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UNIVERSIDADES

RESOLUCION de 22 de enero de 2009, de la Uni-
versidad de Cordoba, por la que se aprueba la normati-
va para la elaboracion de las Cartas de Servicios en la
Universidad de Cordoba.

La apuesta por la calidad y, por ende, por la mejora con-
tinua, no es una moda pasajera. Se trata de algo cotidiano y
consolidado que debe presidir todas y cada una de las activi-
dades universitarias, sobre todo de cara a nuestra integracion
en el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) y que
exige el compromiso, la dedicacién y el esfuerzo de todos los
que trabajamos en la Universidad y que afectan no solo a la
docencia e investigacion, sino también en gran medida a los
Servicios que la Universidad de Cordoba ofrece a sus clientes
0 usuarios.

No hace muchos afos, el término calidad no figuraba en
el vocabulario universitario, contrariamente a lo que ocurria
en el mundo de la empresa. Hoy ocurre casi todo lo contrario.
Las empresas que no alcanzaron un nivel de calidad, no so-
brevivieron y el término calidad se encuentra totalmente asu-
mido. Posteriormente le toco el turno a la Universidad, cuya
estructura tradicional no proporcionaba los medios suficientes
para garantizar la calidad de sus servicios.

En la Universidad de Cérdoba se inicia la andadura en el
camino de la calidad en el curso académico 1996/1997 par-
ticipando en el primer Plan Nacional de Calidad de las Univer-
sidades y con el que comenzaron a evaluarse las titulaciones
universitarias con los objetivos de la deteccion de los puntos
fuertes y débiles y la propuesta de una serie de acciones de
mejora. Posteriormente participod también en el Il Plan Nacio-
nal de Calidad cuya gestion fue encomendada a la Unidad
para la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA) y a tra-
vés de la cual se continta con la evaluacion de las titulaciones
y se inicia la de departamentos y servicios universitarios. El
objetivo principal de todo proceso de evaluacion de la calidad
no es la evaluacion en si misma, sino la mejora de la calidad.
En definitiva, lo que no se evalta se devalla.

En estos afios, la cultura de la mejora de la calidad ha
ido calando poco a poco en la comunidad universitaria siendo
uno de los objetivos de la Unidad de Calidad difundir entre
dicha comunidad universitaria esta Cultura de Calidad, siendo
absolutamente imprescindible para el futuro a corto, medio y
largo plazo.

Con la firma en mayo de 2007 del acuerdo de Comple-
mento de Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios
que presta el PAS de las Universidades Publicas de Andalucia
(CPMCS), renace en el seno de nuestra institucion la necesidad
de ofrecer a nuestros usuarios unos servicios de calidad, con
vistas a facilitar los procesos de acreditacion institucional en el
entorno del EEES, en especial en los aspectos propios de la ges-
tion de las actividades universitarias.

El mencionado acuerdo, que implica a todo el Personal
de Administracion y Servicios, exige el cumplimiento de cuatro
niveles organizativos subdivididos cada uno de ellos en varios
objetivos. Uno de estos objetivos, contemplado en el tercer
nivel requiere la «Elaboracion de las Cartas de Servicios de
las Unidades» lo que da origen a la confeccion del presente
documento que resefia pormenorizadamente las instrucciones
para su implantacion y que redundara en dar a conocer a los
clientes/usuarios de aquella informacion que precisan de cada
uno de los Servicios, asi como del compromiso de mejora de
los servicios prestados.

TiTULO |

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto.

Este documento tiene por objeto establecer la forma de
elaborar, revisar y aprobar las Cartas de Servicios de los di-
ferentes Servicios de la Universidad de Cérdoba, asi como su
difusién, implantacion y seguimiento, favoreciendo su actuali-
zacion y revision, con las oportunas mejoras, si procede.

Articulo 2. Definicion.

Las Cartas de Servicios de la Universidad de Cordoba son
documentos que tienen por objeto informar al usuario sobre
los servicios publicos que gestiona la Universidad de Cordoba,
las condiciones en que se prestan, los derechos de los usua-
rios en relaciéon con estos servicios, y los compromisos de cali-
dad que se ofrecen respecto a su prestacion.

Articulo 3. Objetivos.

El principal objetivo de las Cartas de Servicios es el com-
promiso de ofrecer unos servicios publicos de calidad y que
nuestros usuarios los perciban como tales.

Ademas, pretende establecer otros objetivos estratégicos
como:

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

- Impulsar iniciativas de mejora que perciban nuestros
usuarios.

- Controlar el grado de cumplimiento de los objetivos mar-
cados en la prestacion de servicios orientandolos a resultados.

- Incrementar el grado de satisfaccion de nuestros usua-
rios con los servicios prestados.

- Informar sobre los niveles de calidad de los servicios y
sus resultados.

- Facilitar a los usuarios el ejercicio efectivo de sus dere-
chos y posibilitar que realicen un adecuado uso de los recur-
sos publicos disponibles. Ahorran tiempo, limitan expectativas
irreales, informan de cuando y cémo acudir a las dependen-
cias de los Servicios o de las alternativas que existen para rea-
lizar la gestion que desean.
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TiTuLo Il
ESTRUCTURA'Y CONTENIDO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 4. Estructura y contenido.

Las Cartas de Servicios expresaran de forma clara, sen-
cilla y comprensible para los usuarios su contenido que se es-
tructurara en los siguientes apartados:

A) De caracter general y legal:

1. Misién, vision y valores de la unidad que presta el
servicio.

2. Datos identificativos de la unidad que presta el servicio.

3. Enumeracion de los servicios que presta y de los prin-
cipales procedimientos que se tramitan en la unidad.

4. Derechos concretos y obligaciones de los usuarios en
relacion con los servicios prestados.

5. Férmulas de colaboracion o participacién de los usua-
rios en la mejora de la calidad de los servicios.

6. Relacion sucinta y actualizada de la normativa regula-
dora de las principales prestaciones y servicios.

7. Disponibilidad y acceso al sistema de quejas y sugeren-
cias de la Universidad de Cérdoba, y, en particular, formas de
presentacion de quejas y sugerencias, plazos de respuesta y
efectos de las mismas.

8. Las direcciones postales, telefonicas y telematicas de
todas las oficinas donde se prestan cada uno de los servicios,
indicando claramente la forma de acceso y, en su caso, plano
de situacion y medios de transporte publico.

B) Derivados de compromisos de calidad y de la norma-
tiva aplicable:

1. Determinacion explicita de los niveles o estandares de
calidad ofrecidos, en aspectos como:

a) Plazos previstos de tramitacion de los procedimientos
asi como para la prestacion de los servicios.

b) Mecanismos de comunicacién e informacion, ya sean
generales o personalizados.

c) Tramitacion electronica de los servicios prestados.

d) Horario de atencion al publico.

e) Cualquier otro que, adecuado a las peculiaridades de
cada prestacion o servicio, se consideren relevantes y se esté
en condiciones de facilitar a los ciudadanos.

2. Indicacién de aspectos que faciliten a las personas
usuarias su acceso al servicio o que supongan mejoras adicio-
nales de las condiciones basicas de prestacion.

3. Sistemas de gestion de calidad, de gestion ambiental y
de gestion de riesgos laborales que, en su caso, existan.

4. Indicadores utilizados para el seguimiento del grado
de cumplimiento de los compromisos asumidos en la Carta
de Servicios y que determinan el grado de calidad ofrecido al
usuario.

5. Medidas compensatorias o de subsanacion en el caso
de no cumplimiento de los compromisos asumidos en la Carta
de Servicios.

C) De caracter complementario:

1. Direccion postal, telefonica y telematica de la Unidad
responsable de la Carta de Servicios, asi como de la Unidad
que ejerza el control de los compromisos establecidos.

2. Otros datos de interés sobre los servicios prestados.
La Carta recogera cualquier otra informacién adicional que se
considere de interés y que no se hubiere previsto en los apar-
tados anteriores.

TiTULO Il
ELABORACION Y APROBACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS
Articulo 5. Elaboracién de las Cartas de Servicios.
1. Los titulares de los érganos, organismos o unidades a

los que se refieran las Cartas de Servicios seran los responsa-
bles ultimos de su elaboracion.

2. Corresponderad al Vicerrectorado de Planificacion y
Calidad determinar los 6rganos o unidades que elaboraran su
Carta de Servicios en funcion de la especialidad y magnitud de
los servicios prestados y de su impacto social, asi como de su
autonomia y singularidad gestora, sin que, en ningun caso, el
rango o nivel pueda ser inferior al Servicio.

3. Para la elaboracion de la Carta de Servicios, se pro-
cedera a la constitucion de un equipo de trabajo que debera
identificar y redactar los principales servicios que se prestan,
establecer los compromisos de calidad, asociar indicadores y
realizar el borrador de la Carta de Servicios.

4. El Vicerrectorado de Planificacién y Calidad a través
de la Unidad de Calidad, velara por la correcta elaboracion
de las Cartas de Servicios y colaborara técnicamente con
las unidades designadas responsables para su elaboracion,
desarrollando una guia para la elaboracion y seguimiento de
cartas de servicios en la que se detallaran exhaustivamente
todos aquellos aspectos técnicos y operativos necesarios para
la confeccion de las cartas con una estructura normalizada y
homogénea.

5. La propuesta de Cartas de Servicios sera remitida al
Vicerrectorado de Planificacion y Calidad para su consideracion
y sometimiento al Consejo de Gobierno de la Universidad.

Articulo 6. Aprobacién y publicacion.

1. Las Cartas de Servicios seran aprobadas por el Con-
sejo de Gobierno de la Universidad de Cordoba.

2. La resolucion aprobatoria de la Carta de Servicios se
publicara en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia (BOJA),
momento a partir del cual surtira plenos efectos.

Articulo 7. Divulgacion.

1. Para facilitar la divulgacién a la sociedad se elaborara
un documento resumido que recoja un extracto de la Carta de
Servicios elaborada, con los principales servicios, compromi-
sos e indicadores de la Carta, asi como la mision de la unidad,
los derechos de los usuarios, horario de atencién al publico,
canales de comunicacion y cualquier otra informacion que con-
temple el disefio de las Cartas de Servicios que establezca la
Universidad de Cordoba como imagen unitaria de las mismas.

2. Cada unidad garantizard en todo momento que su
Carta de Servicios pueda ser conocida por los usuarios a través
de cualquiera de sus dependencias administrativas y llevara a
cabo las acciones divulgativas de las mismas que estime mas
eficaces, de acuerdo con los mecanismos de coordinacion y
divulgacion que establezca el Vicerrector de Comunicacion y
Coordinacion institucional.

Se asegurara la comunicacion interna de la Carta de Servi-
cios, de manera que sea conocida por todas las personas vincu-
ladas directa o indirectamente a los servicios en ella incluidos.

3. Las Cartas de Servicios se deberan incluir en la pagina
web de los respectivos ambitos en los que radiquen los ¢érga-
nos, organismos o unidades titulares de las mismas. Asimismo
se incluiran en la pagina web de la Universidad de Cérdoba.

4. Se promovera la creacion de una imagen unitaria
para la identificacién genérica de las Cartas de Servicios de
la Universidad de Cordoba, que servira de base al desarrollo
sectorial que haga cada dérgano o unidad dentro de su ambito
competencial.

TITULO IV
SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 8. Actualizacion.

1. Las personas titulares de las unidades a que se refie-
ran las Cartas de Servicios seran las responsables ultimas de
su gestion, seguimiento y actualizacion, siempre que haya mo-
dificaciones en los servicios prestados u otras modificaciones
sustanciales en los datos que contengan.
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2. Se entiende por modificaciones sustanciales, entre
otras, aquellas que afectan al contenido esencial de las Car-
tas, fundamentalmente en lo que se refiere a modificaciones
normativas asi como reestructuraciones organicas sustantivas,
introduccion de nuevos servicios 0 modalidades de prestacion
de los mismos, mejora en la prestacién de los servicios por
dotaciéon de mas personal, recursos materiales y financieros
0 innovacion tecnologica que posibilite un mayor rendimiento,
o cualquier circunstancia sobrevenida que afecte de manera
apreciable el funcionamiento del servicio.

Articulo 9. Seguimiento.

1. Las unidades que cuenten con Carta de Servicios apro-
bada y publicada realizaran un control continuo del grado de
cumplimiento de los compromisos declarados en la misma, a
través de los indicadores establecidos al efecto, del analisis
de las reclamaciones por incumplimiento de aquéllos y de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios.

2. En el primer trimestre de cada afo, los érganos o
unidades que cuenten con Carta de Servicios elaboraran un
informe detallado sobre el grado de cumplimiento de los com-
promisos, analizando los resultados e indicadores y explicando
las medidas correctoras o planes de mejora aplicados.

3. El informe de seguimiento de las Cartas de Servicios
se remitira por el titular del érgano o unidad administrativa
correspondiente a la Unidad de Calidad a los efectos de eva-
luacion que correspondan.

Articulo 10. Suspension.

1. Por razones excepcionales sobrevenidas que afecten de
manera extraordinaria al funcionamiento del servicio, el/la Rec-
tor/a, en representacion del Consejo de Gobierno y debiendo
dar cuenta posteriormente de sus actuaciones, mediante reso-
lucién motivada, podra suspender la Carta de Servicios por un
periodo de tiempo determinado y con el alcance que la citada
resolucién disponga.

2. El acuerdo de suspension definitivo de la Carta de Servi-
cios se publicara en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Coérdoba, 22 de enero de 2009.- El Rector, José Manuel
Roldan Nogueras.



