Pagina nim. 22

BOJA nim. 242 Sevilla, 14 de diciembre 2009

UNIVERSIDADES

RESOLUCION de 23 de noviembre de 2009, de la
Universidad de Almeria, por la que se aprueba la Carta
de Servicios de la Unidad de Calidad.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborado por la
Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria, y de acuerdo
con el informe favorable de la Direcciéon General de Moderni-
zacion e Innovacion de los Servicios Publicos de la Consejeria
de Justicia y Administraciéon Publica, en uso de la competencia
que me confiere el art. 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el
sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se esta-
blecen los Premios de la Calidad de los Servicios Publicos,
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RESUELVO

1.° Conforme a lo acordado por el Consejo de Gobierno
de la Universidad de Almeria de 19 de octubre de 2009, orde-
nar la publicacién de la presente Resolucion, y la Carta de Ser-
vicios de la Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria,
que se contiene en el Anexo |, en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

2.° La presente Carta de Servicios de la Universidad de
Almeria tendra efectos a partir del dia siguiente de su publica-
cion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Almeria, 23 de noviembre de 2009.- El Rector, Pedro Roque
Molina Garcia.

ANEXO |
UNIVERSIDAD DE ALMERIA
CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD

PROLOGO

La Carta de Servicios de la Unidad de Calidad de la Uni-
versidad de Almeria tiene como proposito facilitar a las perso-
nas usuarias la obtencion de informacion, los mecanismos de
colaboracion y la posibilidad de participar activamente en la
mejora de los servicios proporcionados por dicha Unidad.

Esta carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados en la Unidad, como consecuencia, la
Unidad de Calidad adoptara las medidas necesarias para ga-
rantizar que el contenido de dicha Carta de Servicios se apli-
que en toda su extensién por el personal adscrito a ella.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

1. Datos identificativos.

1.1. Datos identificativos de la Unidad de Calidad.

La Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria es una
Unidad Técnico-Administrativa que depende funcionalmente
del Vicerrectorado de Planificacion, Calidad y Relaciones con
la Sociedad.

1.2. Misién de la Unidad de Calidad.

La Unidad de Calidad tiene como mision promover la cul-
tura de la calidad en todos los ambitos de actuacion institucio-
nal a través de la evaluacion, el asesoramiento, la formacion,
el apoyo técnico a la mejora continua y la orientacion en los
procesos de verificacion y acreditacién de ensefianzas univer-
sitarias.

1.3. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria es la
Unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento
de la presente Carta de Servicios.

1.4, Formas de colaboracion y participacion con la Uni-
dad de Calidad

Las personas usuarias de los servicios prestados por la
Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria en calidad de
clientes, podran colaborar en la mejora de la prestacion de
servicios a través de los siguientes medios:

A) Encuestas periddicas realizadas a fin de conocer sus
opiniones.

B) Participacion en jornadas, encuentros y reuniones que
se realicen en el ambito de las actuaciones de la Unidad de
Calidad.

C) A través del Procedimiento de Quejas y Sugerencias
que la Universidad de Almeria tiene a disposicién de todas las
personas usuarias de sus servicios.

2. Servicios.

2.1. Relacion de Servicios que presta.

A la Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria le
corresponden las siguientes atribuciones:

S1. Evaluacién de la Calidad de Centros, Titulos, De-
partamentos, érganos de gestidn y/o cualquier otro plan de
actuacion en la Universidad de Almeria, acogiéndose a con-
vocatorias oficiales y/o ante la solicitud expresa de otras orga-
nizaciones relacionadas con la calidad y la excelencia.

S2. Realizacion de estudios sobre el nivel de satisfaccion
de las personas usuarias de la Universidad de Almeria.

S3. Formacién en materia de evaluacion y calidad a la Co-
munidad Universitaria de la Universidad de Almeria y/o a otras
instituciones u organizaciones externas que asi lo requieran.

S4. Orientacion y asesoramiento en los procesos de di-
sefio, implantacion y seguimiento, y mejora de los Sistemas de
Garantia de Calidad de los Centros y Titulos de la Universidad
de Almeria, de forma que se facilite alcanzar la verificacion y/o
acreditacion de los programas de ensefianza que se ofertan.

Sb. Difusion de la cultura de calidad entre la Comunidad
Universitaria, recopilando la informacion de interés en materia
de calidad (Foros, Eventos cientificos, Congreso, Cursos, etc.)
y difundiéndola a través de la web de la Unidad de Calidad y el
Boletin de Calidad de la Universidad de Almeria (BQUAL).

S6. Asesoramiento y seguimiento de los procesos de eva-
luacion y planes de mejora de Titulos, Departamentos y Servi-
cios de la Universidad de Almeria, prestando apoyo y guiando
a las personas usuarias en cualquier materia relacionada con
la evaluacion, la calidad o la excelencia.

S7. Evaluacion de la Labor Docente del profesorado de
la Universidad de Almeria a través del Programa Docentia-Al-
meria.

Para el caso de los procedimientos normalizados segun
la norma UNE-EN ISO 9001:2008, el incumplimiento de los
compromisos de calidad dara lugar a su tramite segun el Pro-
cedimiento de Producto No Conforme dentro del Sistema de
Gestion de Calidad de la Administracion y Servicios de la Uni-
versidad de Almeria.

2.2. Normas reguladoras del servicio prestado por la Uni-
dad de Calidad
Normas reguladoras de caracter general:

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comun (BOE num. 285, de 27 de noviembre de 1992),
modificado por la Ley 29/1998, de 13 de julio (BOE num. 167,
de 14 de julio de 1998), y por la Ley 4/1999, de 13 de enero
(BOE num. 12, de 14 de enero de 1999).

- Ley Organica de Universidades 6/2001, de 21 de diciem-
bre (BOE 24 de diciembre de 2001). Modificada por la Ley Or-
ganica 4/2007 de 12 de abril (BOE de 13 de abril de 2007).

- Ley Andaluza de Universidades 15/2003, de 22 de di-
ciembre (BOJA num. 251 de 31 de diciembre de 2003).

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que
se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias
oficiales (BOE de num. 260, de 30 de octubre de 2007).

- Decreto 343/2003, de 9 de diciembre, por el que se
aprueban los Estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA
num. 247, de 24 de diciembre de 2003).

Normas reguladoras de caracter especifico:

- Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se
regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de
la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la
Calidad de los Servicios Publicos (BOJA de 21 noviembre de
2003).

- Plan Andaluz de Calidad de las Universidades, Il Plan de
Calidad de las Universidades. Real Decreto 408/2001, de 20
de abril (BOE num. 96, de 21 de abril de 2001).

- Norma UNE EN-ISO 9001:2008. Sistema de Gestion de
la Calidad.

3. Derechos de las personas usuarias de los servicios.
3.1. De acuerdo con lo establecido en la Ley 30/1992 de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Pro-
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cedimiento Administrativo Comun, las personas usuarias de la
Unidad de Calidad tienen derecho, entre otros, a:

- Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

- Recibir informacion de interés general y especifico de los
procedimientos que les afecten, que se tramiten de manera
presencial, telefénica o telematica.

- Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

- Recibir la informacién administrativa de manera eficaz
y rapida.

- Obtener una orientacion positiva.

- Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean
parte.

3.2. Derechos de las personas usuarias como miembros
de la comunidad universitaria:

- Recibir la informacién sobre los procesos de evaluacion
y mejora de la calidad que les afecten.

- Obtener asesoramiento y orientacion sobre técnicas,
materiales y herramientas relativas a evaluacion, calidad y me-
jora.

- Participar en los procesos de evaluacion.

Las personas usuarias tienen derecho al tratamiento de
sus datos personales con la garantia establecida en la Ley Or-
ganica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos
de caracter personal (BOE num. 298, de 14 de diciembre)

4. Quejas, sugerencias y reclamaciones.

4.1. Quejas, sugerencias y reclamaciones.

Cualquier persona natural o juridica que, en sus relacio-
nes con la Unidad de Calidad de la Universidad de Almeria,
considere que ha sido objeto de desatencion, tardanza o cual-
quier otra anomalia consecuencia de supuesto mal funciona-
miento de los servicios, podra manifestarlo por varios medios
que se ponen a su disposicion. Asi mismo, podra formular las
sugerencias que consideren oportunas en orden a mejorar la
eficacia de los servicios.

4.2. Formas de presentacion de las Quejas y las Suge-
rencias:
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- Mediante Formulario de quejas y sugerencias (formato
papel) disponible en todas las unidades administrativas de la
Universidad de Almeria.

- Mediante soporte electronico a través del Campus Vir-
tual (http://www.ual.es) para los miembros de la comunidad
universitaria.

4.3. Tramitacion.

La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Ser-
vicio de Asuntos Generales, llevara el control de las quejas
y sugerencias que se presenten en relacion con el funciona-
miento de los servicios prestados por la Universidad de Alme-
ria. Para la tramitacion y procedimiento de respuesta a las
personas usuarias, se procedera segun el Procedimiento Ge-
neral de Quejas y Sugerencias que la Universidad de Almeria
tiene aprobado y publicado y al que se puede acceder a través
de internet en: http://www.ual.es.

5. Direcciones y formas de acceso.

5.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con la Unidad de Calidad las personas
usuarias internas/externas podran dirigirse a:

- Direccion:

Universidad de Almeria.

Unidad de Calidad.

Edificio Central, despacho 0.86.

Carretera de Sacramento, s/n.

C.P.: 04120. La Cafiada de San Urbano (Almeria).

- Teléfonos, fax, correo electronico e internet:

Teléfonos: 950 014 411-950 015 296.

Fax: 950 214 159.

Correo electrénico: ucalidad@ual.es.

http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/
ucalidad/index.htm.

5.2. Formas de acceso y transporte.

1. Mediante transporte publico desde las paradas de au-
tobuses urbanos de las lineas siguientes:

- Linea 11: Rambla Obispo Orbera a la Universidad.

- Linea 12: Colegio La Salle a la Universidad.

- Linea 18: Torrecardenas a la Plaza de Costacabana.

2. Acceso por carretera:
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- Acceso por carretera a Almeria desde Granada. Salida
de Granada por NE-2. Carretera de llegada y acceso a Almeria
A7-E15.

- Acceso por carretera a Aimeria desde Malaga. Salida de
Malaga por N-340. Carretera de llegada y acceso a Almeria
A7-E15.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

1. Compromisos de calidad.

1.1. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

Los servicios prestados por la Unidad de Calidad de la
Universidad de Almeria, recogidos en la presente Carta de
Servicios, estan sujetos a los siguientes compromisos de ca-
lidad:

C1. Participar anualmente, al menos, en la evaluacién de
un Centro, Titulo, Departamento, 6rgano de gestién y/o plan
de actuacion de la Universidad de Almeria.

C2. Realizar anualmente un estudio sobre el nivel de sa-
tisfaccion de los/ as estudiantes con la labor docente del Pro-
fesorado de la Universidad de Almeria.

C3. Elaborar y enviar anualmente los informes de evalua-
cion de la labor docente a los colectivos correspondientes.

CA4. Desarrollar anualmente, a peticion de los Organos de
Gobierno de la UAL, al menos un estudio sobre el nivel de
satisfaccion de distintos colectivos de la Comunidad Universi-
taria con las actuaciones y servicios desarrollados en la UAL.

C5. Incrementar la satisfaccion de las personas usuarias en
relacion con los servicios prestados por la Unidad de Calidad.

C6. Fomentar la cultura de la calidad impartiendo como
minimo un curso o jornada de formacion anual sobre temas
relacionados con la evaluacion y/o calidad a los miembros de
la Comunidad Universitaria o de otras instituciones externas.

C7. Atender las peticiones de asesoramiento por parte de
los Centros para el disefio de sus Sistemas de Garantia de
Calidad.

C8. Asesorar y orientar a las Comisiones/Unidades en-
cargadas del disefio y seguimiento de los Sistemas de Garan-
tia de Calidad (SGC) de los Titulos.

C9. Editar anualmente tres Boletines de Calidad (BQUAL)
para la difusion de la cultura de la calidad entre la Comunidad
Universitaria.

- Acceso por carretera a Almeria desde Murcia. Salida de
Murcia por A-30. Carretera de llegada y acceso a Almeria A7-
E15.

Distancia del casco urbano de la ciudad de Almeria a la
Universidad: 6 km.
5.2. Plano de la situacion:

. ;.-.nw' .
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C10. Proporcionar a la Comunidad Universitaria, y a la
sociedad en general, informacion relevante en materia de eva-
luacion y calidad a través de la actualizacion, al menos trimes-
tralmente, de la pagina web de la Unidad de Calidad.

C11. Realizar el seguimiento de la ejecucion de los pla-
nes de mejora, derivados de evaluaciones, anticipandonos, al
menos quince dias, a la fecha maxima de ejecuciéon de las
acciones.

C12. Evaluar anualmente la labor docente de, al menos,
el Profesorado que concurra al proceso de acreditacion (Pro-
grama Academia de Aneca).

C13. Realizar, al menos, una convocatoria anual del Pro-
grama Docentia-Almeria.

Cl4. Enviar los informes individuales de evaluacion con
el Programa Docentia-Almeria al profesorado, en un plazo
maximo de un mes a partir de la resolucién de la Comision
de Evaluacion.

2. Indicadores.

Indicadores de calidad.

Los indicadores que se describen a continuacion permi-
tiran verificar el grado de cumplimiento de los compromisos
que se adquieren con las personas usuarias de la Unidad de
Calidad y, por extension, con la Universidad de Almeria y con
la sociedad en general:

S1-C1-11. Numero de evaluaciones realizadas al afio 0 en
un curso académico.

S1-C1-12. Numero de convocatorias o programas de Eva-
luacion en los que participa la Unidad de Calidad.

S2-C2-11. Porcentaje de encuestas de satisfaccion con la
labor docente realizadas al afio a los/as estudiantes.

S2-C3-I1. Porcentaje de Informes individuales enviados al
profesorado.

S2-C3-12. Numero de Informes globales enviados a Res-
ponsables y Organos de Gobierno.
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S2-C4-11. Numero de colectivos distintos de los que se
recoge nivel de satisfaccion.

S2-C4-12. Numero de actuaciones, programas, o servicios
sobre los que se analiza el nivel de satisfaccion.

S2-C5-11. Grado de satisfaccion de las personas usuarias
con la Unidad de Calidad.

S3-C6-11. Porcentaje de incremento de cursos/jornadas
de formacion impartidas por el personal de la Unidad de Cali-
dad al afo.

S4-C7-11. Porcentaje de peticiones de Centros atendidas.

S4-C7-12. Porcentaje de Sistemas de Garantia de Calidad
de Centros verificados y/o acreditados.

S4-C8-11. Porcentaje Comisiones o UGCT asesoradas
anualmente.

S4-C8-12. Porcentaje de SGC de Titulos verificados y/o
acreditados.

S5-C9-11. Porcentaje de Boletines de Calidad en la UAL
publicados en el afio.

S5-C10-12. Porcentaje de actualizaciones de la informa-
cion contenida en la pagina web al afio.

S6-C11-11. Tasa de eficiencia.

S6-C11-12. Porcentaje de reuniones de asesoramiento.

S7- C12-11. Porcentaje de profesores evaluados que solici-
tan la acreditacion.

S7-C13-11. Porcentaje de convocatorias al afio del Docen-
tia-Almeria.

S7-C14-11. Porcentaje de informes enviados en la fecha
comprometida.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

1. Horarios y otros datos de interés.

1.1. Horarios de atencion al publico.

El horario de atencion, presencial y telematica, al publico
es, de lunes a viernes, de 9,00 a 14,00 horas.

1.2. Otros datos de interés.

Los resultados seran publicados y actualizados en nues-
tra web semestralmente.



