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PRESENTACIÓNPRESENTACIÓN
●● INTRODUCCIÓNINTRODUCCIÓN
●● QUE SON LAS CARTAS DE SERVICIOSQUE SON LAS CARTAS DE SERVICIOS
●● ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LAS CSESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LAS CS
●● LA CARTA DE SERVICIOS DEL SGALA CARTA DE SERVICIOS DEL SGA

�� ElaboraciónElaboración
�� Presentación gráficaPresentación gráfica
�� ContenidoContenido
�� CompromisosCompromisos
�� IndicadoresIndicadores
�� Factores clavesFactores claves
�� ResultadosResultados
�� VentajasVentajas
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INTRODUCCIÓNINTRODUCCIÓN

● Principio de servicio a los ciudadanos (LOFAGE)

● Transparencia, participación, eficiencia, 
servicio al ciudadano (Ley 30/92 + Ley 4/99)

● Fomento de la excelencia en la Universidad 
(LRU, PNECU, PCU, LOU)

● CS del Servicio de Gestión Académica 
(escaparate de la Institución)

Calidad en la Gestión de Centros Educativos: Cartas de Servicios



UNIVERSIDAD DE BURGOSUNIVERSIDAD DE BURGOS
CCURSOS DE URSOS DE VVERANOERANO SERVICIO DE GESTIÓN ACADÉMICA

QUE SON LAS CSQUE SON LAS CS
(regulación)(regulación)

● Un documento
● Relación de servicios prestados
● Conjunto de derechos de los 

ciudadanos/usuarios
● Compromisos
● Indicadores
● Sugerencias y reclamaciones
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● De carácter general y legal

�Datos identificativos del órgano administrativo
�Funciones y competencias
�Normativa reguladora
�Derechos en relación con los servicios prestados
�Libro de iniciativas y reclamaciones, en su caso
�Participación de ciudadanos y usuarios

ESTRUCTURA Y CONTENIDOESTRUCTURA Y CONTENIDO
DE LAS CSDE LAS CS
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● De compromisos de calidad

�Niveles de calidad (estándares) en relación con 
los servicios prestados

�Evaluación a través de Indicadores

ESTRUCTURA Y CONTENIDO ESTRUCTURA Y CONTENIDO 
DE LAS CSDE LAS CS
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● De carácter complementario

� Iniciativas de gestión de la calidad
�Sistemas de aseguramiento de la calidad
�Actualización de la Carta
�Directorio de oficinas, en su caso
�Unidad responsable de la Carta
� ...

ESTRUCTURA Y CONTENIDO ESTRUCTURA Y CONTENIDO 
DE LAS CSDE LAS CS
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LA CARTA DE SERVICIOS DEL LA CARTA DE SERVICIOS DEL 

SERVICIO DE GESTIÓN ACADÉMICASERVICIO DE GESTIÓN ACADÉMICA
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ElaboraciónElaboración
Propuesta de la Unidad

T. de Calidad

Elaboración de un Borrador
siguiendo otros modelos y
normativa de referencia

Estudio del proyecto
por el Grupo de Trabajo

del SGA

Sugerencias de la Unidad
T. de Calidad

Recepción de sugerencias
del resto del Servicio

Aprobación del texto
definitivo por la

Gerencia

Difusión: interna (implica-
ción), externa
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Presentación gráficaPresentación gráfica

DiseñoDiseño
● Cuidado y sencillo
● Lenguaje claro y cercano

DivulgaciónDivulgación
● Tríptico
● Cuadernillo
● Web (ttp://www.ubu.es/servicios/CartaSGA.doc)
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ContenidoContenido
1. CONOCE NUESTROS SERVICIOS
2. CUÁLES SON TUS DERECHOS
3. EXISTE UNA AMPLIA NORMATIVA LEGAL

CON CARÁCTER GENERAL
PRUEBA DE ACCESO A ESTUDIOS UNIVERSITARIOS
PRUEBA DE ACCESO A LA UNIVERSIDAD PARA MAYORES DE 25 AÑOS
ADMISIÓN DE ALUMNOS
BECAS Y AYUDAS AL ESTUDIO
PLANES DE ESTUDIO
PRIMER Y SEGUNDO CICLO
TERCER CICLO Y TÍTULOS OFICIALES
ESTUDIOS PROPIOS

4. PARTICIPA EN LA MEJORA DEL SERVICIO
5. ESTOS SON NUESTROS COMPROMISOS
6. INDICADORES DE CALIDAD
7. CONTACTA CON NOSOTROS

Calidad en la Gestión de Centros Educativos: Cartas de Servicios
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CompromisosCompromisos
�� Prestar la Prestar la atenciatencióónn necesaria y un necesaria y un 

asesoramiento personalizado a los asesoramiento personalizado a los 
estudiantes para facilitarles el ejercicio estudiantes para facilitarles el ejercicio 
de sus derechos.de sus derechos.

�� Difundir una Difundir una informaciinformacióónn fiable y fiable y 
actualizada sobre los diferentes procesos actualizada sobre los diferentes procesos 
acadacadéémicos a travmicos a travéés de los medios s de los medios 
adecuados, fundamentalmente de adecuados, fundamentalmente de 
internetinternet..

�� Agilizar y simplificar los trAgilizar y simplificar los tráámites mites 
administrativos que han de realizar los administrativos que han de realizar los 
alumnos, mediante la racionalizacialumnos, mediante la racionalizacióón de n de 
los procesos, la utilizacilos procesos, la utilizacióón del correo n del correo 
electrelectróónico y la obtencinico y la obtencióón de n de impresos impresos 
normalizadosnormalizados a trava travéés de la webs de la web de la de la 
Universidad.Universidad.

�� Flexibilizar el horarioFlexibilizar el horario de atencide atencióón al n al 
ppúúblico en los perblico en los perííodos de mayor odos de mayor 
afluencia, reducir los tiempos de espera, afluencia, reducir los tiempos de espera, 
asasíí como los de respuesta ante las como los de respuesta ante las 
consultas realizadas.consultas realizadas.

�� Establecer mecanismos efectivos de Establecer mecanismos efectivos de 
recogida, estudio y contestacirecogida, estudio y contestacióón de las n de las 
quejas, quejas, sugerenciassugerencias y consultas y consultas 
presentadas por los alumnos. Los presentadas por los alumnos. Los 
escritos que se reciban por correo postal, escritos que se reciban por correo postal, 
correo electrcorreo electróónico o fax se contestarnico o fax se contestaráán n 
en el plazo men el plazo mááximo de ximo de 55 ddííasas hháábiles.biles.

�� Entregar Entregar ttíítulostulos oficiales en el plazo oficiales en el plazo 
mmááximo de ximo de 66 mesesmeses desde el momento desde el momento 
de tramitacide tramitacióón de los expedientes por los n de los expedientes por los 
Centros de la Universidad.Centros de la Universidad.

�� Favorecer las iniciativas de mejora de la Favorecer las iniciativas de mejora de la 
calidad de los servicios mediante calidad de los servicios mediante 
sondeossondeos periperióódicos del nivel de dicos del nivel de 
satisfaccisatisfaccióón, asn, asíí como la implicacicomo la implicacióón del n del 
personal en las propias mejoras.personal en las propias mejoras.
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IndicadoresIndicadores

�� Resultados sobre encuestas de satisfacciResultados sobre encuestas de satisfaccióón n 
realizadas a los estudiantes.realizadas a los estudiantes.

�� Datos sobre tiempos medios de espera y Datos sobre tiempos medios de espera y 
formalizaciformalizacióón de trn de tráámites.mites.

�� Tiempo medio de contestaciTiempo medio de contestacióón a las consultas, n a las consultas, 
sugerencias o quejas presentadas.sugerencias o quejas presentadas.

�� Porcentaje de propuestas de mejora planteadas Porcentaje de propuestas de mejora planteadas 
que hayan sido implementadasque hayan sido implementadas.
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Revisión de la CSRevisión de la CS

Compromisos
de calidad

Indicadores
asociados

Revisión del
Cumplimiento
de objetivos
y niveles
estándar
Revisión de
la CS

Priorización NUEVA CS

Información
procedente de

- Encuestas
- Procesos
- Indicadores
- Quejas/Suger

CS
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Factores clavesFactores claves

Existencia de un Grupo de TrabajoExistencia de un Grupo de Trabajo

Compromiso e Compromiso e 
implicación de implicación de 
las personas

Buena Buena 
gestión de gestión de 
la la 
información

las personas
información

Impacto en la comunidad Impacto en la comunidad 
universitariauniversitaria
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ResultadosResultados

La propia CS ya es un punto fuerte (EFQM)La propia CS ya es un punto fuerte (EFQM)

Sondeo periódico del nivel de satisfacción de los Sondeo periódico del nivel de satisfacción de los 
usuariosusuarios

Normativa permanentemente actualizadaNormativa permanentemente actualizada

Establecimiento de cauces de comunicación con Establecimiento de cauces de comunicación con 
usuarios: correos electrónicos institucionales y usuarios: correos electrónicos institucionales y 
sistema de quejas y sugerenciassistema de quejas y sugerencias

Hemos comenzado a trabajar con indicadoresHemos comenzado a trabajar con indicadores
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VentajasVentajas

Facilita a los usuariosFacilita a los usuarios
el ejercicio efectivoel ejercicio efectivo
de sus derechosde sus derechos

Cumplimos con losCumplimos con los
objetivos del Plan deobjetivos del Plan de
Actuación, fruto delActuación, fruto del

proceso de evaluaciónproceso de evaluación

Canaliza nuestrasCanaliza nuestras
Inquietudes de mejoraInquietudes de mejora

de la calidadde la calidad
(motivación)(motivación)

AdministraciónAdministración
al servicio delal servicio del

ciudadanociudadano
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www.ubu.es/servicios/gesacademica.htm
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