Sevilla, 15 de abril 2009

BOJA num. 71

Pagina nim. 61

ACUERDO de 16 de diciembre de 2008, de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por el que se
aprueba el Reglamento de Cartas de Servicio de dicha
Universidad.

ANEXO UNICO

REGLAMENTO DE CARTAS DE SERVICIOS
DE LA UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE DE SEVILLA
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PREAMBULO

Los Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide de Se-
villa, aprobados por Decreto 298/2003, de 21 de octubre, del
Consejo de Gobierno de la Junta de la Junta de Andalucia (BOJA
num. 214, de 6 de noviembre de 2003), en el articulo 176, es-
tablecen que la calidad es el objetivo prioritario en el funciona-
miento de todos los servicios que presta la Universidad. A tal
efecto, la Universidad procurara el mayor aprovechamiento de
los recursos, la maxima eficacia en la gestion y la excelencia en
su actividad docente e investigadora, garantizando la transpa-
rencia en la actuacion, la coordinacién de érganos y funciones
y la competitividad de su oferta educativa.

En mayo de 2007, se firma el Acuerdo sobre el Comple-
mento de Productividad y Mejora y Calidad de los Servicios que
presta el PAS de las Universidades Publicas de Andalucia y que
considera «la elaboracién de Cartas de Servicios normalizadas»
como uno de los objetivos del tercer nivel organizativo.

En julio de 2008, se aprueba un Plan de Comunicacién
que contempla la elaboracién e implantacién de Cartas de
Servicios para cada Centro, Departamento y Servicios Admi-
nistrativos de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla, como
mecanismo de Comunicacién Externa de los objetivos, politica

y estandares de calidad de la institucion. Dicho Plan de Co-
municacion se encuentra inserto en el objetivo num. 13 del
Plan Estratégico de la Universidad, aprobado por Consejo de
Gobierno en marzo de 2005, consistente en Desarrollar un
Sistema de Gestién de Calidad.

En este contexto, las Cartas de Servicios se definen
como documentos informativos, comunicativos, de compro-
miso publico y de utilidad para la gestion y la evaluacion de la
calidad de la institucion. Se constituyen, ademas, como una
herramienta afiadida a la implantacién de un sistema de ges-
tién por procesos y, por tanto, fruto de un trabajo previo de
planificacion e identificacion de procesos orientados a ofrecer
unos determinados servicios y a cumplir una serie de com-
promisos de calidad, estableciendo para ello mecanismos de
seguimiento, medicion, mejora y obtencion de resultados que
logren la satisfaccion de las personas usuarias.

Con la elaboracion de las Cartas de Servicios se persi-
gue que la comunidad universitaria, y la sociedad en general,
puedan conocer no solo los servicios que presta la Universi-
dad Pablo de Olavide de Sevilla sino también los derechos que
poseen en relacion con estos servicios, los compromisos de
calidad asumidos por la institucion en su prestacion y los nive-
les de calidad alcanzados, mejorando y fomentando con todo
ello la comunicacion y la participacion. Como consecuencia,
las Cartas de Servicios aportaran una informacion util tanto
para la gestion de los servicios como para la planificacion y
adopcién de nuevas acciones de mejora.

El objetivo de este Reglamento es regular la metodologia de
elaboracion de las Cartas de Servicios en la Universidad Pablo
de Olavide de Sevilla, en el marco del Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio, en el ambito de la Administracion General del
Estado y del Convenio suscrito con la Consejeria de Justicia y
Administracion Publica de la Junta de Andalucia, de 4 de abril
de 2007, para la aplicacion del Decreto 317/2003, de 18 de no-
viembre —modificado por el Decreto 177/2005, de 19 de julio-,
por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de eva-
luacion de la calidad de los servicios publicos y se establecen
los premios de los servicios publicos.

TITULO |
Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto regular la estruc-
tura y contenido, asi como el procedimiento de elaboracion,
aprobacion, publicacion, ejecucion y seguimiento de las Car-
tas de Servicios de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones recogidas en este Reglamento seran de
aplicacion a los Centros, Departamentos y Servicios Técnicos y
Administrativos de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

Articulo 3. Definicion.

A los efectos de este Reglamento, las Cartas de Servicios
son documentos que tienen por objeto informar al usuario so-
bre los servicios publicos que gestiona la Universidad Pablo
de Olavide de Sevilla, las condiciones en que se prestan, los
derechos de las personas usuarias en relaciéon con estos servi-
cios y los compromisos de calidad que se ofrecen en relacion
con su prestacion.

TITULO Il
Estructura y contenido de las Cartas de Servicios
Articulo 4. Estructura y contenido.

Las Cartas de Servicios de la Universidad Pablo de Ola-
vide de Sevilla se redactaran de forma clara, breve, sencilla 'y
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comprensible para el usuario. Sus contenidos se estructuraran
en los siguientes apartados:

1. De caracter general.

a) Datos identificativos del organo o unidad prestadora
del servicio.

b) Misién del érgano o unidad prestadora del servicio.

c) ldentificacion del 6rgano responsable de la elaboracion,
gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

d) Forma de colaboracion o participacion de las personas
usuarias en la mejora de los servicios.

e) Relacion de servicios prestados.

f) Relacion sucinta y actualizada de las normas regulado-
ras de cada una de las prestaciones y servicios.

g) Derechos concretos de las personas usuarias en rela-
cion con los servicios prestados.

h) Disponibilidad y acceso al Libro de Sugerencias y de
Reclamaciones de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla, y
en particular, formas de presentacion de las quejas y sugeren-
cias, plazos de contestacion y efectos de las mismas.

i) Direcciones postales, telefonicas y telematicas de to-
das las oficinas donde se prestan cada uno de los servicios,
indicando claramente la forma de acceso y, en su caso, los
medios de transporte.

2. Derivados de compromisos de calidad y de la norma-
tiva aplicable:

2.1. Determinacion explicita de los niveles o estandares
de calidad ofrecida en aspectos como:

a) Plazos previstos para la tramitacion de los procedimien-
tos, asi como, en su caso, para la prestacion de los servicios.

b) Mecanismos de comunicacion e informacién disponi-
bles, ya sean generales o personalizados.

c) Tramitacion electronica de los servicios prestados.

d) Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

e) Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiarida-
des de cada prestacion o servicio, se consideren relevantes y
se esté en condiciones de facilitar a las personas usuarias.

2.2. Medidas que aseguren la igualdad de género, que
faciliten al usuario el acceso al servicio y que mejoren las con-
diciones de su prestacion.

2.3. Especificacion de los sistemas normalizados de gestion
de la calidad, de gestién medioambiental y de gestion de riesgos
laborales con los que, en su caso, cuente la organizacion.

2.4. Indicadores de referencia utilizados para las distin-
tas modalidades de evaluacion de la calidad y especificamente
para el seguimiento de los compromisos.

2.5. Referencia de otras informaciones divulgativas sobre
los servicios gestionados.

3. Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento
de los compromisos declarados. Para ello debera sefialarse
expresamente la manera en la que deben formularse las re-
clamaciones, cuyo reconocimiento correspondera al titular del
organo o unidad al que se refiera la carta.

4. De caracter complementario: Otros datos de interés so-
bre los servicios prestados, a juicio del érgano o unidad pres-
tadora de los mismos.

TITULO Il

Elaboracién, aprobacion, publicacion y divulgacién
de las Cartas de Servicios

Articulo 5. Elaboracién de las Cartas de Servicios.

1. El Vicerrectorado de Calidad y Planificacion, a través de
la Direccion del Area de Planificacién, Analisis y Calidad, ve-
lara por una correcta elaboracion e implantacion generalizada

de las Cartas de Servicios y colaborara técnicamente con los
organos o unidades responsables de su elaboracién, cuando
asi lo requieran, tanto en su redaccion como en el estable-
cimiento de sistemas de evaluacion.

2. Las Cartas de Servicios seran elaboradas por los Cen-
tros, Departamentos y Servicios Administrativos que integran
la estructura de la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla.

3. Los titulares de los ¢rganos o unidades a los que se
refieran las Cartas de Servicios seran los responsables tltimos
de su elaboracion, gestion y seguimiento interno, asi como de
la aplicacion, en cada caso, de las medidas de subsanacion
previstas en el art. 4, apartado 3 del presente Reglamento.

4. Para la elaboracién de la Carta de Servicios, y previa
comunicacion a todos los miembros que componen el érgano
o0 unidad prestadora del servicio, se procedera a la constitucion
de un equipo de trabajo que, basicamente, debera identificar y
redactar los principales servicios que presta el érgano o unidad
administrativa, establecer los compromisos de calidad, asociar
los indicadores y realizar el borrador de Carta de Servicios.

5. Este equipo de trabajo estara constituido por personal
del organo o unidad a cuyos servicios se refieren las Cartas
de Servicios. Tendra caracter representativo, un compromiso
activo con la Carta de Servicios, una vision global de los pro-
cesos de trabajo y estar en contacto directo con la ciudadania.
Opcionalmente, con caracter voluntario, el equipo de trabajo
podra valorar la inclusion de personas usuarias del servicio,
en funcion de los servicios que se ofrezcan, para su participa-
cion unicamente en aquellas fases del proceso de elaboracion
y seguimiento de la Carta de Servicios donde puedan ser de
utilidad sus aportaciones.

6. El titular del érgano o unidad a cuyos servicios se refiere
la Carta de Servicios, enviara el borrador de la misma al Vice-
rrectorado de Calidad y Planificacion quien, a través del Area
de Planificacion, Analisis y Calidad, emitira un informe técnico
con objeto de asegurar que las Cartas de Servicios cumplen
con los requisitos dispuestos en el presente Reglamento.

7. Tras la recepcién y estudio del informe técnico, el
equipo de trabajo procedera en su caso a la rectificacion del
documento.

8. El Vicerrectorado de Calidad y Planificaciéon dara tras-
lado de la Carta de Servicios a la Comision de Garantia Interna
de Calidad competente (de Centros, Departamentos o Servi-
cios) para que emita las valoraciones que estime oportunas,
oidas las cuales, la elevara al Comité de Calidad de la Universi-
dad para su conocimiento.

Articulo 6. Aprobacién y publicacion.

1. Las Cartas de Servicios, y sus actualizaciones poste-
riores, seran aprobadas por el Rector de la Universidad Pablo
de Olavide de Sevilla, una vez oido el Comité de Calidad de la
Universidad, surtiendo plenos efectos tras su publicacion en el
Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Articulo 7. Divulgacion.

1. Para facilitar la comprensioén y divulgacion a la socie-
dad se publicara un extracto de la Carta de Servicios dando
publicidad a los principales servicios de cada Carta, a los com-
promisos e indicadores, a la mision del 6rgano o unidad, a
los derechos de las personas usuarias, horario de atencion al
publico, canales de comunicacion y cualquier otra informacién
que la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla contemple en el
disefio de las Cartas de Servicios como estrategia de presen-
tacion unitaria de las mismas.

2. Cada drgano o unidad administrativa, sin perjuicio de
lo dispuesto en los apartados siguientes, llevara a cabo las
acciones divulgativas de su Carta de Servicios que estime
mas eficaces de acuerdo con los mecanismos de coordinacion
y divulgacion que establezca el Vicerrectorado de Calidad y
Planificacion y garantizara en todo momento que su Carta de
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Servicios pueda ser conocida por las personas usuarias en to-
das sus dependencias administrativas.

3. Las Cartas de Servicios se publicaran en la pagina web
de cada uno de los ¢rganos o unidades titulares de las mis-
mas. Asimismo se publicaran en la pagina web del Sistema In-
tegral de Garantia Interna de Calidad de la Universidad Pablo
de Olavide de Sevilla (www.upo.es/calidad).

4. En todo caso, las Cartas de Servicios deberan ser faci-
litadas por los 6rganos o unidades responsables de su gestion,
con caracter general y en numero suficiente, a las distintas
unidades administrativas de la Universidad destinadas a ofre-
cer servicios de informacion y atenciéon de caracter general,
para una mayor difusion de las mismas.

5. Con el objetivo de dar cumplimiento al Reglamento re-
gulador del uso de la imagen institucional de la Universidad
Pablo de Olavide de Sevilla, aprobado el 17 de abril de 2007,
y con el fin de garantizar una imagen unitaria para la identifi-
cacion genérica de las Cartas de Servicios de la Universidad
Pablo de Olavide de Sevilla, que servird de base al desarrollo
sectorial que haga cada Unidad dentro de su ambito compe-
tencial, se define un modelo de Carta de Servicios en los tér-
minos descritos en el Anexo | a este Reglamento y un modelo
de folleto divulgativo que respondera a la estructura del docu-
mento que figura como Anexo Il.

TITULO IV
Revision y actualizacion de las Cartas de Servicios

Articulo 8. Revision y actualizacion.

1. Los responsables de los ¢rganos o unidades a cuyos
servicios se refieren las Cartas de Servicios se encargaran de
su gestion, revision y actualizacion.

2. Las Cartas de Servicios deberan ser revisadas y actuali-
zadas siempre que haya modificaciones en los servicios presta-
dos u otras modificaciones sustanciales y, en cualquier caso, al
menos cada 3 afos.

3. La aprobacién mediante resolucion de la Carta de
Servicios actualizada se realizara de acuerdo con lo estable-
cido en los articulos 5y 6 del presente Reglamento.

TITULO V
Seguimiento, analisis y mejora de las Cartas de Servicios

Articulo 9. Seguimiento y analisis.

1. Los ¢rganos o unidades que cuenten con Carta de Ser-
vicios aprobada 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 aquellos y
de las evaluaciones de la satisfaccion de las personas usuarias.

2. Para satisfacer este requerimiento, en el primer trimes-
tre de cada afio los 6rganos o unidades elaboraran un informe
detallado sobre el grado de cumplimiento de los compromisos
alcanzados en el afio anterior, en el que analizaran indicadores,
resultados y desviaciones y explicaran las medidas correctoras
0 acciones de mejora adoptadas, que seran tenidos en cuenta
tanto para la actualizacion de los compromisos previstos en
las Cartas de Servicios como para la elaboracion de los planes
de mejora previstos en el art. 10 del presente Reglamento.

3. El maximo responsable del érgano o unidad a cuyos
servicios se refieran las Cartas de Servicios remitira el informe
de seguimiento al Vicerrectorado de Calidad y Planificacion, a
través del Area de Planificacion, Analisis y Calidad, a los efec-
tos de evaluacién que correspondan.

Articulo 10. Planes de mejora y grupos de mejora.
1. Los responsables de los érganos o unidades a que se
refieren las Cartas de Servicios, a partir de los informes de

seguimiento de las mismas y de los resultados de las audito-
rias internas a las que hace referencia el Titulo VI del presente
Reglamento, y con la participacion de los empleados que in-
tervienen en la prestacion de los servicios, estableceran en
planes de mejora anuales los nuevos objetivos y compromi-
sos. Su grado de cumplimiento se examinara en la siguiente
evaluacion de seguimiento que se realice.

2. A tal efecto, podran constituirse grupos de mejora
como sistema participativo de gestion de los empleados publi-
cos, para el analisis de causas y la aportacion de sugerencias,
ideas y medidas especificas en relacion con la mejora de la
calidad de los servicios publicos sobre los que desarrollen su
trabajo.

TiTULO VI
Auditoria de las Cartas de Servicios

Articulo 11. Definicion y finalidad.

1. La auditoria interna constituye un proceso que engloba
el diagnostico sobre los niveles efectivos en la prestacion de
los servicios, su relaciéon con las expectativas de las personas
usuarias de los servicios, la medicion del grado de cumpli-
miento de los compromisos declarados y la mejora continua.

2. La auditoria interna tiene como finalidad proporcionar
a los organos directivos de la Universidad Pablo de Olavide de
Sevilla la informacion adicional necesaria para ordenar y diri-
gir los servicios asi como planificar y adoptar las medidas de
mejora que sean necesarias. Asimismo, permitira informar a
las personas usuarias sobre el nivel de calidad de los servicios
prestados para el mejor ejercicio de sus derechos.

Articulo 12. Auditoria de las Cartas de Servicios.

1. El Vicerrectorado de Calidad y Planificacion determi-
nara el procedimiento que deberd seguir la auditoria interna
de las Cartas de Servicios de la Universidad Pablo de Olavide
de Sevilla.

2. Las auditorias seran realizadas, en cualquier caso, con
autonomia y objetividad y podran ser realizadas por algunos
de los siguientes 6rganos:

a) El Area de Planificacion, Analisis y Calidad.
b) Una comisién interna nombrada al efecto.
c) Servicios externos debidamente acreditados.

TITULO VI
Certificacion de las Cartas de Servicios

Articulo 13. Certificacion.

El Vicerrectorado de Calidad y Planificaciéon determinara
el procedimiento por el que los 6rganos o unidades podran
solicitar voluntariamente la certificacién de sus Cartas de
Servicios, a la vista del rigor en su elaboracion, de la calidad de
los compromisos asumidos y de su grado de cumplimiento.

TITULO VIII
Suspension de las Cartas de Servicios

Articulo 14. Suspensién.

1. Por razones excepcionales sobrevenidas que afecten
de manera extraordinaria al funcionamiento del servicio, el/la
Rector/a, mediante resolucion motivada, podra suspenderla,
en todo o en parte, por un periodo de tiempo determinado y
con el alcance que la resolucion disponga.

2. El acuerdo de suspension de la Carta de Servicios se
publicara en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.
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Disposicion adicional primera.

El Vicerrectorado de Calidad y Planificacion impulsara,
coordinard y controlard los procedimientos de elaboracion,
aprobacion, publicacion y seguimiento de las Cartas de Servi-
cios y apoyaran las distintas medidas dispuestas en este Re-
glamento para garantizar su efectiva implantacion.

Disposicion adicional segunda.

El Vicerrectorado de Calidad y Planificacion dictara las
oportunas instrucciones operativas —de caracter orientativo,
siguiendo criterios metodoldgicos y de gestion— con objeto de
facilitar a los distintos érganos o unidades la elaboracion de
sus Cartas de Servicios, asi como establecera los documen-
tos y el protocolo para los informes de seguimiento y la eva-
luacion. Tales instrucciones, que revestiran la forma de guias
préacticas, se encontraran disponibles en la direccién de inter-
net www.upo.es/gac.

Cualquier modificacién que se produzca en los proce-
dimientos operativos, criterios metodolégicos, modelos de
impresos o materiales de trabajo especificados en las men-
cionadas guias se efectuara mediante la correspondiente ac-
tualizacion de las mismas.

El Vicerrectorado de Calidad y Planificacion, a través de
la Direccién del Area de Planificacion, Analisis y Calidad, adop-
tarad las medidas necesarias para la aplicacion, difusion y ac-
tualizacion de las guias.

Disposicion final.
El presente Reglamento entrara en vigor el dia siguiente de
su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

ANEXO |
PROLOGO
A) DATOS DE CARACTER GENERAL

|. Datos identificativos.

1. Datos identificativos del 6rgano o unidad...

IIl. Misién del Centro, Departamento o Servicio de...

IIll. Identificacion del o6rgano o unidad responsable de
la elaboracion, gestion y seguimiento de la Carta de
Servicios.

I.IV. Formas de colaboracion y participacion con el érgano
0 unidad...

Il. Servicios.
IL.I. Relacion de Servicios que presta.
ILIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por el
organo o unidad...

[ll. Derechos de las personas usuarias de los servicios.
1.1 Derechos de las personas usuarias.

IV. Sugerencias y reclamaciones.
IV.I. Libro de Sugerencias y Reclamaciones.
IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Recla-
maciones.
IV.IIl. Tramitacion.

V. Direcciones y formas de acceso.
V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.
V.II. Formas de acceso y transporte (incluir plano de situa-
cion).

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

|. Compromisos de calidad.
1. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

. Indicadores.
I.I. Indicadores de calidad.

C) MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO
I.I. Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento.
D) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO
|. Horarios y otros datos de interés.
1. Horarios.
LII. Otros datos de interés.
ANEXO Il
(FOLLETO DIVULGATIVO)
Exterior del modelo para la elaboracion del folleto divulga-

tivo de cartas de servicios. Interior del modelo para la elabora-
cion del folleto divulgativo de Cartas de Servicios.
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MEDIDAS DE SUBSANACION

Sevilla, 16 de diciembre de 2008.- El Rector, Juan Jiménez Martinez.



