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Presentacion

Este documento constitie a segunda edicion da Guia para elaboracion e a

implantacion das cartas de servizos na Universidade da Coruia.

A Unidade Técnica de Calidade (no sucesivo, UTC), elaborou no ano 2005 a
Guia para a implantaciéon de cartas de servizos na Universidade da Corufa,
pero unha vez transcorrido este tempo vese a necesidade da sua revision, para
concretar, por unha parte, algins aspectos da primeira edicion, pola outra,
establecer as pautas de seguimento adecuadas para que as cartas de servizos
se convertan en verdadeiras ferramentas de mellora para a correcta xestion das
unidades administrativas da Universidade e, por ultimo, para recoller a nova

normativa.

No século XXI unha Administracion publica moderna debe rexerse polos
principios de transparencia, eficiencia e responsabilidade social. Neste marco as
cartas de servizos convertéronse nun instrumento de comunicacion permanente
co usuario sobre os servizos que se prestan. Estas ferramentas vefen
implantandose nas administracions publicas europeas nas Uultimas duas
décadas. O Real decreto 1259/1999, que regula o Programa de cartas de
servizos, no marco do Plano de calidade para a Administraciéon xeral do Estado,
o Decreto da Xunta de Galicia 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as
cartas de servizos da Xunta de Galicia no seu ambito de competencia e a
Norma UNE 93200, de abril de 2008, que establece os contidos e o proceso de
implantacién das cartas de servizo, estan chegando a todos os ambitos

administrativos do pais.
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As cartas de servizos

1. 1. Definicion

As cartas de servizos son documentos a través dos que cada unidade
administrativa informa publicamente aos seus usuarios sobre os servizos que
presta e sobre os compromisos de calidade que asume con respecto dos ditos
servizos, de maneira que se poida demostrar que 0s seus principios de
funcionamento son realmente eficaces. Neste sentido, as cartas de servizos
perseguen un dobre obxectivo:
¢ Facilitar informacion aos usuarios sobre os cometidos do servizo e sobre
o nivel de calidade que poden esperar del.
e Comprobar o grao de cumprimento por parte do servizo dos
compromisos que asume e fomentar a mellora continua a partir do grao

de satisfaccion dos usuarios.
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1.2. As cartas de servizos na Universidade da Coruia

As cartas de servizos son instrumentos de xestidn da calidade e da mellora
continua da Universidade da Corufia. A través de soportes impresos ou
electrénicos, comunicanselles @ comunidade universitaria e & sociedade en
xeral, os servizos que presta unha unidade administrativa (centro, unidade,
servizo etc) en concreto, os seus dereitos en relacions cos ditos servizos ao
tempo que se publican os compromisos e estandares de calidade en relacion

con eses servizos que asume a unidade administrativa.

1.3. Estrutura das cartas de servizos

As cartas de servizos deben presentar os seguintes apartados:

¢ Informacion de caracter xeral e legal.

e Compromisos de calidade e indicadores. A sua determinacion e
publicacién constitien o aspecto mais importante das cartas de servizos.
E a parte de maior complexidade e contribucién fundamental desta forma
de comunicacion.

¢ Mecanismos de comunicacién externa e interna.

e Medidas de correccion ou compensacién no caso de incumprimento dos
compromisos.

e Formas de presentacion de suxestions, queixas e reclamacions sobre o

servizo prestado.
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Responsabilidades

2.1. Quen ten que confeccionar a carta de servizos?

A persoa responsable da unidade administrativa ou servizo buscara e fomentara
a constitucion dun equipo de traballo entre o seu persoal, que se encargara de
elaborar a carta. Para iso transmitird ben directamente ou a través de invitaciéns
a seminarios ou charlas divulgativas, as bondades das cartas de servizos como
verdadeiras ferramentas de xestion e do positivo da participacion do propio

persoal no desefio destas ferramentas.

Entre os membros do equipo de traballo nomearase unha persoa coordinadora,
non obstante, o responsable Ultimo da carta sera sempre o xefe da unidade
administrativa. O cumprimento dos compromisos de calidade adquiridos na
carta afectan a todos os integrantes desta e tamén ao conxunto da unidade

administrativa.
2.2. Quen aproba a carta de servizos?

O texto integro da carta de servizos debe ser aprobado pola Comision de

Garantia de Calidade da Universidade.
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2.3. Quen coordina e normaliza a carta de servizos?

A UTC dara soporte técnico (formacion, documentacion, orientacions
metodoloxicas...) e cada equipo de traballo designara un coordinador operativo

do proceso de elaboracién da carta de servizos.

Para garantir que a carta de servizos inclia os contidos minimos recollidos
nesta guia, a UTC a revisara e emitirda un informe técnico previo a sua
aprobacion pola Comision de Garantia de Calidade da Universidade e polo tanto

antes da sua difusion.
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Contido e proceso de elaboracién da carta de
servizos

Para a elaboracion dunha carta de servizos € conveniente desenvolver unha
serie de actividades, que poden agruparse nas seguintes fases, que se recollen

no diagrama de procesos de elaboracion dunha carta de servizos (figura 1)

Constitucion do equipo de traballo

Formacion dos membros do
equipo de traballo

Identificacion e analise dos
servizos e os datos xerais e legais

Establecemento de compromisos
de calidade e indicadores N

Redaccion do documento - matriz

Deseio do plano de comunicaciéon

Informe da UTC

Aprobacion pola Comision de —
Garantia de Calidade da UDC Actualizacién e
programas de mellora

Desenvolvemento do plano de / — —
y comunicacion interna \ Publicacion e difusion

externa

Figura1: diagrama de procesos de elaboracién dunha carta de servizos
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3.1. Constituciéon do equipo de traballo

O equipo de traballo para a elaboracidon da carta de servizos tera as seguintes
facultades:
e Impulsar e desenvolver o proceso de elaboracion da carta nos termos
previstos.
e Solicitar os recursos necesarios.

e Formular propostas de mellora.

O equipo de traballo non debera superar as 8 persoas e recoméndase que
estea entre 4 e 8, entre as que debe estar o xefe da unidade administrativa
correspondente, outros directivos, traballadores en contacto directo cos usuarios

e traballadores cofiecedores dos procedementos internos de traballo.

A proposta de constitucion de grupo asi como dos membros que o van a formar
é responsabilidade do xefe da unidade administrativa afectado pola carta, para
0 que conta co apoio técnico da UTC se o considera necesario. Os membros do
grupo formaran parte do equipo de maneira voluntaria. Entre os membros do
equipo nomearase unha persoa coordinadora que sera a responsable das
seguintes tarefas:

e Coordinara o traballo do equipo.

e Actuara como interlocutor do equipo coa UTC.

¢ Realizara as convocatorias de reunions do grupo.

e Recompilara e distribuira a documentacién necesaria para o

desenvolvemento das reunions.
e Redactara as actas das reuniéns que se leven a cabo.

e Presentara o avance do traballo as persoas alleas ao grupo.

10
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O persoal da UTC actuara como asesor e dara o soporte que precise cada
equipo de traballo, sobre todo nas cuestiéns metodoldxicas de elaboracion das
cartas de servizos.

A constitucion do equipo formalizarase nunha acta para a que se pode usar o
formulario que se xunta con este documento (FS-01: acta de constitucion do
equipo de traballo). Na reunién de constitucion fixaranse as normas que debera
cumprir 0 equipo. As reuniéns teran caracter de convocatoria formal onde se
fixe a data, a hora, duracion prevista e tema que se vai tratar. Redactarase unha
acta de todas as reuniéns onde se faran constar tamén as persoas asistentes, a
data, a hora de inicio e finalizacién, os temas que se trataron e os acordos
acadados. Para facer as actas recoméndase o uso do formulario que se xunta

con esta guia (FS-02: acta de reunién do equipo de traballo).

Tanto as convocatorias como as actas das reunidns tefien que estar dispofibles

para a sua consulta, de ser necesario.

3.2. Formaciéon dos membros do equipo de traballo

Os membros do equipo de traballo tefien que recibir a formacion necesaria para
o correcto desenvolvemento do proxecto de carta de servizos. Por este motivo,
considérase necesaria a asistencia a unha xornada formativa basica naqueles
aspectos necesarios para o desenvolvemento das actividades propias do
desefio e implantacion dunha carta de servizos (conceptos en cuestion de
calidade, traballo en equipo etc...). As ditas xornadas formativas seran
impartidas por persoal da UTC, ben por proposta da propia unidade, ben por

demanda dos servizos interesados na elaboracién dunha carta de servizo.

11
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3.3. Identificacion e analise dos servizos e dos datos de

caracter xeral e legal

3.3.1.0 contido

A carta recollera:

Unha declaracion do maximo responsable da unidade administrativa,
onde se exprese o compromiso xeral coa xestion da calidade e o
propdsito especifico que se persegue coa dita carta.
Fins da unidade prestadora do servizo, tamén denominada Mision da
unidade administrativa, que responde a pregunta: para que serve o
servizo?
Datos identificativos da unidade administrativa: denominacion oficial
completa da unidade e, de ser o caso, aquela pola que é comunmente
cofiecida, asi como a do 6rgano superior de que depende.
Relacion dos servizos prestados e procedementos que desenvolve.
Relacion da normativa reguladora actualizada dos servizos recollidos na
carta ou da unidade administrativa.
Dereitos e deberes dos usuarios dos servizos recollidos na carta.
Forma en que os usuarios poden colaborar/participar na mellora dos
servizos.
Dispofiibilidade e acceso ao sistema de queixas e suxestions.
Data de entrada en vigor.
Informacién de contacto coa organizacion prestadora do servizo:

i. Enderezo completo de todas as suas oficinas, teléfonos de

contacto, fax, correo electronico, paxina web, etc.) .
ii. Forma de acceso e os medios de transporte.
iii. O horario, os medios e os lugares de atencién ao publico.

iv. Mapas indicativos da situacion das suas dependencias.

12
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3.3.2. O proceso de elaboracion

Nun sistema de xestion da calidade, a identificacion dos servizos que se prestan

e dos procesos que o sustentan é una fase moi importante, e basica, para poder

realizar a analise, a medicion e a mellora destes.

Os obxectivos que se perseguen nesta fase son os seguintes:

Identificar o propdsito da carta e a misidon da unidade administrativa.
Identificar os servizos que presta a unidade administrativa.

Priorizar os servizos que se van incluir na carta, no caso de que sexa
necesario, polo elevado numero de servizos e actividades realizados pola
unidade administrativa.

Recompilar os datos de caracter xeral e legal correspondentes a unidade

administrativa.

Nesta fase, o equipo de traballo examinara e elaborara a informacién que se vai

incluir no primeiro apartado da carta (véxase o punto 3.3.1. contidos) prestando

especial relevancia ao seguinte:

A identificacidon e relacidon dos principais servizos que ofrece a unidade
administrativa, o receptor, cliente, ou grupo de interese de cada un dos
servizos, normativa reguladora e se cabe algun tipo de observacién. Para
isto utilizarase o formulario que se xunta con esta guia que inclie os
cadros para eses contidos (FS-03: identificacion dos servizos)

De ser necesario, polo gran volume de servizos ou actividades que
realiza unidade administrativa, pédese facer unha seleccién dos servizos
principais. Para a sua seleccion aplicaranse criterios tales como: o
volume de xestidon, a regularidade na sua prestacion, os recursos
humanos, temporais, materiais e financeiros dedicados, o seu impacto
social etc. O produto desta fase sera o catalogo dos servizos: que

consiste nunha descricion dos servizos sobre o que se editara a carta.

13
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3.4. Establecemento dos compromisos de calidade e

indicadores

3.4.1 O contido

Os compromisos de calidade que se ofrecen para cada un dos servizos
prestados tendo en conta a orientacién e as prioridades estratéxicas da
unidade administrativa obxecto da carta. Con caracter xeral, os
compromisos de calidade deben ter a forma de estandares numéricos
(exemplo: tempos de espera...) e deben poder ser verificados por parte
do usuario. A expresion numérica dos indicadores podese presentar en
forma de valores absolutos, porcentuais ou de ratios de tal forma que
permitan apreciar os niveis reais de calidade da prestacion dos servizos
obxecto da carta. Refirense aos prazos previstos para a tramitacion de
procedementos e/ou para a prestacion dos servizos, mecanismos de
comunicacion e informacion e horarios e lugares de atencion aos seus
usuarios.

Indicadores de seguimento e avaliacion da calidade. Os indicadores
deben estar relacionados directamente cos compromisos asumidos, de
maneira que permitan a comprobacion e a medicidén periddica do seu
grao de cumprimento. Para cada compromiso establecerase como
minimo un indicador.

Sistemas que aseguren a calidade, a proteccion do medio ambiente ou a
seguranza e saude. Indicaranse as principais medidas medioambientais
(reciclaxe, xestion enerxética...) e de seguranza e saude (iluminacion,
ergonomia etc...) que existan. De se dispor de certificacion farase
constar.

Comunicacion dos resultados das cartas de servizos, indicaranse os
mecanismos para lles notificar aos usuarios dos servizos a seguinte
informacion:

i. Resultados dos parametros de calidade medidos.

14
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ii. Nivel de cumprimento dos compromisos de calidade
establecidos.
ii.  Ano de aprobacion da carta, datas de revision ou datas da
sUa vixencia.
e A definicion de indicadores debe:
i. Establecer que medir e como e cando o medir.

ii.  Asignar responsables para a sua medicién e analise.

3.4.2. O proceso de elaboraciéon

Esta é a parte mais importante e complexa do proceso de elaboracién dunha
carta de servizos. Os compromisos que se adquiran na carta de servizos
determinaran o camifio que debera seguir a unidade administrativa no futuro, xa
que os ditos compromisos tefien que estar alinados coas expectativas dos
usuarios e coa mision da unidade administrativa e da UDC en xeral. O equipo
de traballo fara unha investigacion para determinar os compromisos que a

unidade administrativa esta disposta a asumir con relacién aos seus usuarios.

Os obxectivos que se perseguen nesta fase son os seguintes:

e Cofiecer as necesidades e expectativas dos usuarios dos servizos
incluidos na carta de servizos.

e Establecer indicadores de xestidon para cada un deses servizos.

e Concretar os niveis estandares (que se queren conseguir) e 0s niveis
reais e actuais de prestacion de servizos.

o Establecer os compromisos de calidade, que a organizacion queira
asumir ante os seus usuarios, con respecto 0s servizos que presta.
Compromisos que despois deberan comunicarse, publicarse e ser

avaliados de forma periddica.

15
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As actividades desta fase méstranse no seguinte diagrama de proceso (figura 2)

do que destacamos os seguintes elementos:

Analise da vision do
usuario

!

Determinacién dos
factores de calidade

1 4

Seleccion de indicadores,

Poden cumprirse a

fixacion de estandares e Non se acadan =
H At i os estandares curto prazo
d!ag_nostlco dos_actuals
niveis de cumprimento
Non/ \ Si
Acéadanse os
estandares Implantacion
v Programas de de accions de B
Establecemento de mellora mellora
compromisos

Figura 2: diagrama do proceso de establecemento dos compromisos de calidade

3.4.21. Andlise da vision do usuario: deteccion das
expectativas do usuario e identificacion dos factores chave da

calidade

As expectativas sobre a prestacion do servizo son as condicions cualitativas e
cuantitativas que os usuarios das unidades administrativas esperan recibir e
aquelas que satisfan as suas necesidades en relacion cos servizos que se

incluen na carta. Para iso deben terse en conta as seguintes premisas:

16
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Os servizos dunha unidade administrativa s6 son eficaces se satisfan as
expectativas e as necesidades dos usuarios.
As expectativas e as necesidades poden cambiar, motivo polo que as

unidades administrativas teran que ir adaptandose a elas.

Entre as técnicas existentes para a deteccidon de expectativas do cliente estan

as seguintes:

Grupos focais: técnica de dinamica de grupo que serve para extraer
opinidns creativas dun grupo reducido pero representativo de usuarios
dunha unidade administrativa.

Enquisas: conxunto de preguntas con respostas, abertas ou pechadas,
dirixido a unha mostra representativa dos usuarios da unidade
administrativa, para cofiecer estados de opinion sobre o0s servizos que se
reciben.

Entrevistas ao usuario: estas poden ser telefonicas, persoais ou
telematicas, consisten nun intercambio de informacién entre duas
persoas, o entrevistador e o entrevistado, para cofiecer a valoracién do
entrevistado sobre aspectos concretos da calidade do servizo e da sua
prestacion.

Analise de suxestidons, queixas e reclamaciéons: exame das
manifestaciéns expostas por escrito polos usuarios, pofiendo en
evidencia problemas que se producisen ou para inspirar cambios que
poidan mellorar a unidade administrativa e con el o nivel de satisfaccion
dos seus usuarios. Esta técnica s6 debe ser usada cando o volume de
queixas e reclamacions sexa tal que permita ter unha opinion
representativa dos usuarios dos servizos.

Cliente/usuario misterioso: exame ou comprobacion do comportamento
do persoal da unidade administrativa e da sua eficacia na prestacion dos
servizos, realizado por unha persoa andénima, que se fai pasar por

usuario do servizo.

17
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e Técnica empatica: aproveitando o coflecemento da unidade
administrativa que tefien os membros do equipo de traballo. O éxito desta
técnica radica en que no equipo de traballo estean persoas que traballen
en contacto co usuario e, polo tanto, sexan cofecedoras das suUas

esixencias.

A decision de optar por unha ou outra técnica vai vir condicionada pola dotacién
de recursos cos que conte a unidade administrativa. Porén, dado que na
primeira edicién desta guia se decidiu o uso das enquisas, neste caso
recoméndase o uso dos grupos focais e, sobre todo, cando os usuarios dos
servizos recollidos nas cartas de servizo son tamén membros da comunidade

universitaria e, polo tanto, facilmente accesibles e localizables.

O equipo de traballo debera recoller, no formulario que se xunta a esta guia
(FS-04: recompilacion das expectativas do usuario detectadas), ademais da
informacion referida as expectativas, a técnica usada para a deteccion destas, a
valoracion da unidade administrativa polo usuario, as suUas expectativas
respecto a unidade administrativa, a concrecién da expectativa e a dimension

da calidade afectada.

As dimensions ou factores de calidade, a que nos referimos no paragrafo
anterior, estan directamente relacionados coas expectativas que tefien os
usuarios sobre como deberia desenvolverse a prestacion dos servizos incluidos
na carta, é dicir, son as caracteristicas relevantes que fan que quen acceda as
unidades administrativas perciba o seu nivel de calidade. A sua identificacion
faise a partir das expectativas dos usuarios, e tratase de determinar os
verdadeiros factores subxectivos que valora o usuario, o que non se debe
confundir cos factores que responden unicamente & vision interna da unidade

administrativa responsable da prestacion do servizo.

As dimensions poden ser:

18
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¢ Informacion/comunicacion: manter informado o usuario con linguaxe
comprensible. Escoitar as suas necesidades.

e Accesibilidade: facilidade do usuario para establecer contacto coa
unidade administrativa.

e Capacidade de resposta: velocidade de resposta ante as solicitudes dos
usuarios.

o Fiabilidade: capacidade de realizar o servizo comprometido.

e Competencia técnica: cofiecementos para realizar o servizo.

e Empatia: amabilidade, educacién demostrada polo persoal de atencion.

e Credibilidade: confianza que transmite o persoal da unidade

administrativa que presta o servizo.

Cando existen unha ou varias expectativas concretas respecto dun servizo e
estean relacionadas coa mesma dimension de calidade, estamos diante dunha
relacion moi forte, o que nos indica que existe un Factor Clave de Calidade.
Para cada un destes factores claves de calidade é necesario asociar un ou
varios indicadores de medicion que tefien unha utilidade dupla:

e Que nos permita medir o nivel de calidade real do servizo da unidade

administrativa na actualidade
¢ Que nos permita establecer un nivel estandar ou nivel ideal de prestacion

de servizo

3.4.2.2. Definicion de Indicadores. Diagndstico dos niveis

actuais de calidade

Unha vez identificados os factores claves de calidade, o equipo de traballo ten
que identificar o nivel estandar de calidade (ou ideal) dos servizos, asegurando
que se definen para dar resposta as expectativas dos usuarios; tamén tefien
que servir para diagnosticar os niveis reais ou actuais de calidade dos ditos
servizos. Para cumprir con todo isto establécense os indicadores de xestion,

que tefien que estar relacionados directamente coas expectativas dos usuarios.
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Un indicador é un parametro e unha ferramenta de medicién dunha variable. A
analise dun indicador ten que permitir cofiecer diversos aspectos respecto a
prestacion dun determinado servizo. Esta anadlise pasa por facer as mediciéns
de forma consecutiva no tempo, avaliar as suas tendencias e evolucion, para

tomar despois as accions que correspondan sobre o proceso.

Os indicadores pédense clasificar en duas grandes categorias:

¢ Indicadores obxectivos que miden directamente o desenvolvemento das
actividades e os resultados empiricos do servizo. Estes indicadores
poden ser de cantidade (n.° total de bolsas, n.° de chamadas recibidas),
ou de calidade (% de chamadas atendidas no tempo, % de bolsas
resoltas sen erros).

¢ Indicadores de percepcién, que miden indirectamente os resultados dos
servizos desde o punto de vista dos usuarios, obtidos a través de

enquisas de opinién, grupos focais etc.

Para definir os indicadores, o equipo de traballo tera en conta ademais dos
requisitos xerais de representatividade, fiabilidade, relevancia, selectividade e
mensurabilidade, as seguintes regras:

e Non deben ser impostos, senén consensuados.

e Debe existir acordo sobre que medir e como o medir.

e Téfiense que asignar responsabilidades para a medicion e a analise.

e Os indicadores tefien que estar alifados coas expectativas dos usuarios,
deben permitir avaliar os principais aspectos que os usuarios utilizan para
valorar os servizos da carta, relacionados coas expectativas e cos
factores de calidade dos servizos detectados e rexistrados.

e Ser fiables e inequivocos, tefien que reflectir o que queren medir, non ser
ambiguos e non ter distintas interpretacions.

e Ser sensibles, que permitan detectar e reflectir as relaciéns causa-efecto.
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e Ser suficientes para captar a esencia do proceso, pero non ser
demasiados.

e Ser sinxelos de obter e de medir e, ademais, rendibles, xa que
proporcionan informacion.
En canto a expresién numérica, os indicadores poden presentarse en

forma de valores absolutos, porcentuais ou de ratios.

O equipo de traballo debera recoller no formulario que se xunta con esta guia
(FS-05: cadro de mando: fixacion de estandares e diagnose dos niveis reais de
xestion) a seguinte informacion referida os indicadores: concrecion de

expectativa, denominacion do indicador, nivel estandar e nivel real.

3.4.2.3. Establecemento dos compromisos de calidade

O obxectivo desta fase é establecer os compromisos de calidade que finalmente
se incluiran e se publicaran na carta de servizos. O establecemento dos
compromisos de calidade é a parte mais complexa da elaboraciéon dunha carta
de servizos. Débese establecer un compromiso para cada unha das actividades

identificadas.

Para realizar esta tarefa compararanse os niveis reais cos niveis estandares e a
partir dos resultados pddense dar as seguintes situacions:

¢ A unidade administrativa cumpre cos estandares, neste caso considérase
que os servizos estdn baixo control e que, polo tanto, a unidade
administrativa € capaz de responder as expectativas dos usuarios, neste
caso poderan incluirse os ditos compromisos na carta de servizos.

e A unidade administrativa non cumpre cos estandares, mais o equipo
considera que é posible conseguilos a medio prazo, polo que adoptara as
medidas ou acciéns de mellora necesarias para o seu cumprimento e
continuara medindo o nivel de calidade do servizo para decidir se se

poden incluir na carta os devanditos compromisos.
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e Se é imposible chegar a conseguilos a curto prazo, propora un plano de
mellora para solucionar as deficiencias de cara a posteriores

actualizacions da carta de servizos.

Os compromisos que se pofan tefien que ter as seguintes caracteristicas:

e Ser realistas

¢ Concisos e univocos

¢ Medibles

e Comprensibles, redactados nunha linguaxe sinxela e comprensible para
0s usuarios, ben sexan internos ou externos

e Motivadores: ser alcanzables para o persoal e que supofian un reto

e Obrigatorios para a unidade administrativa

O equipo de traballo debera recoller no formulario que se xunta con esta guia
(FS-06: valoracion e establecemento de compromisos), 0s compromisos que se
van incluir na carta ou as acciéns de mellora que se van desenvolver, de ser o

caso.

3.5. Redaccion do documento-matriz da carta, elaboracién do

informe xustificativo e aprobacion da carta de servizos

Despois de finalizadas as fases anteriores do desenvolvemento metodoléxico, o
equipo de traballo recompilara toda a documentacion e a informacién analizada
durante o proceso para redactar o documento final e confeccionar o informe
xustificativo (FS-07: documento-matriz para a publicacion da carta de servizos).

3.5.1. Redacciéon do documento-matriz da carta

O equipo de traballo redactara un documento en que, de forma clara, sinxela e

comprensible conste a totalidade da informacién de caracter xeral e legal, os
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compromisos de calidade do servizo e a informacion de caracter
complementario. O documento ten que reunir as seguintes caracteristicas:

e Debe estar orientado a persoa destinataria, para o que compre utilizar
unha linguaxe comprensible.

e A redaccioén ten que ser concisa e univoca, evitando facer declaracions
xenéricas ou ambiguas que poidan levar a confusion ou a diferentes
interpretacions sobre o0s compromisos asumidos pola unidade
administrativa.

e Débense cuantificar os compromisos declarados, coa incorporacion dos

indicadores.

3.5.2. Informe xustificativo

Xunto co documento matriz, o equipo de traballo elaborara un informe
documental xustificativo do proxecto de carta de servizos. Este informe é
necesario para que o proxecto de carta poida ser sometido ao proceso de
aprobacion. O informe xustificativo da carta constara dos seguintes apartados:
¢ Redaccion do texto final da carta
e Plano de comunicacion da carta
e Memoria descritiva do proceso metodoloxico xunto coa documentacion
xustificativa que evidencie a realizacion de cada unha das fases. A dita
memoria incluira os seguintes aspectos:
i. Acta de constituciéon do equipo de traballo
ii. Actas de reunion do equipo de traballo
iii.  Identificacion e priorizacién dos servizos
iv. Identificacion dos datos xerais e de caracter legal da
unidade administrativa
v. Recompilacion das expectativas dos usuarios dos
servizos que figuran na carta
vi. Cadro de mando, establecemento de estandares e

diagnose dos niveis reais
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vii. ~ Valoracién e establecemento de compromisos
viii.  Acciéns de mellora

ix. Plano de mellora a longo prazo

A realizacion das distintas fases poderase evidenciar na memoria, a través dos
modelos de formularios que estan dispofiibles nesta guia, debidamente cubertos
ou aqueloutros de similares caracteristicas que o equipo de traballo decida usar.
Cabe destacar a importancia de que a memoria inclia o plano de mellora,
demostrandose asi que a carta de servizo constitue unha verdadeira ferramenta

de mellora continua.

3.5.3. Aprobacion da carta de servizos

O documento matriz sera asinado pola persoa responsable da unidade ou
unidade administrativa a que fai referencia, demostrando asi o seu compromiso
coa calidade da unidade administrativa e sera remitido a UTC para a sua
valoracion. A UTC elaborara un informe técnico de valoraciéon do seu contido e,
de ser o caso, fara as observacions ou recomendacions que estime oportunas.
No caso de que a UTC considere que o contido da carta non cumpre coas
recomendacions desta guia, asi o fara constar no informe de valoracion e o
equipo de traballo debera facer os cambios necesarios para a presentacion a

Comisién de Garantia de Calidade da Universidade.

A Comision de Garantia de Calidade estudara o documento matriz e mais o

informe de valoracién da UTC e, se é o caso, aprobara a carta de servizos.
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3.6. Deseno e desenvolvemento do plano de comunicacién e

difusion

3.6.1. O contido

Deberase planificar a accién de comunicacion interna e externa do contido e

dos resultados do cumprimento dos compromisos da carta de servizos.

Para conseguir unha comunicacion interna fluida estableceranse
mecanismos eficaces para difundir a carta de servizos a toda a
organizacion, para o que se adoptara a forma mais adecuada segundo a
unidade. Por exemplo, publicaciéon na intranet, comunicaciéns escritas,
artigos en publicaciéns internas, medios telematicos etc.

Para garantir a difusion e a accesibilidade da carta de servizos a todos os
usuarios da unidade administrativa, elaboraranse e actualizaranse os
soportes divulgativos que se consideren mas idoneos (medios
telematicos, folletos publicitarios, cartelaria, comunicacions escritas etc).
Para a redaccién do soporte divulgativo utilizarase unha linguaxe e un

formato adaptado aos usuarios.

3.6.2. O proceso de elaboraciéon

Parte do éxito da implantacion dunha carta de servizos depende do

desenvolvemento dun adecuado plano de comunicacion e difusion, que sexa

capaz de transmitir os logros e as expectativas da carta aos usuarios internos

ou externos.

Os principais obxectivos de desenvolvemento dun plano de comunicacion das

cartas de servizos pédense resumir como:

Dar a cofiecer os contidos da carta de servizos, en especial os servizos
acollidos a esta e mais os compromisos adquiridos.

Lograr a maxima difusién posible, tanto interna como externa.
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¢ Motivar internamente o persoal que intervén nos servizos para conseguir

a maxima implicacién e a asuncién dos compromisos descritos na carta.

O proceso de comunicacion ten duas facetas claramente diferenciadas, a

comunicacioén interna e a comunicacion externa.

O equipo de traballo desefiara un plano de comunicacién interna dirixido aos
traballadores da unidade administrativa sobre os contidos da carta de servizos
co fin de que sexan aceptados por todo o persoal de cara a lograr a implicacion
deste no seu desenvolvemento. O plano determinara as datas e os medios da
comunicacién, que poden ser formais ou informais, orais ou escritos. Cada
unidade administrativa empregara as vias que considere oportunas: cartas do
responsable da unidade administrativa, boletins internos, reuniéns, notas
internas... Este requisito da carta podera ser moito mais sinxelo (bastaria cunha
Unica reunion final de posta en comun da carta), naqueles casos en que a
unidade administrativa € de moi pequenas dimension e todo o seu persoal
participa no equipo de traballo. Desta maneira xustificariase no propio plano de

comunicacion.

Igualmente, o equipo de ftraballo farda unha proposta de campafia de
comunicacion externa. O plano de comunicacion externa da carta de servizo,
debe conter os seguintes aspectos:
e Modalidades de soporte divulgativo que se van usar, seguindo os
modelos proporcionados pola universidade.
¢ N.° de exemplares que se van imprimir.
e Plano de distribucion dos soportes divulgativos, puntos de distribucion,
datas, n.° de exemplares.
e Mecanismos previstos para a comunicacion externa das actualizacions e

revisions da carta.
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Para confeccionar a proposta de comunicacion utilizaremos o formulario
publicado nesta guia (FS-08: proposta de campafia de comunicacion interna e

externa)

O plano de comunicacion (interna e externa) remitiraselle @ UTC xunto co

documento-matriz e tamén sera obxecto de revision.

Con esta actividade conclue a elaboracion da carta de servizos, se ben o equipo
de traballo non se disolvera, xa que ten que realizar as funciéns de seguimento,

actualizacions e mellora.

3.7. Medidas de correcciéon ou compensacion no caso de

incumprimento dos compromisos

Establécense as medidas de correccién ou compensacion mais apropiadas no

caso de incumprimento dos compromisos asumidos por cada servizo afectado.

3.8. Formas de presentacion de suxestidns, queixas e

reclamacioéns sobre o servizo prestado

Especificaranse as formas de presentacion de suxestidns, queixas e
reclamacions relativas, tanto a prestacién dos servizos incluidos na carta de
servizos, como ao incumprimento dos compromisos asociados a estes asi como
as vias a disposicion dos usuarios para a presentacion das suxestions, queixas
e reclamaciéns. Débese informar do prazo de contestacion das queixas e
reclamaciéns, tendo en conta que a dita resposta debe tratar o contido da
queixa ou reclamacion e contestarse de forma personalizada. Na medida do

posible, debese establecer un mecanismo para o tratamento das suxestions.

27




Guia para a elaboracién
e implantacion das o
== |\ VERSIDADE DA CORUIA  cartas de servizos na UDC ulc

Publicacion da carta de servizos

4.1. Publicacion da carta de servizos

A carta de servizos publicarase en papel e na paxina web do servizo, da UDC
ou da UTC e nas paxinas web das unidades administrativas afectadas. Asi
mesmo, pddese estudar a posibilidade de presentar a carta de servizos noutros

formatos: carteis, CDRom, video...

O formato impreso respondera as directrices marcadas pola Vicerreitoria de

Calidade e Novas Tecnoloxias e pola Vicerreitoria de Cultura e Comunicacion.

4.2. Distribucioén e difusion

A carta de servizos porase a disposicién dos usuarios nas slias dependencias e
nos correspondentes puntos de informacién da UDC e seguirase o plano de
comunicacion especifico desefiado para a carta.

Para a difusion da existencia da carta de servizos teranse en conta as diferentes
canles de comunicacion que utiliza a UDC, tanto propias como externas: paxina
web, radio, prensa local..., e seguirase o plano de comunicacion especifico

desefiado para a carta.
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Seguimento, mellora e actualizacion das cartas
de servizos

Como xa se dixo en apartados anteriores desta guia, as cartas de servizo son,
por si mesmas, instrumentos de mellora continua, co obxectivo principal da
mellora da calidade dos servizos prestados aos usuarios. Partindo desta
premisa, o proceso de desenvolvemento dunha carta non termina coa
publicacién oficial desta, sendn que se garantira o proceso de mellora continua
a través do plano de mellora elaborado e asociado & carta de servizos.

Debido a que as expectativas dos usuarios poden variar co paso do tempo e
que as organizacions, asi como as propias unidades administrativas, son entes
cambiantes, as cartas de servizos tefien que ter un seguimento continuo e tense
gue revisar o seu contido periodicamente. Para iso € necesario contar en todo
momento con datos actualizados sobre os niveis reais de prestacion do servizo

e 0 grao de cumprimento dos compromisos adquiridos.

O seguimento das cartas faise mediante tres tipos de actuacions:
e Seguimento a través dos indicadores de medicién
¢ Actualizacion periédica das cartas de servizos

e Queixas e reclamaciéns por incumprimento dos compromisos
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5.1. Seguimento das cartas de servizos a través dos indicadores

de medicion

O seguimento das cartas de servizos realizarase ao longo de toda a vida dunha
carta e de maneira continuada, de modo que a organizacion tefia implantada a
ferramenta de medicién e poida acceder aos datos derivados dos indicadores

en calquera momento para a correcta andlise desta.

O equipo de traballo reunirase, polo menos, semestralmente para realizar a
andlise dos resultados dos indicadores e a revision do grao de cumprimento dos
compromisos publicados na carta. Tratase de comparar a situacion real coa
desefiada. Esta confrontacion realizarase medindo o grao de cumprimento dos
indicadores e a identificacion das posibles desviacions respecto dos estandares

establecidos pola unidade administrativa.

Para o seguimento continuado dos compromisos establecidos, o equipo de
traballo podera apoiarse no formato que se xunta coa presente guia (FS-09:
seguimento dos compromisos establecidos), en que se indica o compromiso
asumido, a sta formula de calculo, a frecuencia de medicion e o responsable do

seu calculo.

Por outro lado, anualmente, farase un seguimento da satisfaccion dos usuarios

mediante enquisas.

Todo isto sera remitido a UTC para a sua informacion e posibles comentarios,

alegacions ou propostas de mellora.

O equipo de traballo valorard a conveniencia de publicar os datos a través das

sUias memorias, informes especificos, da paxina web, da prensa etc.
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O sistema de implantacion das cartas de servizos debe incluir unha fase de
posta en marcha dun plano de mellora, se os indicadores non cumpren 0s seus
estandares. O equipo de traballo relacionara os estandares que non se estan
cumprindo e indicara, se for conveniente, as stas causas e, naqueles casos, as
posibles soluciéns para os resolver.

De se requirir, poderanse constituir outros equipos de traballo para analizar as

causas dos problemas e implantar os posibles proxectos de mellora.

5.2. Actualizacion das cartas de servizos

A carta de servizos pretende a mellora continua dos servizos e débese
actualizar periodicamente, reflectindo os seus compromisos, froito dunha maior
adecuacion dos estandares 4s demandas dos usuarios. A carta actualizarase,
como minimo, cada dous anos, debido a cuestions propias do control da
xestién, do contorno social, do contorno administrativo, dos recursos humanos e
materiais, de innovacion tecnoloxica ou de calquera outra causa ou

circunstancia que obrigue & suUa revision.

Asi mesmo, con esta periodicidade e previamente a realizacion dos cambios na
carta de servizos, a unidade administrativa debera dar conta do seguimento
continuado da carta a través dun informe ou memoria de seguimento que sera
remitido & UTC, en que deberan figurar, polo menos, os seguintes datos:
e Grao de cumprimento dos compromisos
¢ Resultados dos indicadores asumidos na carta
e Suxestidns, queixas e reclamacions recibidas a propésito dos servizos da
carta
e Grao de execucion, e/ou desviacions, e resultados do plano de mellora,
se é 0 caso
e Seguimento das accions inmediatas levadas a cabo no periodo de

andlise
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e Cambios relevantes na unidade administrativa, nos servizos ou nos
usuarios que poidan dificultar a implantacién ou vixencia da carta e que
poidan facer necesaria unha revision dos contidos desta.

e Propostas de actualizacion ou modificacién da carta vixente coa sUa

correspondente xustificacion.

O dito informe debe contar coa aprobacion do responsable do servizo antes de

llo remitir & UTC para a sUa revision.

As cartas de servizos deberan incluir a data de edicion e un prazo de vixencia.

5.3. Queixas, reclamaciéns e suxestions

Este apartado quedara suxeito ao que establece ao respecto o punto 3.8. da

presente guia.
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Autoavaliacion final

A hora de presentar o documento-matriz, cada membro do equipo de traballo
realizard unha autoavaliacién sobre aspectos tales como: funcionamento do
equipo, resultados que se obtiveron, representacién dos sectores afectados,
colaboracién con outras unidades ou servizos, asesoramento da UTC etc, para
iso cada un destes cubrird o cuestionario de avaliacion do funcionamento que
se xunta con esta guia (FS-10: cuestionario de autoavaliacion do funcionamento

do equipo de traballo).

A persoa que coordine o equipo encargarase de distribuir e de recoller os

cuestionario e de llos remitir & UTC para o seu tratamento.

Os resultados acadados na autoavaliacion final deben servir para analizar as

posibles melloras que se deben emprender na dinamica dos equipos de traballo.
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Formatos

A continuacién preséntase unha serie de formatos dos documentos que se

deberan producir durante o proceso de elaboracién da carta de servizos.
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ACTA DE CONSTITUCION DO EQUIPO DE TRABALLO

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:
RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA: LOCALIDADE:

HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:

Para a execucion do proxecto da carta de servizos antes indicado, constitiese o seguinte

Equipo de traballo

Nome e apelidos Cargo/posto de traballo Correo electrénico

OBSERVACIONS:

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura

FS-01 B0O0 do 12 de decembro de 2008 Péax. 1del
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ACTA DE REUNION DO EQUIPO DE TRABALLO

UNIDADE ADMINISTRATIVA:
PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS
RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA: LOCALIDADE:
N.° DE REUNION
HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:
ASISTENTES
Nome e apelidos ‘ Cargo/posto de traballo

ASUNTOS TRATADOS E ACORDOS ACADADOS

TRABALLOS QUE SE VAN REALIZAR NA PROXIMA REUNION

Tarefas que se van realizar Data de execucién Responsable

PROXIMA REUNION

Data proposta Hora:
Orde do dia, temas que se van tratar:

FS- 02 B00 do 12 de decembro de 2008 Péx. 1del
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IDENTIFICACION DOS SERVIZOS

UNIDADE ADMINSITRATIVA

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA: LOCALIDADE:

OBSERVACIONS
(Modalidade de
prestacion)

CLIENTES /PARTES NORMATIVA
INTERESADAS REGULADORA

DESCRICION DO SERVIZO

Responsable do equipo de traballo:
Nome e apelidos:

Sinatura
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RECOMPILACION DAS EXPECTATIVAS DO USUARIO DETECTADAS

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA LOCALIDADE

METODO/S UTILIZADO/S NA DETECCION DE EXPECTATIVAS:

DESCRICION DOS VALORACION DO EXPECTATIVAS CONCRECION DA DIMENSION DA
SERVIZOS SERVIZO POLO RESPECTO AOS EXPECTATIVA CALIDADE

USUARIO (1) SERVIZOS AFECTADA (2)

(1) Valore de 0 a 10 cada servizo identificado, tendo en conta a totalidade das
valoraciéns dos servizos manifestadas polo usuario.

(2) As dimensions poderan ser, por exemplo: informacién/comunicacion;
accesibilidade; capacidade de resposta, fiabilidade, tanxibilidade, empatia,
competencia técnica; seguridade; rapidez...

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura
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CADRO DE MANDO: FIXACION DE ESTANDARES E DIAGNOSE DOS NIVEIS REAIS DE

XESTION

UNIDADE ADMINSITRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:
RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:
DATA: LOCALIDADE:

INDICADORES DE XESTION DOS SERVIZOS QUE DEAN

FACTORES CLAVE CONCRECION DAS RESPOSTA AS EXPECTATIVAS

DE CALIDADE EXPECTATIVAS NIVEL

ESTANDAR

DENOMINACION

NIVEL REAL

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura
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VALORACION E ESTABLECEMENTO DE COMPROMISOS

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:
RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA: LOCALIDADE:

PRESTACION DE

SERVIZOS
FACTORES
CLAVE DE
CALIDADE

CONCRECION
DAS
EXPECTATIVAS

INDICADORES
DE XESTION DE
SERVIZOS

NIVEL
ESTANDAR

NIVEL
REAL

DECISION FINAL

INCLUESE NA CARTA
O COMPROMISO

VALORACION E ESTABLECEMENTO DE COMPROMISOS

COMPROMISOS
QUE HAI QUE
INCLUIR NA

CARTA
COMPROMISO

NON ASUMIBLE

AINDA: plano de

melloraalongo
prazo

COMPROMISO
ASUMIBLE A CURTO
PRAZO: acci6ns de
mellora inmediatas

COMPROMISO
ASUMIBLE
INMEDIATAMENTE

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura

FS 06

B00 do 12 de decembro de 2008

Pax.ldel

41



Guia para a elaboracién
e implantacion das

== |\ VERSIDADE DA CORUIA  cartas de servizos na UDC ulc

DOCUMENTO MATRIZ PARA A PUBLICACION DA CARTA DE SERVIZO

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA LOCALIDADE
Horario de atencién ao publico:

Teléfonos, fax, correo electrénico:
Servizos que se prestan:

INFORMACION DE CARACTER XERAL:
Datos identificativos da unidade administrativa(denominacion, enderezo, horario...)

Normativa reguladora:

Formas de participacion dos usuarios:

Sistema de queixas, reclamacions e suxestions:

Outros datos de interese:

COMPROMISOS DE CALIDADE:

Compromisos de calidade:

Indicadores para o seguimento e a avaliacion:

INFORMACION DE CARACTER COMPLEMENTARIO:

Enderezo postal, telefénico e telematico da unidade responsable da carta de servizo:

Outros datos de interese sobre 0s servizos prestados:

Data e sinatura da persoa responsable da unidade:

Nome e posto que ocupa cada un dos membros do equipo de traballo para a elaboracién da carta:

FS-07 B0O0 do 12 de decembro de 2008 Pax.1del
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PROPOSTA DE CAMPANA DE COMUNICACION INTERNA E EXTERNA

UNIDADE ADMINISTRATIVA :

PROXECTO DA CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:
DATA: LOCALIDADE:

Plano de comunicacion interna
Destinatarios Medio (carta, boletin, Data prevista Responsable

reunions...)

Destinatarios Medio (tripticos, carteis, Data prevista Responsable

paxinaweb, prensa...) (en funcién da (en
data de coordinacion

aprobacién) coa UTC)

FS- 08 B00 do 12 de decembro de 2008 Pax.1del
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SEGUIMENTO DOS COMPROMISOS ESTABLECIDOS

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DA CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA LOCALIDADE

; RESPONSABLE DO FRECUENCIA DA
COMPROMISO CALCULO

CALCULO MEDICION

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura
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CUESTIONARIO DE AUTOAVALIACION DO FUNCIONAMENTO DO EQUIPO DE

TRABALLO

UNIDADE ADMINISTRATIVA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA LOCALIDADE

Nome e apelidos (esta enquisa é para responder individualmente):

Valore de 1 (pouco satisfeito) a 5 (moi satisfeito) o seu grao de satisfaccion sobre os

seguintes aspectos en relacion co proceso de elaboracion da carta de servizos:

Valoracions Puntuaciéns

Funcionamento do equipo

Representacién no equipo de traballo de todos os departamentos afectados

Resultados obtidos

Colaboracién coas outras unidades

Asesoramento da UTC

Utilidade da Guia e dos formatos de documentos para a elaboracion da carta de

servizos

Realice, por favor, os comentarios que considere convenientes sobre as puntuaciéns que

lle concedeu a cada un dos aspectos anteriores:

Grazas pola sta colaboracion
FS-10 B00 do 12 de decembro de 2008 Pax. 1 de 1
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“Los ciudarianos, como usuarios de los servicios
piiblicos, tienen darecho a conooer cudles son
los servicios que je prastan las organizaciones
estatales y & recibirios con ls mayor calidad,
Las carlas de servicios sinven para construir ia
mova Administracin Publca que siti a los
cidadanos en ef centro de sus dectsiones.”

Angel Acebes Paniagua
Ministro de Adrinisiraciones Plblicas.

El Centro de Informacion Administrafiva es una
Bubdireccion General dependients de la Direotitn
{General de Inspeccitn, Simpificacién y Calidad de
los Servicics, del Ministerio de
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Pilbicas, @ la que compeke [a fundién de informar,
liljyuulhiuuddmnmspnﬂnahs
servicios y  irdmiles

Dapa'!amanloy porlammlmum Generu del

Esle servicio se realiza especialments mediants un
sistema de comunicacian de tipo telefonico abierto
a todos los ciudadancs, pero también con sistemas:
de informacion escrita, presencial y virtual, y a
‘ravée de |as publicaciones que edite.

Realiza iguaimente una |abor cocrdinadora de |a
achividad informativa de las oficinas de informacidn

¥
de la Administracion General ded Estado, bajo la
‘superior autorided de los drganos directivos a
quienes la legicdacion vigenie atibuye dicha
compatencia,

CF Maria de Moling, S
26005 Wadrid

¥ MINISTERIC:
DE ADMINISTRACKOINES.
PUBLICAS
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Centro de
Informacion
Administrativa

Carta de
Servicios

El Centro de Informacion Administrativa

Compromisos de calidad que s ofrecen:

Telkéfonos de atencian personalizada

PR | % B Gamo o omscion pemnitna s 1o, 155 tamaces R
1 g mea e cpers b s lradis eniss 2 18 S1pesol 91585 1400
Estado ¥ oo o o ‘® Empig piieo
® Leglovién Biska dol Eetodo: sumerio do bos diposicones @ 51 0% P, s, sy  subusneienes
Bollin

da s normas yOuEhe  wban 918681010
2 ch e oo g b s i o onen o oo 1% RO TS

» Ofsrias da Empleo Pibico: convocatorias de la Administracion. 8010 88 VIR (RS, CONMICEERTNG o o

General del Estado, la Usitn Europes, las Camunidades Aulinomes L5 QA3 y MDSNENCias 5 OIS BN I P50 Miima 06 vama 485 Contestadores automaticos

¥. de la Adninstracin Local s de ks les Faaks 24roms)

ayeetaientos cepitales de provincio v de los de mas de 100.001 .l Na

hablares. <t 5, I NG YRS AL 01 06 443 i i Bl O 6 B>
sfecon s s o un 103 corbencies o slgure e s

® Ofcings de informacion de les Plbikas:  dnm e 1 50615 20: Resumen de kot presios becs, yws y subwencionss:

dirmociones y teknos.

» Adivishacion bcal; enbidades locaies de mis de 4000 hobitantes:
con direceidn y tekfono.

| de calided de los.

@ Porcentae: de lamaves en b que of el recie of e smhracitn
e | que menaE

91566 14 04; Fasumen s 192 cawocsionas 0s asgisn pibicopra fiados
unversitgios

91 586 14 85; Resumen o cncscries e enplen oo o e de
thiacanas

® Boletines v dianios icisies del Estado, b8 de les B
m-dm 4 5 Informacion presencial
= 4 hoascha s e, Sobechos i 0 148 b

@ Promics, bocas, y subvnciones b —
Aaminsiacin aub, T e i e ; i Mstamien
Grganismas | ' Poioeage 2 RIS BalROn.

P o P [ T ‘
i e In Adminietacion General del Extado e Lol
» Cartes de senvicios publicades por ln General del han
Estada. L= s 1 sUGEEGES podan Fresemans 1

® B Litvn 08 Cuegas y SUgerences Nabilnos e s s 88 moepaon o

2 el de ok rrmalzspr o M Conend 25121 e s ST ‘ e ‘
olmﬁhmhm— e la Administrecion General o &l Fasl Decretn 2081266, 06 506 febrem o buzen cia@hgsap.map.es

el Estado. # Enles instalaciones del Cenira d Iforrrackin Adsinisieing
& Fornorndefuncionnos de it i f o, P (2.5

91886 1311
® Ceordinacea de I8 scivided mkomatha de ks oficnes de
nformesiin e I Adrmiioraion Genaral del Esado y dal intaip. | © - 1 $nGs i I £ At
de Aelnirisiracionss ilbbess, cacasgiz mp e
Formas de colabotacian y participacion en Unidad responsable de la carta de sarvicios ]

e sevtis 5o prstan iszurate 8 s 0. plomacin L2 s it
ks, ‘bresceisl, informaciin escit, informaciin a Tecnicn

infarmacion vriual y mediants I edicion y distrbuciin de
publcaciones

Enlace:

' Ercumt pevdeas oee s ook o s
1@ E1200 538 e meer)
1 v ki it (o)

Centro de Infermacese
i Merla ds Maing, 50, 3°- 26006 Msdrid

http://web.ual.es/servlet/noxml?id=turcanaContenido%20M01099660343752~S779814~NCarta%20de%20servicios%20

CIA.pdf&mime=application/pdf
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horario de atencién al ciudadano

De lunes 3 viemes dz 00:000, 2 14.00h.

La etaboracidn de esta Carta de Servicios tiene
el objetivo de dar a conacer, dlara y
sendillamente, las diversas utiidades y
prestaciones ofrecidas por el Area de
Desarrollo de Empresarial del Instituto
Municipal de Formacidn y Empleo a las que
tienen derecha las personas emprendedoras,
las empresas  los ciudadanos y ciudadanas de
Granada, al tiempo que plasma el compromiso
continuado de 2 institucidn por alcanzar
‘siempre mayores niveles de calidad,
transparencia y participacin en todas sus
actuaciones y procedimientos.

También es objetivo de esta Carta de Servicios,
dar cuenta de los estindares de calidad con
que habe de medirse anualmente su
cumplimienta'y de los mecanismos que
jpermitan dejar constancia de los comentarios,
sugerencias o quejss que favorezcan el alcance:
de una mejora permanente, a los ciudadanos y
ciudadanas a quienes ha de servir, en el
wfrecimienta de un servicio piblico de calidad...

José Torres Hurtado
Hucane e Granapa ¥ PresipenTe peL IMFE

A

AREA DE
DESARROLLO EMPRESARIAL

atencion

en la Red de Centros

SEDE CENTRAL

Carta de servicios

4.16008 Grarats
Lias o A0 £ Totis
e

e 1 P P el s - 73 Py B s

CENTRO DE INICIATIVAS EMPRESARIALES
Ciismal, 4 Tins ~ 858 185 280

Lias o Accsn £ s Totis

1 P M i 5 Pus i 1 RS

BN
& f/"\"‘\ \ \-‘
L NV

SECANE

22 Nl
Wﬁ‘ﬁv—l— i’
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servicios
que presta
a la ciudadania

rfoeacin general en materiade treacén yconsoléadin de
empresas

DATOS IDENTIFICATIVOS

&l Institao Muniepal de Formacsn y Empleo (NFE) es
Organismo Autinomo Local de carer adminisrativn reado por e
Ayuniarienio de Granads para mpusa ' polica murical de

MoDo l.)l PRE
L

& personss emprendedoras

1CI05

constituidas

DERECHOS DE LOS/AS USUARIOS/AS
N . " .

de promocién y divulgacion

* Consenti g sus datos no sean cedidas (exoesta 3 oiras
nesesarios

derechoa:

+ Obtener ateniin diects y persorsimerts ce frms respetucsa
s e

desamalolza,
famento de enpieq 7 de romocién ecanimica.
Tiens como fies i mejora en Granada ds a Exmacién, a sdacacién

no regata, la oreniacin & msersin proesaral b3 pamosiin
ecanémica, el apor0 alas empresas y f omento de enpieo.

€l Area de Desamollo Empresarial es fa widad del Insiiuto
Misicipal de Fermasién y Empies del Ayuntamient é= Granada 3

N "
e Inicatvas Engresarides

> Inormaiéin telefinica a raves ded eléfono 956 165 280

> Informaciin telemtica 2 ¥auds de Ineret en o i [cbfencién de
inforsacibn, documentos, modelos de famulaios y de programas
de apué), asi como s recepkn de los comaos drigidos 3
recoinccknia e mignaca =

o e o s s g o 103

+ Okr efsin 3 rnaoin s de o renisos
ridcss o tericas e reguere s presentacian cé uns
‘quejay presentariase xﬂﬂsﬁmqmw&mh}hﬂ!ﬁn

Acceder,
1588 g Frosecidnde Datosde cariie personal)

+ denificar a s auidades y a personad bap aya
gt s v s pcsdniios (045 LAF§

+ Oftmer oopia seliada de ios documentos quepresenten

LRIAP yPAC)
i 8 e oty e Ty, 01 Gt o Ser famstogias cn serncs or 3 aunrctas g
o bz v Ko 4 e o g, e

ente, e desaelo e 13 captal y s s menopotana, e

> Organizasin de jomadas de formasién & normacién,
. - :

@
dversicacibn y enrquecinients delfdo productie ocal a wavés
el cesarrlia empresaria.

ol UICAJ‘DRK S BASICOS DE C-xLIDA\IJ

(Cata se estableoen los siguientes indcadores del vl ce caldad y
eficacia de[os seniios prestados pur el MFE:

+ Grato desatisacei de os'as usuasiostas con s sencins
afecidos por medio del resutado de asencuestas
reclamagiones.

« Porcenta de socudes de informaciin tendidas an el plaza
de 26 horas.

Nimern e personas usuarias asesaradas para ¢ autoempieo
Nimera de lanes de empresa eaborats

Nimera e empresas consiuidas

Nimero e sofchudes. en mateia de apudasy subvencines.
vamitadas para 13 creacin de empresas.

Nimera e diagnésicos emresarles ypanes de rmefoca
eiaborates.

Nimero de sofchudes, en materade ayudasy subvenconss,
amitadas para I cansolidaciin de empresas.

Enlace:

Enpresarides y 3 vavis G os purs e atencin persnaizata
de Senicio 8¢ Inrmasin y Atenén 3 a Cugadania en a Red de
Ceniros del INFE.

pori canocatoa e las misnas

de calidad

.

Nimers d soiones formatesgrogramacasy sfcadis.

SErechos ) ) Eampiman o 51 dekscones 51 LA y
)

«  Exigr responsabiidades de las Admiisiracines Piblicas y cel
persanal  su servica{ar.36] LRIAP y PAC]

« Ser nolicadoslas wm&udemﬂmmmﬁimﬂ
surto

omprenionde s o mEAongs e

« Fomular rectamarionss y sugerencias en relanén con €l
funconamero de l Insiacibn,

Exigic que 52 adogten s medidss necesaias pam que a5
d

de as formas de pariciaicn gwe se ndcan en esa Cara.

formas de participacion

N

UNIDAD RESPONSABLE DE
PRESENTE CARTA L

LA
7ICIOS

1 e o i Gl sl N o5 s e
numﬂilmw lh los compromisos prod: esla
ﬂnsami las actuaciones y medidas. r!usarﬂs plm B !Ecilldld

auioampea redizadas.
Nimera de persons pertznecintes 2 et especiicos
can s que se han reaizado serminaros para a promacion
o e

E\mmmmmymm»mmummmmmE
85821

‘autemplea en Insiiwos, Escuelas Taller, Casas de Oficios:
yoiss

+ Nimerads jomadss y s esizadas para s ot de
Tacooperacin emgresaral y acreacin e reces.

12120

serotar
‘con pleniaa o5 Gereghas reconacios en esta Cana.

direcciones postales, telefénicas y
telematicas

patcpcongaganas
e 3,4,,7.8, 97 21 (punc G V)
s 831 o e e amag

o 23 rnc o

[r— -

ket prtcpcosgiagas

Pt a3 s Govmase P
RN —

http://iwww.imfegranada.es/web/index.php/component/option,com_remository/ltemid,315/func,download/id,427/chk,fo7cff
013db0e74bb5d08c3e9857420d/no_html,1/
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COBIERNO

o
CANTABRIA
Exta carts e un datiments pablica sm- mmm. sale los servicis PO LA 0 Bt
que g los compramis dad asumides en su
prestacién \rm.mumap et el

Proporcinns lis reeursss necesarias pera mejorar ia calidad de Jos :
tivas de o cudadenle son ¢l punto de servicics complementarics de la ensefianza, CARTA DE SERVICIOS
os compramisos, y la medicidn de su it
entsl en e process de

Las hecesidedes y expect
partida para |s defini
Qrads de cumplimients &2 una Lares funda
mejare continua de is Administracion de la Comunided Autdnoma de
Rabria Todo all, con la finslidad de Beercar nuestrs Adminis

tracién a ia ciudadanis e incrementar Is calidsd de sus servicios
poblicos,

Reclamaciones Canseferlh de Edusacitn
Direcridn General ce Coordinacién, Centros y Renovacitn Educativa

S desea farmulas una Reclamacion sobre les servicios que prestamas, Servicio de Cenlras

deberh presentas le Haj de Reclamaci Cf Vargas, 53 6%

ablener en cuslquiera de |as oficinas con atencidn a 2010 Santander SERVICIO DE CENTROS

Poralstlck il de bl dACHR A0 S0k il et Tel: 942 208077

correo pestal, correo slectrénica, teééfono o fax. Fax 542 20 8145
Correo slctrdric: scentros@aoacantal

L hojs debidaiments cumpimentads s presentacd: Horario de atencién a fa ci

De lunes & viernes o8 S:00 3 14:90

aiquier cficing de registro de la Administracién de s

Comurided Auténoma de Cantabria o cubloviera de fos medics

wlecidos n el Articulo 105 de la Ley de Cantabria 6/2002,

de 10 de diciembre, de Régimen Jurfdico del Gobierna ¥ de la

1 de la Comunidad Auténama de Cantasria.

- A ravés cel Regittro Telematico, ol que 5é pusde Accecer
desde el Portal Institucional del Goblerno de Canlsbria,

per ests n admiréstrati
par Io tantc, no paralizan ios. plazcs mnmsmmu-umuumeuu
fara inlerponerices.

Sugerenciss
i desee presentar ung Sugerencia pira meforar e eficacis de pugstros

servicios podra haceria de Ia forma descrits pars i presentacian de las
redlamaciones.

SERVICIO DE CENTROS
CORPROMIDS QU AL D:

[JSERVICIOS AL ALUMNADD ¥ LA CIUDADANIA

"““Informaciin a B CGudadani mMedianda atenCan presancial " Fespondel €N Ln PIAZ0 Maxima da 2 dias, exCapiuando SAbados. " Porcentae du SOACIUOES 08 INfOIMACEN NO CISPONDS &n &
Lesefinica y i domingas 1 fedives, o laz slicizds dn nformacdn. o mamenta da la consulta respendides en e plaza inferiar o Igual
anssfanza: speeible an al momento da (a consul

Becaa ascolare

- Rusidsncias y comedoras escolares

- Transparta poBAca ascelar.

- Plazs escolares pdbicas y privadas cancertadas.
' Expadicidn de itulos acaddmicos aseolaras. " Expadir les titulos académicos ascolares en un plazo mixime de " Porcentaje de fitulos académicos escolares expadidos én un

4 mases des0n 1a SoRCitud 0s 103 mismos. el i
* Gastifn y tramitacién 4o becas escelanss. ¥ Tramitar las becas nuelarnso'\ @l plaze sstablecido per o! MEL. - acas tramitadas &0 ol
ra 51 paga an la primara A e e e
* Gustin de residencias y comedoras escolares v concasion de — anmwr las ﬂmdv\\us a sali da servicics gratuitos de antes da solicitud de servicos gratuios de
aslos 3arvicies, an s casa, con carctar gratula. resid antros pdbices ¥ notificar dicha resolu biices reau
Elon 40 s plaz, miimn da 14 dlse antes dad nicia del earvic 0 un plazo mayor aigual a 14 dias astes dl i
%" Contesiar a todas las reclamaciones relativas a fos servicios Forcentale de reclamacones ::nlnsl:mas relativas @ los
aratuitos da residancla y camador. rvicias gratultes de residencia y
ks ¥ ** Planificar y dotar de wn sarvicio pdblico de transperta escolar - cha de inicia dal servicie da transporta escolar.
‘adocuado antus sel princaio da curse.
L = patrimonial ™ -~ Ncdificar ol resullado de las reclamacianes de responsabiidad == Forcaniaju de recamaciones da rspensabiicad patimonial nofilice-
por acdduntes ascolares. patrimanial an un plaze mdsimo 6 & meses desda su presentaciin. 425 an,un piaza inkerior @ igual 8 & masas dusda su pressnkacidn.
[JSERVICIOS A CENTROS FRIVADDS,
" Gestin y tramitacién da los condertos educatives. - las plazas concertadas, come minimo, 15 dias antes del < Mamarc de dias transcurridos dusse s pubiicacihn da s clerta de
comisnzn dal pariode de sodctud do plaza escolar plazas concartadas, hasts & comianzo dal p dde
Diaza uscomar.
" putorizacidn d sarvicics complsmantarios sn centras concartada. ¥ Rggsiver lns auforizaciones de séndcios complumentarios an " Porcantajs do actorizaciones 4o sericios complumantarics an
cantros concartades an un plazo mAKimo 61 Samana. cantros concertadas resustas an un plaze infaricr o igual a |
an.

#\ntormacion - Dfvdcar sessaiamianio persanalizadn o funcién 43 a2 Hecesl- Mimarc éo raclsmacionas ralabivs al ssesoramients racibids

da centros privades. dadas. sobra la aperturs y funcionamigntc du cestres deantas
# Tramitacite de autorizacicnes de apertura, modificackin y case” " Tramia i Silorgacionss da apertura 4o ciatres privedos o = Porcantafe da ailarzacionas 6 vpariirs dn centros privadas
da centros privadcs. un plaza maai 2 me tramitadas en un plazc infariar o iguala 2 m
[JSERVICIOS A CENTROS PUBLICOS
 Phasdficacidn da Invarsicnss an los centres pobicas. = Finalizar las cbras de lof cantros pdblices antas dal Inicic dsl = Porcantaje da obras n les entros pdbliccs finakizadas antes dol
eursa, il csd curso.
' Prasdficacién y 0OLBCHN ol qUIPAMISNTD y MGNMArIc U8 Ios > Gsiar wios ol pibicas daleauiperianto ¥ mobilaro sl a lus cantros piblicos del squipamissio y
cantros pébiicos. cadca antes ct ini makiliaric planificadas.
™ Egcalarizncitn, * Finalizar la planificacién da las plazas escoiaras plblicas antes Ch SR RaN A W a4 Yo Blaaes ssclent
el Gitima dia Bl G4l primer cuatrimestia del anc. i
" Garantizar plazas suficlentes por zonas. Horoarie e Whomras ¥ sharace SIS W 1 Dl

Enlace: http://www.gobcantabria.es/pls/interportal/docs/480664.pdf
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CARTA DE SERVICIOS
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Enlace: http://www.map.es/muface/muface/carta_de_servicios/common/CUATRIPTICO_Carta_Servicio_web.pdf
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Iniclaiva ! it ol e i VAITATLSS 3 1 gin et
Faspendionds & las mismis on un plazs 7 taj o chemdrie ookl il e

'k suprior 2 72 hesas.
Sisterna de Call * Actusiizar la web de Calided, al mencs, cads 15 dias.
= Feqisirar y dar respuests o be: reclamacianes = Prateger el medic ambiente reduci
sugerencias, cheanda propuestas de mejors, ebctriny ol 100% e papel sy rucelande
s Frestar asasoramisnto an la Direceidn por Objatives da
4 Gastitn pos Procesos .
+ Feilizar auditortas de caldac.
= Agerpn ticrics o Grupes de Mejors.

Enlace: http://www.umh.es/frame.asp?url=/busquedas/resultados.asp?qu=carta%20de%?20servicio(Diptico)
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CARTA DE SERVICIOS

de la
BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDA
COMPLUTENSE DE MADRID

(http://www.ucm.es/BUCM/)

Biblicteca digital
v Accesa desde infemet a los recursas de Infarmmacién siecrinkces consmiadas par a BUC:
o Bases de cas
o Revistas slecréricas
o Libres sleswonicas
o Foriales clenicas, sic.
v Accesa y consuka alas o9ras cel Fande Antiguo dighalizadss por la Blaloieca
Digeaizacicn, SCCASC Y CONSURA O 25 tesis J0Ciorales 141025 N 13 UCM.
Servicio de edicion digital
v Access, onsion ¥ . 2 vEiiideD &
o0 meclant= el depeshy ¢ os Tabajos de Investigacicn y mlerales cocenies en el Atchie
msTscional
ficion de revistas cientificas de la UCM
Froporcionar Ia rayer dHUsln posinie de las nevistas sdtadas &n la Universidad
v Diaviucién de Ias revistas clenticas de la UCM en pistafarmas de revistas elechionicas con las
que |a Universidad tenga estabiecidos acuerdas.
o i 3

v ACCesy madmbrco desde jos ocvles de lar obiotecas a ko
servichs de Infarmacicn de Intemes.
uccien de documentos.

v Reproduckr, con las resificciores cue dispenga i leglsiacien
wigente, 2 Socsmentos exizianies en sus colsccianes.

Adquisicion de documentos

v Froponer y gestionar ia adquisicin de nuewos documenos y @
corvaiacion de dcenciaz de actesc 3 recurss slecenicos de

=uz zarviciaz y recurass.

v+ Formular ssgeencins y canslzar quelas oo | Siblicisca, sus servics y recurics.
Actividades de 5

axten:
v Exposcionss, acogiia del estudiante, visSes gulsdas a b Sbiateca, e,

IV. Derechos de los usuarios (Reglamento de la BUC, Art. 93)

Son derechas de las usuarcs de ' SUC:

. er en comdciones razanables a la consuts y extudio de o3 fondas
mibdografices ¥ Secumentos qus constituyen i3 SUC, szl come a laz demds
zarvicioz que precte i3 Blolosesa, Iz cuales Dodran estar Imiades por s
zordklones de corsratos y lcenclas.

v Acceder al présiame a domiclla ¥ @ chos seniclos, slemprs que 3z
icentfiquen con &l camé que se Indque & i nommathve del serdcle ¥ ne
‘=38én sujetos 2 alguna e a3 3anclanes cantemgiadas =n is mizma.

*  Distutar de ios serdcios de la Sbdotsca durantz pericdos de femza ¥

v Rechr informacian, asesaramiema y colaboracén en la localzacén y acomc @ fueniss ce

acin.
*  Reclor ia fomacien bAsica Fas b usizackn de los servidcs de ia Slbiteca.
v Rechr ¥ por par = ia Bibllateca.

Mision

La Sialciesa =2 un zervick: de 3pay3 pars el aprancizale, |3 docencia, Investigacsn y demas activicades
relackonadas con for cbistivor instfucicnaies de |3 Unlversidad, consthega por fodos s fordor
bislcgrafices ¥ Sacumentales cuslqulera que sea 3 sopars material, =i kegar donde e Sustcien, el
Se313 prezupusstanc fon &l gus o= adouieran © 2o o de asguisisien

Estructura organizativa

12 Universidag Festa
Direcoien de [a Bloloteca

Zarvkios Caniraies, que ejercen |3 coardinacin de los procescs y serviios de las bibllatecas
centres de documentacian de i Unhverskiad Comohuense de Madrid (UCM)

®  Las bibloiecas de facubades, sscusis, hefhon cenros de documensacién y b Siblcisca
Hiztica larosss de aicecils' gus proporcionan a la comuridac univershara ior tenicios
oibiotecancs de afencian directy

de la sigulenis forma:

»  imlarmacice sreserclal y remeta sabre i3 Slbloteca, sus servicios y mecursas
= Azszcramieniz pars bussary localzar mfoTmacian tants an ix BElateca Unlerztaria came an oiraz
mlotcas.

Grientacken en ¢l uzo de oz recursas de Infermacisn,

= Grientac e ¥ =n del uzuaric.
Consulta en sala

*  Consulia de maierales crginales o reproducdos.

Gansulta de recurses de infomacion eleciranicos.

Préstamo a domicili

*  Dmi0s documerior emstentes en 3 STIIECA AN S USD TUSFE 0F 1 MAEMA
Renoyaciin de ejemolares presiados.

ric
»  Petkion de documenics, crignales o SOpiNE, QUE NO S ERCitTIRaR n |8 cakesclon de 3 BUG.
tros

. Feticion ce documenios orginales o copias, para profesores o investigadores. a oiras biblotecas de

a3 UCM que en las bioligtecas
ma de ordenadares portatiles

+ Loz usuaric: de Ia Stlloteca pusden soicte, en s morTadores de Informacien y de preziama ce
‘2z blbllotecas ce cenirc que cezcan este sero, 1 wtlizacion e un crdenacor pertasl

Atencion a

+ LaEmisteca afrece 3 us uruancs con SECARICHAE un SeniT Fermonalizacs 3 1 de it el
[T ———

V. Deberes de los usuarios (Reglamento de la BUC, Art. 94)

Son dabares ge ios usuarios ce 1 SUC

= Hacerun uza comects de laz Inzialazicres, bienes y rcursos de la Slbloteca.

= Cumpiir can |3 @sposisionss que reguen 1oz diztinioz serdcios de i3 Eloicteca y, en szpeclal lax
nameaz que ze dizsen para o Drezsamo de fondes bidiograficos y Socumentos v =l usc 3 laz salsz
e lectura, medlatecas y otras salas ssoecaes Que DerToan el Accesc 3 Az colcziones.

= Colaborar con ks savidos de i Sbiloteca para mantener o comects funcionamisnts g ks
mismez, suitanda cuslquier conducia que pudiers mencIcabar zu CesamIio. A ssie fin, dederin
guardar i3z normas ce rezoeto basicas Facia &l neso de usuares y ¢l persanal os a bklloteca, S
conziderars fata grave 2 fsta ce rezpess hacls oz biblistecarics o hacla otz usuarics y &l uie
ncsbid de las Instyiaciones y colecclones de |3 Slolictecs.

®*  Aostenerae Gz utiizar servicios o prestaciones pars Ios que no ex autcrizada.

*  Cuantscims deberes se derheen 3= la normativa vigenis,

VL. Formas de participacion

Las usuarics de @ 8UC pocran coiatomar en 13 mejors del tenicic @ Taves de

. : 225

*+  Gomeo siectranico: sucweb@buc.ucm.e3

+  Surones de sugerencies exirientes en (a3 Blblicieces de io3 Cenirss.

*+  Gomizien de 13 BUS.

*»  Comisin de Bloiceca e cada uno de ks Senvos.

*  Escritos diigicos a i Direcckin Ge la SUG © Dieccin de cada sna ce las Blolcesas de
Centra.

*+  Encuesss emmcas por i Blbmeecs.

» comie ce Evauzcion miema

Vil. Quejas y sugerencias

Los usuarcs de i3 SUC podran exponer sus observaciones, sugerenchs © gesias sabre =l

furclonamients oz 13 mima

»  Eesanaimenis en las siacines oe caca Blateca.

*»  Defoma presenclal @ gor camea ordnara a- Stbikieca de la Uniersicad Comahiense, Fakelon o
Gomeme. Cale hasc Feml, /0. Magi 26043

Far mietcng: 51 354 55 70

Forrar 91394 €2 28

‘Gares secronize: DuCKECELUC.UCT. 25

Suzones de sugerenclas exisientes en (a3 biblicieras ce centro.

Fidging wek de la Bladcteca (hipatww.ucm.esBUCMT

Vill. Compromisos de calidad

Informacion y atencién al usuario:

‘Ofrecer atencién personalizada, presencial, felefonica o por comeo-¢ de manen eficiente y corecta

Informar ce manera iInmegiats de 05 nUEvOs servicios y recursos de s Sibiloteca.

Actssizar clariamente |a informacian sobre la Sibdoteca en ia paging web de la misma.

Froporcionar acceso, 3 fraves del Catdiopo y de fa pagina web de la Blolioteca, & los recursos ce

Informacion electronices contratades.

. Responder &n un piazo marimo de 2 dias habies las consuftas, sugerenclas y quejas planteadas
‘slectronicamente o mediante formuiario.

*  Trambarias soiichudes de préstamo nterbiblictecans en un olaze maxima de 45 horas.
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®  Acanzar el nivel de accesibilidad AA en e porial web de ks BUC segun las pautas del W3C {Weria
Wide Web conso’ﬁum]

Formacién de usuarics -

. Realtzar mlnnn formativas para los estudianies de nuewvo Ingreso en el
primer custimestre del curse acagémico.

. Realizar curses de formacién especialzacos cue respondan 2 fas
necesidases demandadas por los wsuarios 8 1o largo ded curso académica.

Compras y suscripciones.

+ Fubicar mensuzimens =n ja paging weo de e Sibllaisca l2s nusvas adguisiclenss bloiegratcas.

+  Paner @ dizzaskion de box usuarios en ur piaze maxime de 10 diss barskies los matsrales
sEdografizes desde qus son reckides per la Elaicteca

®  Adquiir la bibllografla bAsica recomendsada por los profesores y actualizar cada curso fa existente

Acceso y uso de [as instalaciones
Ourante & periodo lectivo &1 horario de apertura de la BUC serd de 12 horas diaras de lunes &
wiemes. (ge 5:30 & 20:30 h. o de 500 a 29:00 h. dependiendo de los cenos)

. Ofrecer puestos de leciura en periodo de exdmenes en al menos una bibdoteca de centro durante
24 horas y ampliacion ce los homarios a sabados y domingos.

* Dispaner er todas @3 DIDICIHTES 06 IoF MEdNS PN 13 MECCQINE DE PADEI ¥ CANGN ¥ siEmAs oe

recicizle de sner.

® 12 horas ce lunes 2 viemes de 3:00 & 2900 o de &30 & 20:30 K. curan el periada

IX. Indicadores

Nimera de usuarios atencides.

NOmera g conzitas Gibiogratcas atencugas.
NOMerD e prestamos redlzaa0s.

Frestames por usuario hacrte.

NOmera de Hulos prestados por wssan Inscri.
Nimera de préstamor nterblbictecatios realzados.
Sréstame insesbiblictecaria per usuars inscrito
NOmerD de accesos 8 recursos elecrenicos.
NOmerD de documentos eectranizos cescargades
Numera de tHulos de blblicgratia basica adquindos.
MOmera de cursas de formacian reaizados.

Numera de sugarencias y reclamacianes realzadas.
NUMErD 18 DUEsSDs g8 IeCIURE STERAA0S.

NOmerD g ardanadorss 3 dispCHCON de 105 UsuANcs.
@rade o= satlstacciin de 03 usuanes.

X. Horarios

= Amplizciin del horar en pericds de exdmenes @ sdbades ¥ domingas.

XL Normativa

*  Estatfos de i Uniersdac Complutense de Madrd [sorcbados por RLD.SE/Z003, de & de maye,
d2i Consejo de Gobierna dz i UCK. E.0.C.M.. o 28 de maya)
*  Regiamenio pan uso ¥ CONSENVACKN Cf 5 TONGCE ANNJUDS ¥ VARDICS 9t 12 BUC (18 o oicemDne
92}
= Reglameniode |3 BUC (f d= dicemore Se 2004).
®  Normas ds Préssamo Inssrtinlotecario,

BIELIOTECAS
CAMFUE DE MONCLOA

Bamac Artes. EI Greca, 2 Cludad Unhverssania, 28040 Madric. Tha.: 513543626 buc_sbaifouc.ucm.es
Etoagian Rector Ry Vilanors, 3. Clugas Uriveriard 25040 Wacrd. Th.: 31534a2T4
buc_scugt

FiTiagia Edialns &y B. Clugsd Universtara, 25060 Madid, Tine. £13548355, buc_fligbec.ucm a3
FROGONa. ClUGea Universiana, 28040 MG T, $13845250. SUC_TE@ouc.ucm.es

Geografia & Hictoria, Profescr Aranguren, sin. Ciudad Unkersiana 28040 Madnd. Tho - 513845053
buc_ghi@uc.ucm.es

Ersarmaria Fieivtarapia y Bedsiogis Sacutsd de eslera,Cludss Uniersiara 22040 Msdrna T

513541585, buc_enfifious

Farmata. Frazs oe Ramin y Gala, i, Clugad Unlversitars. 25340 Magtd. Tia.: $13842083.

buc_far@ibuc wcm 23

Incdituin do “Ramen

513547083, buec_ro@oucucm.es

Magloina. Piazs d= Raman y Cajal, 5. Cuuad Unwversitans. 25040 Madna. T - 313541234,
c_mecg@bus.vem.es

Cdentologla. Plaza de Raman y Cajal, in. Ciuced Universiara. 25060 Madrid. Tio. - $13942005.

buc_sge@buc.

Velerinaria Ayta. Fusria de M, sin. Cludad Universtada, 28043 Madric. Tha.: £13543828

buc_veti@iuc ucm.es

Facuitas de Medicha, T,

Clanolas Bloldgloas. Jose Antonlo Novals, 2. Cludad Univershiaria. 28340 Macrid. Tino.: 513545041
uc_bla@ouc ucm.es

Clenolas Flsloas. Cludad Universkaria, sin. 28040 Madrid. Tnc.: 913544763 buc_fs@bwc ucm.es

Glangias Ge0logicas. Jo5 ATIONID NOve's, 2. Cleaad Unnersians. 28040 Madng. Tig - 312544300

buc_geo@ituc.ucm.es

Glanolas Matamations Slaza oe Glenzies,

buc_masgiibuc.ucm. &5

Clenolas Guimioas. Chucsd Uriversitara, sin 28040 Madrid. Tho.: 313544254 buc_cul@buc.ucm.es

Ectadiction. Avca. Fueria de Hierm, sin. Cludad Unkversitaria 28040 Madric Tho.: 913844035,

buc_estifiouc.ucm.es

Informatioa. Prof. J. Garcia Saniesmases, sin. Cludad Unlverskara 28040 Madrid. Thho.: S13847523.

buc_els@bec.ucm.es

Cludag Unheerszara 28043 Madne Tho.: $13544583,

Clanolas do ks Avca. Comp
5135422232205, buc_Inf@ouc.ucm.es
Derachc. Cludad Unlverstarla, sin. 23040 Macrid, Ting.: S13345613 buc_dergibues somees
Contros os Dooumsntssion
Gentra és Dooumentaclon Eurapea. (Derscha. Camaus Mencla)
573345467, buc_beu@ouc.ucm.
Centra ds Dooumantaclen de Criminalogha Facultad e Derecha, Tina.: S13845657.
buc_enfibuc.ucm.es

. 5in. Cludad Unlvershiaria 25340 Macrid, Tha.:

acultad de Derecha. Tino.:

Enlace: http://www.ucm.es/BUCM/intranet/doc9292.pdf

= Normas de funcionamienta de |03 s=rvicics de 3ala y préstama (17 de @iclembre de 2007

= Mormac y drectrices pars bivictecas uriversitaras y erticas de Reblun (1955

*  Deciaracisn de Seicra corjunta de Ios minisiros surspens de scuzacin. el 13 de junin de 1353

®  Ley Orgénica 42007 d= 12 g abdl, por la Que se medica i ley Orgdnka 2001 6= 31 ge
diclembre, de Unlversicades (S0E de 130407}

®  Ley organica 15/1355, 6= 13 de diciembes, de Proteccian de Datos de Cardcter Perscnal

® ey 3101555, de & ot naviemone, de Frevencitn de Rlesges Laborales,

*  Real Decrew 44311557, de 14 ce abel, sabre dlsposiclones minimas de seguricad ¥ salud reatvas
a0 trabale Con £qUID0S qUE INChyen Dantallas 3 vELAIZAZiEn

*  Real Deces 4851357, de 14 ce sbrl, scre dispasicknes minmas en maieria de sefalzacin de
seguridad y salud en = Fabaje.

= Real Dmcrats 43811357, de 12 de 35l por & qus z» sstaziecen laz dizpaskciones minimaz S

segunidad y salud en o3 lugares de trabala.

Real Decrein Legislativo 111596, de 12 de a0rl, Ley de Fropledad imelecs

Ley 2272005, de 7 Julla, par k2 que 3= modifica £l texta refundida de ia LRI

Ley 511555, de § ce marzn, Sobee Frateccion huridica de las bases de datos.

Real Decretn 1253/1399, 15 de jolla, por e que se reguan las Caras de Senvkic ¥ (0 premios 2 2

Ca320 &7 (3 ATTISITACON Senery oe Es@O0.

*  Real Decreto 20811356, de S de febrern, per of que 3= reguian s Servicics de Infarmacien
Administrativa y Asencien o Csdadanc.

= ®an Srwategicn de la BUC 3007-3008

= ®an Srwategics de Reslan 3007-3013

ectorio

SERVICIOS CENTRALES

Dirsscion de Is Bmlictess.
Panellan de Gotlema, C/ lzaac Faral, sin. Ciudad Universitaria. 28040 Madid. Tinc.: 313345525, Fax
313245326, secre Duc@rectucm.es

Bubdirezolon o Coordinacion Elbllotecaria.

Dirassion 08 Froyasdos Os INfrasstruoturas BIDlotecarias. T: $13346555. Jorgedouc.ucm.as
Diraszitn de Proyastos de Pairimonio Bibliografion ¥ Exlencien Elbsotecarla. Sibiicieca Histanca,
Hewkiad, 3. 28015 Madna Thos 343845515, Fax- 213845528 miceres @buc.ucm. ez

Coondinaclon d la Ssomfaria Thorlaa y Reourcas Humaros. Tieo - 313854582 | 5338

buc@ius ucmes

arviolo de Tecks Donboraln ¥ Publioaoionss Académioac. Fabelldn de Goblerno CJ lsaac Penal, sin.
28040 Madric. Thr §383. buc_tesis@buc ucm 25

CoOrmINasion 08 Casdac & IRNOYAQIGN. TG 313545596, Dus_svagibucucm es

erviole de Evalusolon o8 Prosesos y Centros. Tine.: $13346572. buc_sva@buc.ucm.es
Adminicéracien da la ElbBateoa. Tina.: §13845540 1 SEE1. buc_admi@buc.ucm.es

Subdireocion de 2arviolos Téonloos ¥ Asguicioiones.

erviolo de Gestion de las colsnalonu Tina.: $13346520. Dus_ada@buc.ucm.es

2erviole de Aoceso al Dooumento. 3545368. Usuarics Internos: bucpi2@buc.uom.
arviolo de Frooeso Teonloo y ermacisaiin o SR ELa cxizkogacicn e ucm. e

o alstem:
arviole ds Dacamallc Taznclogion ¥ Slctemac. Tha.: 311545567, equinaifius uom et
arviole ds Edician Digitss y Wab. THa.: 31 3545570, buc-eaicinfious uom sz,
bucaeb@bucucm ez

erviolo de Informacien y ARy ala Docencia & Invastigasion. Tino.: S13846875
buc_siaai@iouc.ucm.

CAMFUZ DE S0MOSAGUAS

Clanolas Econtmicas y Emprecarisles. Camous de Scmosaguas, sin. Pozusia de Alarcan, 28223
Madric Thno © 313542503 bue_cee fiboc ucm ex
Glonoiac Polticac y Sadlalogia. Cameus ¢ Samesaguas, s Fazeeis de Alsrcen. 25223 Macrd
2967. Duc_cpsgibuc.ucm.es
Pllnolnula Campus de Somosaguas, sin. Fozusic de Alarcén, 28223 Macrid Tho.: 513343203
buc_pshbec.ucm.es.
Trabajc 3cetal. Campus de SCmoseguas, BN, POZUEK de Alarcen. 28223 Madnc. T
buc_trsgibuc.ucm.es
GContros de Dooumnentasion.
Centro ds uropsa [CC. £ Campus
Tino. £13342601 nur_nzu@nu: uem s

13842731

| Facurad de CC.EE.

OTRA2 2EDES EN MADRID
Bibliotsoa Histirios “Marqute de Valdsolla™. Naviciado, 3. 28316 Madtd. Tina.: $13346412.

c\unnlac da ks Donumundaolnn Santisima Trinkiad, 37. 28010 Madrid. Tno.- 313848672,
_byd@uc.uc
Elhlﬂlnl EI’“DM!H!IH& Awda. Isias Fllpinas, 3. 28003 Madric. Tho.: 313545788,
_sme@Euc.ucm sx
Gnklna Avda. Arcos ce Jaion, sin. 28037 Madrid. Tho.: 311545370, buc_optfisuc.ucmes
Contros de Dooumentasion.
Cantro os Donumunhnlnn de Relaclonss Laborales. Ban Bernarco, £5. 25015 Madrid. Tino.:
913545628, buc_nia@ouc ucm.es
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Documentacion Carta de Servicio.
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giachs th, tout cidn

P

e forma presencial oo

Hﬂmumunplm medic d= 24 horas a:mmnmmwlmmm @i
e wriual.

oo Ca

oz prestame

Envnr al usuaric un mensajs de aviss 2 dias anies de la facha de develuckin del

Envnr al usuaric un menzaje de aviso cuando su b reservacs sea devesto este

MISION: oot a1 1 derr e s 48 hoeas siguientes a la legada a la biblioteca ce
Impactic un ume
8 Siblistece de s Unersidad de B4z ex un Sisiema de Recursas oar el aprenazal y 2 todcs los Alumnas de primera maticuackn.
edac, I formacién infegral ce tas Imgarr de mformac st gz o
pennnu.amun: = eatien: s-anmmaﬂ eenocimienin y Ia Eutura mediams wna sferta o2 sclcte
sarvicios de Informacicn que. en ur corberno de caldad tcial y con i negracion ce los U Frapon oe 23 asignaums voncaes y
UGS G2 Mt £ 3 HETICeny defa, CoT BUren £ M 2 SHCaTa 13 cheenca. e coigatorias ce oz cursa
¥ camo emin = | e -
‘=nioma secoecansmics gackana. | Medas
SERVICIOS:
INDICADORES:
2l Fresamo deia Carmut
B —— J— ety 1o s e sperirs e o s el ol af
oo 24 R scbre 2.
& e st 5 4 siguisnies 3 3 peicin.
) Infomacien sotre iz bibtmec: % oe adas ras 2ntes o izt
41 Senick a s def cusl 3e pusde eaciore: :"""‘“
=) Coencln o iz Bibilctem de cadz. % de menza) a5 48 nor ol e
o n a “ uMNos que reciben forTackin scbre tolal AuTce d primers maicua
‘consutas de los usuanos. % d= Cursas mparidos sobfe cursos solkctades.
o - Uz “ de bibiiografia recomendaca dizpaniole schre atal ce asignaturas, toncales =
frece 3 Tz Usuao:, " .
i de Chata un un blsilciecare 1ia "
irtual].
U Accesa  ios recursos y serviclos electranicas de 2 Bblicteca cesse un ordenacer
coneciad & Inemet fuera de fa RedUCA, (CARE).
§ Crismaccres de w50 paaikca en (23 Salas ce ecum. DERECHOS;
¥ Sais de Tratlo en fa Skiieca destinades 2 esadc ¥ k8 Consu dviduel o e rupa. Los uswarics ce 2 Eloicieca Ysnen cerecha
1 Frasamc Fohidual de orderadcres portiies. = -
=2 desarila CumCu.
5] Dispaner de espacios y equipamiemas para la rexlzacen de actividades ndhidusies y de
Fuze.

WUcA|:

Wuca

s s
Shhacas 14, s chis

Fimcholrformacion para bs adculsicion ce fabldades Ifomacinsies.
Ser raindos con s méwma

Fresertor una qusis anis unz adiuacien Inzamesta.

Fmzpet a I3 conficencialicas de oz dsios.

7 Conacimients par parte de oz insaresados ds os datos e Informacionas cus pudleran
Feciarer.

Ll apaya ser 7 Dr. Mararen, 3
ns mntes biogrétoas. 31063 Chdke
9 Reckolr farmaciin bésica para I wllizacicn de los sarvcios, 956 015271

bibloteca.csaludiduca.es
http:/miblictecs uca.es/sbucalbiocsalu. hm

Biblioteca de E.U. de Enfermeria y Fisioterapia
. Ana de Viya,

56 015271

11009 Cadiz

Biblioteca de Ciencias Sociales y Juridicas

NORMATIVA Y LEGISLACION APLICAELE:

C/ Or. Maratén, 3
11002 Cadiz
a56 01537

Esatincs oe 2 Lriserziaza
Segameris e 2 ke
Soreava de presa:

Horeaiia d acoess e crisvadues portitiss

Siormanya de access de crosnanaes o uso Ul

biblioteca.concidles fuca.es
Inftpnibiickeca uca es/sbucabincesac bim

Biblictaca de E.5. de Ingenieria
i Chile, 1

o
Encuestas de opinién

= Pagina Web
* Formularios en Salas de I.enura

him

El usuaria pusde realizar sugerencias, quejas y recmacicnes a través de dos vias:

11002 Cadiz

a5é 015107

DIDIGEECa. INGENIEATUCE.

it Diblictecs.uca. Ewiwhlhcﬂt hem

Biblioteca de Mumanidades
C/ Dr Gémez L3, s
11003 Cadlz

056 015627
biblioteca humanidaces fuca os

Biblioteca Campus Rio San Pedro

Diblicteca, puertorsal
it Diblictecs.uca. cmwnlnwu hkm

CONTACTO (Direcciones y horarios. Como [legar]:

Biblioteca Campus de Jerez
A, de 13 Univarsidad, &/
a5 037015
11495 Jerez

wcaes
NI ONONIEER G UG, 05500 500, P

Biblisteca de Ciencias de la Salud

bitlicteca, ez fuca. o
nitp:/Hiblicteca.uca.ea/sbucalbincien hitm

Biblioteca Campus de Algeciras

mnumxa alw.‘unslwq o5
nftp:iblictec.uca. sk bincalo. htm

Enlace:

http://biblioteca.uca.es/scbh/DocsIntranet/Carta%20de%20Servicios.pdf
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del Parsonal de Adminisacién y Senvicios de la Carta de Servicio
Escueda Universiara de Ingernieria Técnica Indusiial de Zarageza del Personal de Adminisirocidn v Servicios de la
Lscueda Univers®aria de Ingenieria lécnica Indushrial de Zarogoza
DTS IDENTIRCATIVOS o

Lo erdcton o

Encuela kiv s we ™

[T E———

D secrsraia

& ke ¢ guitien
Je——a.

minkasibe de o pecanes b de @

st cesiemicn ¢

@ ks che o e che ¥ Ly

fonce 11 25,

Cameezmsza:

Gl k1 blrmcchn, goosdienlon o sodeon de bk pegha wak del Cenlo
fepuinszanamen ul.

b ntomxcidn o on s K St

umﬂumuwﬂu—arhm.

1y mekamocires mokidm sz e 3 bl dal
e supmeneis stk e o s @ s
shenzrs conbealackin, por comes o covec akchbk:

ak .

0 fercao: che ke o e che e 210 B, y sackon e 0 a1

Saka du babalo en grapa.

ace

@ ks che e i che £:30 @830 B, v wikadks dn xa 13 h.

L] Campeemisza:

Bl b prmcenca st y Woniso g
Assncher ik s chanben y 5

i gt &l decnecks v @ o veigacin, = st @ s s eneasbon P — el ke
ez 3w uiacidn con el Gasia, e chw 46 b,

Carta de Servicio Corta de Servicio
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Enlace: http://www.unizar.es/unidad_calidad/pdf/carta_euiti.pdf
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