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A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

CURSOS DE VERANO

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

INTRODUCCION

® Principio de servicio a los ciudadanos

® Transparencia, participacion, eficiencia,
servicio al ciudadano

® Fomento de |la excelencia en la Universidad

® CS del Servicio de Gestion Académica
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» "UNIVERSIDAD DE
CURSOS DE VERANO

' BURGOS

QUE SON LAS CS

® Un documento
® Relacion de servicios pre

® Conjunto de derechos de
ciudadanos/usuarios

® Compromisos
® |ndicadores

® Sugerencias y reclamaciones

Calidad

en la Gestion de Centros

stados

Martes
ANEXO

Datos que han de cumplimentarse en las certificaciones

Ayuntamiento de

{Rdministracien Pablica u Orgarismol

Don Secretario del Ayuntamiento. {Cargo

Ga quian Geriiica, cil o militar]

CERTIFICA

Que don/dafa

Documento nacional de identidad

Fesho ampacdronarmiento

Nacionai

Es vecino de.

{funcionane, empieads pibico @ presiando senicio miic

tar destinado

hersona 3 carao Gel Tancionaiis o empisads pisiGo)

2 los sfectos previstos en el Real Decreto sobrs cor-

idencia a efectos de bonificaciones

Tarites  liquidacionas pera subvenciones al trafico

regular entre las islas Canarias, Ceuta. Melilla y las islas
aleares con el resto de! territorio nacional

Nomero certificado
echa
Caduca a o seis mses.

Datos que han de anotarse por la compafifa o agencia
expedidora del billate o pasaje
Datos del titulo de transporte emitido

Campatia

P
Numero de billete

Codigo Agente srisor

MINISTERIO
DE ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

17134 ncat pECRETO 1259/1999, do 10 do i,
o/ quo se requian as carta cios
oy s Ay drchbidion

Generai col Estoc

La evolucion de la sociedad y la transformaci
a5 organizaciones que

de la Adro

Organizocion y Funcionamiento de fa Admins:
cidn Ganaral dal Est:

rios, coeed usuarios de los sorvisios pibl
Gos. Tenan plans deracho & Gonocer cusles son [0 ser-
vicios qua la prastan Ias organizaciones estat
recibirlos con la mayor calidad. Ademas,
la adaptacion de la Administracion General del Estado
ala rad de podaras plblicos qua canfigura nuestra Esta-

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

BOE num. 190

amente descentralizado exge redefini el papel
1 especificaments, do su p

o5 adecuada o tarininGs ds squidad y caldad bara
&l conjunto de la sociedad

Congruente can las anteriores consideraciones, el ar-
teulo 32 de a5,

0 principios
Ganeral Gol Estado, 105 do eficacia y eficienc
€103 regultados, 1o fesponsébiidad, |

racionalizacion y agilizacion de los procedimientos
nisteativos y o o tido, asi como prestar un servicio

tivo a los ciudadano:

En-asto sentido, ol ariculo 4 defing ol pringipio de

a menudo son msulicientes e ineficaces. Por allo, el ms
mo articulo anade que la actuacion de la Administracion
también debe asegurar la cantinua mejora da los pro-
cedirmientos, servicios v prestaciones.
parte, o Ley 4/1999. de 13 do enero. ha
modificado 1a Ley 30,1992, do- 26 de noviembro, do
Begimen Juridieo de Ias Administraciones Pubicas ¥ del
Procedimiento Administrativo Comun, pensand
(ociara 5 SxPoSICION 6 MOTVoS— <o of puBn U0
amiento de la Administracion publ
enlos giudadanos, qe son los destn
G At 13 Muava formulacion dal articuld 3
5071893, enriquece &l confuma de principios generslos
informadores de la actusdion administrativa con la men-
cién exprasa de los de confianza lagitima da los ciu-
dadancs, de transparencia y de participagior
T oiro ordends. cosat, en ol ambio de a Union
Europoa v do la Organizacion para la Coopsracion v o

emm a ers
funcien de los objetivos
establecidos v de la samhmon de los propios usuarios.
somtogran
utivas, impulsadas desde e Ministerio
o Administraciones PUbIGas dontro de. su plan de calr
n Ia Administracion, qua sirven para construir asta
nueva Administracion que sitia a los ciudadanos en el
entra de sus decisiones,
Las cartas do serviios, que debordn poseor las dife
Unicadies qus configuran la Adminstacion Gene.
ol del Estado, hacen posile que fa organizadion aam:
Tisirava sea flexbie y qus se adapte a 38 iecesidades
de los ciudadanos, va que obliga a sus fitulares a su
transformacién dindmica para atenderlas cada vez mejor.
Madiante esto Instrument s ciudadanos estan en con
6 conoces por anticipado que clase de servicio
Do Soperar s demanar s SURes o s Seremromss
de calidad del servicio.
| presente Real Dacreto se inspira, por tanto, on ol
principio de la mejora continua de los
en funicidn de las demandas ciudadanas,

sulta alos usuarios y
piblicas Su abjotivo da traducir

adanas en mejoras de los Servicios se persigue por
madio dal suministra de informacion cabal s
raleza, contenido, caracteristicas v formas de los servi-
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SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

ESTRUCTURA Y CONTENIDO
DE LAS CS

® De caracter general y legal

v" Datos identificativos del 6rgano administrativo
v"Funciones y competencias
v"Normativa reguladora

v Derechos en relacion con los servicios prestados
v Libro de iniciativas y reclamaciones, en su caso
v Participacion de ciudadanos y usuarios
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A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

Tt SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

ESTRUCTURA Y CONTENIDO
DE LAS CS

® De compromisos de calidad

v Niveles de calidad (estandares) en relacién con
los servicios prestados

v' Evaluacion a través de Indicadores

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

g oot SERVICIO DE GESTION ACADEMICA
ESTRUCTURA Y CONTENIDO
DE LAS CS

® De caracter complementario

v Iniciativas de gestion de la calidad
v' Sistemas de aseguramiento de la calidad
v" Actualizacion de la Carta

v Directorio de oficinas, en su caso

v"Unidad responsable de |la Carta
v
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A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

g CURSOSDEVERANO SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

LA CARTA DE SERVICIOS DEL
SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Propuesta de la Unidad
T. de Calidad

Elaboracion de un Borrador Estudio del proyecto
siguiendo otros modelos y por el Grupo de Trabajo
normativa de referencia del SGA

Recepcion de sugerencias Sugerencias de la Unidad
del resto del Servicio T. de Calidad

Aprobacion del texto
definitivo por la
Gerencia

Difusion: interna (implica-
cion), externa

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

) SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Presentacion grafica
Diseno
® Cuidado y sencillo

® | enguaje claro y cercano

Divulgacion
® Triptico

® Cuadernillo (...,

e \Web
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A FUNIVERSTIDAD DEBURGO!

CURSOS DE VERANO SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Servicio de
Gestion
Academica

La prescale Carla ce Sesicios prelende ser una
mruesia dal campromsd gua asla Universdad ha
adguinida con A calidad an la prestacion de las sanvk
s adrinsiatves gua demanda le comunidad un-
warsilanz, especalmenle los esludianles, gsicomola
saciedad an ganeral,

El Servico do Goslion Acacdmisa quiare dar 2 cono-
cor les sarvicics quz aclualmenla prasla, los oojet-
vas y comgromisos de hifura en |z mejora de la cal-
dad ¥ 2z madaos dE o] ::I=|:||:r|E-'1 aquelog que des-

SOWDISa apuoq

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA
Biblioleca Cenlral, 2 planta
Pleza ce la lnlanta Derfia Elena, s/n
07001 BURGOS

D2|WIPD3Y Ugsan ap 013|AIas [2p DT D]

HORARIO: de ¥ a 14 horas de lunes a viernes
Tel: P47 2EE092
Fon: P47 258754
E-moil: sgacademicaBubu.es
Web: www.ubu.es

9]

PARTICIPA EN LA MEJORA DEL SERYVICIO

E! Senvicio de Gestitn Acatémics, infe- Pucdes ayudamos a mejorar nuesin Senrcis
graca an los serecng contrales do la hasandonos lagar inicialivas & quejas scbra e fun-
Uriversidad, a5 una da las Unidades coramiznlo d2l rizmo en rlacdn con b grestacdn
BN que @ esinchuna la Gomrca g de los sendcics que bere encoererdadss, Fuedes
gre cacomendada b coorenasion prezerdzrlas personzimanle, por cored postal,
saministraliva vy gestdn da los distintes carrzo elzctonico, t=lélono o lax.

rarites gque abarcan la vida acedem-
i dal agtudarte univessilara.

*

Carta de
Servicios

Sinos indizas b nemboe, apctides y dression e con-
‘estaretas 4 13 queja o sugerenci on gl plazo da &
dias hitiles

o
g UNIVERSIDAD DE BURGOS
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Estos son nuestros compromisos

Preslar la alencion necasana y ur asasamants sersanalizado
a |2z esludianles para [acifarles el gjercicio da sus darechos,

Conoce
nuestros

Servicios

Prueba de Acceso a Estudios Universitarios (selecti-

Dilund e ura infarmacids Fable y aclualizada ssbrg les dilerentes
procescs acadéricos a ravds de as medios adesuados, funca-
menlakraniz de inlenst.

Aqiczar y senphfoar [ rdmiles admirist-alives gae ban da rea-
lizar lees alurenes, madiane @ racional i o2 las procasos, la
Liiizacitn del corrao eledlrinics v 1a ablencitn de itprasos ner-
malizados a fraves da la wab da ‘a Universidad.

vidad), Coordinacidn car los Ceznlres de Edacasian
Sezungana, marizula de los alumnes de sequndo de

Plznes de Estudio Gestion adminisiratva y achsizz-
can irfzrmatea de los plares de estzio ofiziges y

Flexbitzar 2l borariz de alencldn al poslies en los perisdes do
riayar alluanca, el los liempos ga espard. asi coms be de

qnao)3aud

LHATELEE

matenas de liore elecsiing Elabaraciin del catdlzgs de

Bachillerzto [LOGSE], fomecdn da riburalss, exgedi- mialerias de 1krs lsocien.

; L ; respasta anle las consufag el radas,
aiin de caificaciones, tramitacidn de reclamacionas,

S4TARATY
aoces0Eubu.e

[

Establecar mecarsmas elecinves de recopda. estudia y conlas-
titn de las gaeas, sugerencias v consullas pressnladas par
los glumros. Los esorios que se onaciban por cores poslal,
corex glecirinics a ‘2 se conlestzran en el plazo maxime da 5
dizs habilas.
Enlregar tilufos ahicales en el plars magims da € meses desoa
&l rramenlo de dramilasian de los exzedienlas par ke Cenlros ca
Iz Urivarsidad.

Primer y Segundg Ciclo Organizacan ce la meirizala
an 1y 2 cizke y actosn 8 seoundos cicks, Elshorssdn

bu.es

Prueba de Acceso & |3 Universidad para mayores de
25 pios. Malricula d= alumnos. fomasian del Tribural de la guia o ratnsula, Tromitzcdn da s solicildes
Calificador, expedodan de calificesionzs, ramilzcion da adrinsralvas relecorasas oon corvaldacones, adap-
reclemagiones, lacones, corwhGalonas, permanad, smutansicdad de

geluzios, proyectzs lin Ca Carera, asignaluras oplalvas.

50% L

-
=
o
&l
=
b
h

s2'ngn gojajajd
CORASELTS

BECC

Faverooe: [as ir:lﬁﬂli'.'ﬁ da e de la calizad da !m SCreC0G
medizaba sondias pedddices Sl nval d2 salisfaction, a8 Somra
la imzlicesidn dal persoral an las progias mejoas.

Traslados de expedienies.Tramilazion de la cerdca- Tercer Ciclo (Doclorada).Gestidn del groceso de

G472EA090

titr ecadémica oficiz! carrespandienta & los gumnos
gae heyan reslizado '3 Prusba d= Acceso & Estudos
Urivarsdanios en la UBU y vayan a trasladar su sxps-
deris para reglizar estudics en otra Urniversidad,

iTplantzcién da pragramas da docioredo, preinscipsidn
y mabriculz de alumnos, manieniments de sus expe-
dienbas mzademicos y Iramilzzian ca less docloralss.
Elgzorazion de la guia informatva.

Indicadores de calidad

admisidné ubu.e

Evaluamps la caldsd da nusstw zanvizio madanie los sigdienlas
irdizedornes:
Estuddios Propies. Esludio 2 |25 propuestas de imalan- + Aesultadcs schre ercuestas de salislectiin realizadas a fos
lacdn de paras oo astuda propies (master, esgacialis- - esludizntas.
Iz, expario,..), 50 gesidn adminisiabya, regsto y i
expediciin de los comespoadonies Ntk 4 qua dan g e
lsgar. Elabsracon 53 docurentas infomatives. . bramites.

1 « Tierrpa medis do comestaciin a as consultag, SLYGENGAs 4

quajas presehladas.,

¢ Porcontaje oo propuestas da majars plantasdas que hayan sica
implementzdas,

N AL

Admisidn de alumnas. Praparacidn ce la preinscrizcite
en al dslrts ursvarsiasio e Cestila ¥ Ledn y gestidn oo
Iz pagtariar adrigion da alumnos. Elabaracidn da doou-
mentos informatives.

» Dates sobra bermpos medios de espara g lormalizacidn oo

mislong

Becas y Ayudas al estudio. Eshudo y propussta ca
rezalucidn o2 becas v ayudas convocadas par el MECD
¥ par e Gobizrra g2l Pals Vasoo, Estugio y sropusstaca
resalucdn d2 ayuzas al estugio pasa movdidad de estu-
daries [Seéneca, Fray Luis do Ledn). Convenios del pro-
grama SICUE,

LES

Titulos Qdiciales Gastidn gdministstiva oe log axpa-
rientas g2 solisiud de expedadn de bules oficizlzs de
P, Sa0unan ¥ sercer ciclo, de duplicadss, registo y
enlrega de as mismos,

LTEBEELPE
304TE

D47 ESE0M
becasduby
Fiag
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SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Contenido

1. CONOCE NUESTROS SERVICIOS
2. CUALES SON TUS DERECHOS
3. EXISTE UNA AMPLIA NORMATIVA LEGAL
CON CARACTER GENERAL
PRUEBA DE ACCESO A ESTUDIOS UNIVERSITARIOS
PRUEBA DE ACCESO A LA UNIVERSIDAD PARA MAYORES DE 25 ANOS
ADMISION DE ALUMNOS
BECAS Y AYUDAS AL ESTUDIO
PLANES DE ESTUDIO
PRIMER Y SEGUNDO CICLO
TERCER CICLO Y TiTULOS OFICIALES
ESTUDIOS PROPIOS
4. PARTICIPA EN LA MEJORA DEL SERVICIO
5. ESTOS SON NUESTROS COMPROMISOS
6. INDICADORES DE CALIDAD
7. CONTACTA CON NOSOTROS
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A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

CURSOS DE VERANO SERVICIO DE GESTION ACADEMICA
Prestar |a atencion necesaria y un Establecer mecanismos efectivos de
asesoramiento personalizado a los recogida, estudio y contestacion de las
estudiantes para facilitarles el ejercicio guejas, sugerencias y consultas

de sus derechos. presentadas por los alumnos. Los

escritos que se reciban por correo postal,
correo electronico o fax se contestaran
en el plazo maximo de 5 dias habiles.

Difundir una informacion fiable y
actualizada sobre los diferentes procesos
academicos a traves de los medios
adecuados, fundamentalmente de Entregar titulos oficiales en el plazo
internet. maximo de 6 meses desde el momento
de tramitacion de los expedientes por los

Agilizar y simplificar los tramites Centros de |a Universidad.

administrativos que han de realizar los

alumnos, mediante la racionalizacion de Favorecer las iniciativas de mejora de la
los procesos, la utilizacion del correo calidad de los servicios mediante
electronico y la obtencién de impresos sondeos periodicos del nivel de
normalizados a través de la web de la satisfaccion, asi como la implicacion del
Universidad. personal en las propias mejoras.

Flexibilizar el horario de atencion al
publico en los periodos de mayor
afluencia, reducir los tiempos de espera,
asi como los de respuesta ante las
consultas realizadas.

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

CURSOS DE VERANO SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Indicadores

v/ Resultados sobre encuestas de satisfaccion
realizadas a los estudiantes.

v Datos sobre tiempos medios de espera y
formalizacion de tramites.

v Tiempo medio de contestacion a las consultas,
sugerencias o quejas presentadas.

v Porcentaje de propuestas de mejora planteadas
gue hayan sido implementadas.

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



UNIVERSITDADDEBURGOS

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Revision de la CS

___ Compromisos
de calidad ‘

Revision del Informacioén

Cumplimiento procedente de

de objetivos

y niveles - Encuestas Priorizacion NUEVA CS
estandar - Procesos

Revision de - Indicadores

laCS - Quejas/Suger

S Indicadores
asociados

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

) SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Factores claves

Existencia de un Grupo de Tranajo

Compromiso e

- leacion d Buena

Impilicacion ae geStién de

las personas I3
Informacion

Impacto en la comunidad
universitaria

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSIDADIDEBIURGOS
CURSOS DE VERANO

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Resultados tManflol

‘ LLa propia CS ya es un punto fuerte (EFQIV)

Q Sondeo periodico del nivel de satisfaccion de los
usuarios

) Normativa permanentemente actualizada

‘ Establecimiento de cauces de comunicacion con
usuarios: correos electronicos institucionales y
sistema de quejas y sugerencias

- Hemos comenzado a trabajar con indicadores

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



A FUNIVERSTIDAD DEBURGOS

CURSOS DE VERANO

Canaliza nuestras
Inquietudes de mejora

de la calidad
(motivacion)

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Facilita a los usuarios
el ejercicio efectivo
de sus derechos

Cumplimos con los
objetivos del Plan de

Actuacion, fruto del
proceso de evaluacion

Administracion
al servicio del
ciudadano

Calidad en la Gestion de Centros Educativos: Cartas de Servicios



UNIVERSIDAD DE BURGOS
SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

www.ubu.es/servicios/gesacademica.htm



	
	PRESENTACIÓN
	INTRODUCCIÓN
	QUE SON LAS CS(regulación)
	ESTRUCTURA Y CONTENIDODE LAS CS
	ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LAS CS
	ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LAS CS
	Elaboración
	Diseño
	Contenido
	Compromisos
	Indicadores
	Factores claves
	Resultados

