacién de la instruccidn anterior.
Este registro debe incluir como minimo:

e  Compromiso.

e Servicio y responsable del seguimiento.

e |dentificacion de objetivo e indicador.

e Resultados obtenidos de los indicadores.

e Analisis de las causas del resultado de los indicadores.

e Acciones llevadas a cabo.

Revision y actualizacion de la carta de | Las Cartas de Servicios deben incluir la fecha y la edicion.

Servicios Deben ser actualizadas siempre que haya modificaciones en los servicios
prestados y otras modificaciones sustanciales de los datos que
contengan; y como minimo anualmente.

El Centro Asociado debe establecer la metodologia empleada en la
revision de la carta de servicios.

4 Certificacion y validacion Externa

El proceso de certificacion se realizara mediante una auditoria externa.

Si al final de la misma, el Comité de Certificacién determina que la Carta de Servicios del centro es
conforme a los requisitos especificados en la guia de Certificacion de las Cartas de Servicio, la Catedra
de Calidad emitira una Certificacion de la misma para el Centro Asociado.

La certificacion tendra una validez de 3 anos, con auditorias de mantenimiento cada 1,5 afios en las
que se revisara:

e Eficacia y adecuado seguimiento de los compromisos y los servicios identificados en la carta
de servicios {elementos dinamizadores).

e Implantacién y eficacia de las correcciones de las posibles no conformidades detectadas en la
auditoria, cuando proceda

e Implantacién de areas de mejora que voluntariamente se hayan implantado.

e Cambios relevantes en los servicios prestados y otras modificaciones sustanciales de los datos
que contengan (revision y actualizacién de carta de servicios).




Guia de Gestidn

ain
oz Gobierno

Catedra %3 de Navarra
de Calidad % Ayuntamiento
Cartas de Servicios de Centros Do)
Asociados -
Junio 2016

e Respeto de las obligaciones resultantes de la certificacion, (uso adecuado de la marca de
certificacion).

4.1 Relacion con el SGICG de Centros Asociados

Para impulsar la calidad en la gestién de los Centros Asociados, el Vicerrectorado con funciones de
Calidad de la sede central, ha establecido un Sistema de Garantia Interna de Calidad en la Gestion
[SGICG-CA) ajustado a las necesidades de funcionamiento de los Centros Asociados que opten por la
via de la Excelencia. Esta iniciativa forma parte de la estrategia de la UNED, enmarcada en las
acciones impulsadas por el EEES, el Ministerio de Educacion y la ANECA.

Para esto, el Comité de Calidad de Centros Asociados y la Catedra de Calidad "Ciudad de Tudela”, han
elaborado unas guias, que establecen los requisitos minimos a cumplir por los Centros Asociados para
el desarrollo de su Sistema de Garantia de Calidad, para cada uno de los niveles del sistema escalable
de Gestion.

La Certificacion de la Carta de Servicios representa la existencia en el Centro Asociado de un nivel de
compromiso de calidad en la prestacion de los servicios a los clientes externos.

Se incluye a continuacién un mapa de procesos tipo de un centro asociado donde en color naranja
vienen identificados los procesos asociados a servicios esenciales que pueden incluirse en la carta de
Servicios.
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DIRECCION Planificacion y liderazgo Difusion y relacion externa
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La cerfificacion de la carta de Servicios podra solicitarse independientemente del nivel certificado en
el Sistema de Garantia Interna de Calidad en la Gestion de Centros Asociados {SGICG-CA).

Nivel IV
Excelente
~
Nivel ITI
Avanzado con Respons])ﬂixhd Sodal
/ %
~\
Nivel 1T
Consolidacién
e
~
Nivel I
ImPlamadén
J
1 1
Nivel 0
Certificacién de carta de servicios

N

Registro de carta de servicios

SGICG CARTAS DE SERVICIOS

5 Apéndice 1. Glosario

Concepto ‘ Descripcion

Obligacion asumida por una organizacion en la prestacion de un servicio (UNE

Compromiso
93200:2008).
Deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

e  Sencillez: Normalmente, cada compromiso debera incluir una nica cualidad del
Servicio.

e lenguaje claro: Los compromisos deben ser redactados de forma comprensible
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Concepto ‘ Descripcion
para quienes van dirigidos.

e Medibles y observables: Los compromisos de calidad deben reflejar condiciones
del servicio objetivas, medibles y observables.

e  Que aporten valor: Los compromisos de calidad deben responder a las
expectativas de las personas usuarias. Deberdn hacer referencia a condiciones
del servicio que, para las personas usuarias, sean factores clave de calidad, es
decir, que realmente tengan importancia para ellas

e  Realistas: Los compromisos de calidad definidos deben ser verdaderamente
alcanzables por los equipos prestadores de dicho servicio.

Objetivo Fin dltimo que persigue la organizacién en la prestacion del servicio en el ambito de sus
competencias (UNE 93200:2008)

Servicio Resultado de llevar a cabo una actividad, generalmente intangible, por parte de la
organizacion dirigida a los usuarios.

Carta de servicios Documento escrito por medio del cual las organizaciones informan pablicamente a los
usuarios sobre los servicios que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en la
prestacion y los derechos y obligaciones que los asisten (UNE 93200:2008)

Factores de Calidad Caracteristicas relevantes de un servicio que mds importancia tienen para las personas a
quien van dirigidos los mismos. Se encuentran relacionadas con las expectativas de los
usuarios y en consecuencia, deben detectarse, a través de encuestas, sistemas de quejas o
sugerencias, opinion del personal en contacto directo con el cliente,...

Grupos de interés Persong, grupo u organizacidn que tiene un interés directo o indirecto en la organizacion
ya que puede afectar a la organizacién o ser afectado por ella (Modelo EFOM de
Excelencia 2010).

Dentro de los grupos de interés desatacan los clientes externos, personas u organizaciones
que reciben, financian yjo se benefician de los servicios yjo productos del Centro Asociado.

En el MVG (proceso 1.1.1 Estrategia) esta disponible la Ficha de Grupos de Interés de los
Centros Asociados.

6 Apéndice 2: Sistema de gestion de Cartas de Servicios

El registro de autocomprobacién o auditoria del Sistema de Gestidn de Cartas de Servicio sera utitizade
desarrollado a través de la plataforma gAutoevaluaciones del Manual Virtual de Gestiéon de Centros
Asociados.

7 Apéndice 3. Permisos habituales

SOPORTE Ubicacién Autorizacién de acceso Autorizacién de Autorizacién de
comentarios de cambio modificacion

(Con revision y aprobacion
de Direccién y/o
responsables
competentes)




Guia de Gestidn

Cartas de Servicios de Centros
Asociados

SOPORTE

Ubicacién

Autorizacién de acceso

Autorizacién de
comentarios de cambio

o]
=]

gy
7
N

)

Catedra

de Calidad

Ciudad de Tudela = de Tudela

Ed 1. V2

Junio 2016

Autorizacién de
modificacion

(Con revision y aprobacién
de Direccién y/o
responsables
competentes)

Original aprobado gProcesos Equipo  directivo de | Comité de Calidad de | Direccién y Subdireccion
Catedra de Calidad de la | CCAA Técnica de Catedra de
UNED . . Calidad
Equipos de mejora del
Personal Técnico de la | SGICG-CA Personal Técnico de la
Cétedra de Calidad de la Cétedra de Calidad de la
UNED UNED
Copia de uso | Manual Virtual | Directivos de Sede | Directivos de Sede | Direccion y Subdireccién
informatico de Gestiéon de | Central Central Técnica de Cdatedra de
CCAA Calidad
Responsables de | Responsables de
procesos de Sede Central procesos de Sede | Personal Técnico de la
X . Central Cétedra de Calidad de la
Direccion de cada Centro UNED
Asociado (y personas a | Direccion de cada
las que otorguen | Centro Asociado (y
permiso) personas a las que

Comité de Calidad de
CCAA

Personal Técnico de la
Cétedra de Calidad de la
UNED

otorguen permiso)

Comité de Calidad de
CCAA

Personal Técnico de la
Catedra de Calidad de la
UNED

No existe distribucion documental de copias en papel, por lo que la validez de uso de las copias impresas
es responsabilidad de quien la realiza.
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e 4. Informe de m

Aprueba
Edicion Modificacion Capitulo
1.vl Junio 2016 Edicion guia de Gestidn de las cartas de servicios Toda la Guia Angel Minondo (Subdirector | Mar Arranz (Oficina de Calidad) Luis Fernandez (Director Catedra de
Catedra de Calidad) Luis Fernandez (Director Catedra de | Calidad)
Ruth Arrechea Enériz (Técnico | Calidad} Comisién de Metodologia
Catedra de Calidad) Consejo de Gobierno
1.v2 Junio 2016 Contenido de la carta: Plan de mejora de atencion al estudiantes 3.1 Angel Minondo (Subdirector | Mar Arranz (Oficina de Calidad) Luis Fernandez (Director Catedra de
Cétedra de Calidad) Luis Fernandez (Director Catedra de | Calidad)
Ruth Arrechea Enériz (Técnico | Calidad] Comisién de Metodologia
Catedra de Calidad) Consejo de Gobierno
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