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1. El por qué
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. El por qué
2. Concepto
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4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

Como consecuencia del proceso de evaluacion
realizado en el Servicio de Gestion Académica de la
Universidad de Burgos dentro de la IV convocatoria del
PNECU

v'Compromiso del Servicio en la consecucién de una
mejora de calidad de los servicios que se prestan.

v'Comunicacién y accesibilidad fluida y constante
entre todo el personal del Servicio.

v'Los procesos identificados por las personas que los
ejecutan.

v'Alto grado de satisfaccion del cliente en relacion con
la seriedad y garantia que presta el Servicio.

v'Prestacion de un servicio correcto y afable por parte
del personal.
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. El por qué
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6. Sugerencias

XEscasa normativa de Gestion Académica.

Xlnexistencia de recogida de datos de valoracion de la calidad de
los servicios que se estan prestando.

XFalta de plasmar la vision, mision y objetivos del Servicio a corto,
medio y largo plazo.

XNo se tienen indicadores internos de rendimiento de resultados
sobre el grado de cumplimiento de los procesos.

XNo existen mecanismos de captacion de informacion de los
clientes.

XFalta de planificacion de las necesidades y expectativas futuras
de los alumnos.

XNo existe un control sobre el numero y la naturaleza de las quejas
y reclamaciones.

XEl personal administrativo ajeno al Servicio no conoce
suficientemente el trabajo desarrollado en el mismo.
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1. El por qué

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

Por qué las cartas de servicios

Nosotros lo hacemos bien

1l

¢,Alguien me puede dar una evidencia?

U

U U U

guejas

reclamaciones datos resultados de encuestas

1l

La gente dice que lo hacemos bien ¢,?
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* 1. El por qué

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

NECESITAMOS PERMITE
MEJORAR

UNA

HERRAMIENTA
DE MEJORA LA IMAGEN

UTIL Y FACIL DEL SERVICIO
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1. El por qué

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
.CSen UBU

. Sugerencias

Mejora de la
informacion

Fijar objetivos
(compromisos)

Nos faltaba una cultura enfocada
a la consecucion de estos objetivos
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* 1. El por qué

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

¢, Carta de servicios

O

carta a los reyes magos?
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* 4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

4.1. Estructura y contenido

4.2. Elaboracion y gestion

4.3. Disefno y presentacion grafica
4.4. Aprobacion

4.5. Comunicacion externa

4.6. Seguimiento

4.7. Programas de mejoray
actualizacion

4.8. Certificacion
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* 4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido

compromisos

de
General y lega

medidas

mplementariod
de P
subsanacion
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* 4. Elaboracion

= 4.1. Estructura y contenido
= A) De caracter general y legal

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Normativa estatal

Normativa La Rioja

sDatos identificativos y fines
de la unidad

*Principales servicios que
presta

*Derechos de los clientes
*Formulas de colaboracion o
participacion de los usuarios
en la mejora de los servicios
*Relacion sucintay
actualizada de la normativa
reguladora

*Acceso al sistema de quejas
y sugerencias

sDatos identificativos y fines
genericos

*Relacion de funciones y
competencias

«Servicios concretos
Modalidades de participacion
y colaboracion de los
usuarios

Normativa reguladora
*Disponibilidad y acceso al
libro de quejas y sugerencias
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4. Elaboracion
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. El por qué
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3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido

« B) De compromisos de calidad

Normativa estatal

Normativa La Rioja

*Niveles y estandares de calidad
*Plazos previstos
Mecanismos de informacion
y comunicacion
*Horarios, lugares y canales
de atencion al publico

Medidas que aseguren la

igualdad de género, que faciliten

el acceso al servicio y que
mejoren las condiciones de la
prestacion

*Sistemas normalizados de

gestion de la calidad, medio

ambiente y prevencién de
riesgos laborales

eIndicadores utilizados para la

evaluacion de la calidad vy el

seguimiento de los compromisos

sDeterminacion de los niveles de
calidad
*Plazos previstos
Mecanismos de informacién
y comunicacion
eHorario de atencion al
publico
eInnecesariedad de la
comparecencia personal del
usuario, en su caso
*Otros ...
sIndicadores para medir la calidad
*Sistemas de aseguramiento de la
calidad, de proteccion del medio
ambiente o de seguridad e higiene

eUtilizacidn nuevos sistemas y
tecnologias de lainformacién
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4. Elaboracion

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracién
.CSen UBU

. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

CRITERIO

Condicién que debe cumplir una determinada actividad
O proceso para que sea considerada de calidad

v  Explicito. Debe ser expresado con claridad y objetividad
v Aceptado por los interesados

v Elaborado de forma participativa

v’ Comprensible

v Cuantificable

v Flexible
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4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

CRITERIO

X Tramitar lo
antes posible
los expedientes
de solicitudes
de becas
presentadas en
el periodo
ordinario de
matricula

v Tramitar al MEC
los expedientes de
solicitudes de
becas presentadas
en el periodo
ordinario de
matricula, antes del
1 de diciembre
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4. Elaboracion

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracién
.CSen UBU

. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

INDICADOR

Medida cuantitativa que puede usarse como guia para
controlar y valorar la calidad de las diferentes
actividades. Forma particular en la que se mide o
evaltan los diferentes criterios

v Faciles de medir
v Enunciarse con objetividad y de forma sencilla
v Relevantes para la toma de decisiones

v Faciles de interpretar
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4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

INDICADOR

X Tiempo que se
tarda en tramitar
una solicitud de
beca

v N° de
solicitudes de
becas que son
tramitadas
después del 1
de diciembre
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4. Elaboracion

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracion
.CSen UBU

. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

ESTANDAR DE CALIDAD

Grado de cumplimiento exigible a un criterio de
calidad.

Rango en que resulta aceptable el nivel de calidad que
se alcanza en un determinado proceso.

Determinan el nivel minimo y maximo aceptable para
un indicador
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4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
« B) De compromisos de calidad

ESTANDAR DE CALIDAD

X 100% de las v El 85% de las
solicitudes de solicitudes de
becas sean becas sean
tramitadas tramitadas
dentro del plazo dentro del plazo
establecido establecido

(antes del 1 de
diciembre)
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1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

4. Elaboracion %%:

= 4.1. Estructura y contenido
= C) De medidas de subsanacion

Normativa Estatal

Modo de formular reclamaciones
Debera senalarse expresamente el
modo de formular las reclamaciones
por incumplimiento de los
compromisos, cuyo reconocimiento
correspondera al titular del organo al
gue se refiera la carta, y que en ningun
caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial por parte de la
Administracion
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4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido
= C) De medidas de subsanacion

¢, Qué pasa si incumplimos los compromisos?

Si incumplimos, por ej. pagos

1

¢algun proveedor ha reclamado intereses de demora?
(Ley de contratos del estado art. 99)

¢algun alumno ha solicitado indemnizacion de devolucion
de matricula?
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4. Elaboracion

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

= 4.1. Estructura y contenido

e

= D) De caracter complementario

Normativa Estatal

Normativa La Rioja

eDirecciones
telefonicas,
telematicas y
postales

*Otros datos de
Interés

eDirecciones
telefonicas,
telematicas y
postales

*Otros datos de
Interés
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* 4. Elaboracion

a

2. Concepto sobre los compromisos

-

. ~Z

» 4.6. Seguimiento 24

1. El por queé « Modelo de informe de seguimiento anuarlﬂg
7

=

3. Normativa

4. Elaboracion | | Cuadro de seguimiento de compromisos

5 CS en UBU Compromiso | Indicador | Valor real | Desviacion | Causas MedlquS

6. Sugerencias

>
S
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* 5. Cartas de Servicios en la UBU

= Servicio de Gestion Académica

http://www.ubu.es/servicios/gesacademica/CartaSGA.doc

1. El por qué

2. Concepto

= Servicio de Gestion Econdmica

3. Normativa

4. Elaboracion

c S o UBL = Biblioteca

http://www.ubu.es/biblioteca/noticias/carta servicios.htm

6. Sugerencias

= Servicio de Informatica y
comunicaciones

http://www.sic.ubu.es/cau/carta servicios index.htm
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5.1. Servicio de Gestion Académic

el

[

Propuesta de mejora
como consecuencia
de la Evaluacion

1. El por qué
2. Concepto
3 N . Elaboracién de un Borrador Estudio del proyecto
- Normativa siguiendo otros modelos y por el Grupo de Calidad
4. Elaboraciér normativa de referencia del SGA
5.CSenUBU |
6. Suger ., : : . \ 4
ecepcion de sugerencias Sugerencias de la Unidad
del resto del Servicio T. de Calidad

Aprobacién del texto
definitivo por la
Gerencia

Difusion: interna (implica-
cion), externa
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5.1. Servicio de Gestidon Académica

*

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

Presentacion grafica
Diseno
= Cuidado y sencillo
= Lenguaje claro y cercano

Divulgacion
Triptico

Web (ttp://www.ubu.es/servicios/CartaSGA.doc)!

Cuadenrnillo
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1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

5.1. Servicio de Gestion Académica

L preseale Carla de Sevvicios prelotde ser una
rrucsra dol compromsn que esla Universdad ha
adguica con  calidad an la prestacion de los sanvk-
cos adrinsiatvas gua demanda g comunidad un-
warsilang, especalmenlelos estudiznles, esicoma la
sotiedad an ganeral,

El Sarvizo de Goslidn Acaddmisa quiare dar & cono-
car |25 servicics qua aclualmenla prasla, los oajet-
was y comoromizos de flulum en le mejora de | cal-
dad y |25 mados de cue deponen aguelos qua des-
BEMN QOIETER BN Contacha can nasoirs.

E! Senvicio de Gestitn Aceadmics, inte-
graca en Ins serdcios centrales de
Uriversided, 25 una d2 135 Unidaces
BN que e esinchura la Gerrca ¢
tenz eacomendada la cosrdnacion
aaministaaliva y gestdn da los distintes
ramites que abarcan la vida acedém-
ca del estudarte universilara,

D2)WapD3Y UgYsas ap ol3IAas [2p Bjar D]

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

Biblioleca Cenlral, 2° planta
Ploes o la inlanta Defa Elena, sin
0001 BURGOS

HORARIO: de 7 a 14 horas de lunes a viernes

Tel: ?47 258072
Fone: 947 258754

E-moil; sgaocademicafubu.es
Web: www.ubu.es

PARTICIPA EM LA MEJORA DEL SERVICIO

Puedes ayudamos a mejorar augsiro Senicis
haedndonos legar inicialivas o guejas sebra & fun-
coramiznlo d2l rrizma en r@laedn con B grestacdn
de los senvicics qus tera encomerdadss. Puedes
preserdzrlas gersonzmenle, por coreo postal,
carrso elzctdnico, Elélono o fax.

Sinos indicas by nombee, apefidas y dession fe con-
destaretos 4 |2 queja o sugerznci enel plazoda &
dias hétiles

Senvicio de
Gestion
Academica

sowipisa apuoq

O

*

Carta de
Servicios
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2.

3.

4.

5.

6.

El por qué
Concepto
Normativa
Elaboracidn
CSen UBU

Sugerencias

Conoce
nuestros

Servicios

S47A5ITH
acces0E ubu.es

47283711
gso@ubu.es

nfubu.es

947258000

admisi

Q%]
ubu.es

4 7258

T2
mizlang

847256081

5.1. Servicio de Gestion Académica

Prueba da Acceso a Esfudias Universitarios (selecti-
vidad), Coordinacion can los Cenlros de Educasian
Sepungana, matricula de los alumnos de segundo de
Bachillerstn (LOGSE], lomacdn da riburalzs, expedi-
oiin de caificaziones, tamitacidn de recamacionas,

Prueba de Accaso & la Universidad para mayores de
25 g Matricula de alumncs. Iomasian del Tribural
Calificgdor, axpadcdn de calificezionss, tramilzzian da
raclemaciones,

Traslados de expedienies. Tramilacion de la cerdica-
tion academice aficiz! carraspandients & 05 2umnos
gae heyan realizado 'a Frusba de Acceso & Eshudos
Urivarsdadios en la UBU y vayan a trasladar su sxpa-
daris para reglizar estudics en alrg Uriversided.

Admisica de alumnos. Praparacion ca la preinscrigeitn
en al dsirita urivarstasio e Cestila y Ledn y gestidn ca
Iz pastariar adrizion da alumnzs. Elabaracidn da dosu-
mentos infomatives.

Becas y Ayudas al estudio. Eshudo y propuasta ca
rezalucidn oz becas v aywdas convosadas par el MECD
¥ por & Gichizrra cal Pals Vasco, Estudoy propusstaca
rezalucidn d2 ayuas al estuzio pasa moviidad de estu-
diartes [Séneca, Fray Luis do Ledn). Convenics delpro-
grama SICLUE,

Plames de Estudio.Geslicn adminisiratva y achizlizz-
cdn irfarmatca de los planes de eshzio ofizizles ¥
malenas da licre elecoién, Elabaracion del catiloge de
ralenas de lizre dlessidn,

Primer y Segunda Ciclo Orpanizecidn oe la matrioul
on 1y 2 cicks ¢ acoeso a segundes cicks, Elsbesaoan
do la gu'a oo malrizula, Tramitzcdn do b scliciludes
adrinsiralives relaconazas con comvaldaciones, adap-
laciones, convecalonas, pemmanciod, smutanadad de
gelugios, proyectzs lin ca camesa, asignaluras oplalvas.

Tercer Ciclo [Doclarado).Ges dal groceso de
iTplantzciin o2 pragramzs da doctoredo, preirscnpaian
y mabiculz de alumnos, manieniments de sus expa-
dientas ecademicos y Iramilesidn oe less docloralss.
Elgizoracion de la guia informativa,

Estudios Propios Estudio o2 135 propusstas de imalan-
lzzan dz pares oo estado proples (master, especialis-
Iz, experio,..), S geshién admnisiabva, regsin y
expedizidn de los corespondenies les a qua dan
lugar. Elaberacdn do documentas infomatives.

Titulos Oficiales Gestian gdministativa o los axpae-
rientas g2 soliziyd de expadcdn de tulos aliciz’as de
primar, sequnza y sercer ciclo, de duplizades, registm y
enirega de as mismos,

i
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Estos son nuestros compromisos

Prestar a aleacion necasang y ur asasoramanto sersoralizado
a |2z esludiantes para facifarles e gjercicio d2 sus darechos,

Ol r ura informaion fable y eclualizada sobr los diferantes
procesos academicos a lravds de as medios adecuados, fanda-
menlaimanis da inlemet.

Agikzar y senpthoar 105 rdmiles sdmivistatives gae bae de rea-
lizar |2 alurencs, madiarte la racionalzacién da los procazos, la
wtiizacion del caren glectrinicz v la ablencidn de imprasos nor-
malizedos a traves da la wab da & Universidad,

Flexbitzar 2l boraris de alercién al pishies en los perisdos de
riapar alluanca, reducir 125 liermpas o2 espard, asi cams ks de
respuasta anle las comsutiag rlsadas,

Establecar mecarsmos electives de recogida. estudia y conles.
latitn de a5 guegas, sugerencias y consullas pressnladas par
los &lumros. Los esoroos que seoreciban par cores poslal,
corex glecirénics o ‘2x s& conlestarar &n el plazo magimo da 5
dizs habilas.

Enlregar tiluios choalas en el plazg masims oa & moses desoa
ol rromenlo de framilzcidn de los excedienlas par ks Cenlros de
l& Urivarsizad.

-

-

Favorooes [as incalives oo mear de 1a calidad da las senicos
redizata sondeas peiodices Dol nval da salisfacdn, asi soero
|2 imzlicasian dal persaral an las progizs meors.

Indicadores de calidad
Evaluamps la caldad da aussto =arizic madande los sigaienles
irdizedores:
* Aesultadze sobre ercuesiss de salislzcciin realicadas a los
exludizntas.

» Dales sobra lampos medios de espara y lormalizacidn og
trarrites.

» Ticrrpa medis do cOrtestaciin @ s consultas, SLQeenoas a
fquajas prasehlisas.

+ Porcentaje oo propuestas da mejers plantagdas que hayan sica
Implemenlades,



5.1. Servicio de Gestidon Académica
Contenido

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

[ —

2. Concepto

4. Elaboracion

6. Sugerencias
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5.1. Servicio de Gestidon Académica

v" Mantener una informacion
actualizada sobre los diferentes
proceso académicos a través de
los medios adecuados,
fundamentalmente de la pagina
web de |la Universidad

v' Recogida, estudio y contestacion
de las quejas, sugerencias y
consultas presentadas por los
alumnos. Los escritos que se
reciban por correo postal o fax se
contestaran en el plazo maximo
de 5 dias habiles. Aquellos otros
gue se reciban por correo
electronico seran contestados en
el plazo maximo de 2 dias
habiles.

Compromisos

v Favorecer las iniciativas de
mejora de la calidad de los
servicios mediante sondeos
periddicos del nivel de
satisfaccion, asi como la
implicacion del personal en
las propias mejoras

v" Agilizar y simplificar los
tramites administrativos
facilitando su realizacién a
través de los medios
telematicos

v" Facilitar a los alumnos
informacion puntual y
transparente sobre el
estado de su preinscripcion
y el proceso de admision en
general
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5.1. Servicio de Gestidon Académica

*

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Compromisos

v Tramitar al MEC el 85% de los
expedientes de solicitudes de
becas presentadas en el periodo
ordinario de matricula, antes del 1
de diciembre.

v'Resolver los expedientes de
devolucion de tasas y tramitarlos
al Servicio de Contabilidad para su
abono, en el plazo maximo de 20
dias habiles desde su recepcion.

AavdIrivO dd dAVAININ
SODUNd Add AVAISHAAININ



5.1. Servicio de Gestidon Académica

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
.CS en UBU

. Sugerencias

Indicadores- procesos administrativos

= Seguimiento de los indicadores y resultados de los
pProcesos

= Grado de implantacion de las propuestas de mejora
de cada uno de los procesos

= Establecimiento de controles de calidad y
cumplimiento de requisitos minimos

Indicadores-informacion facilitada y nivel de
satisfaccion de usuarios

= Resultados sobre encuestas de satisfaccion
realizadas a los usuarios

= Porcentaje de consultas, sugerencias o quejas
contestadas fuera de plazo

= Numero de propuestas de mejora planteadas por los
usuarios que hayan sido implementadas

O Hdd dAVAINN
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* 5.1. Servicio de Gestidon Académica

Factores clave

1. El por qué Existencia de un Grupo de Calidad

2. Concepto

3. Normativa

SEeell Compromiso
Ul € implicacion
6. Sugerencias de las
personas

Impacto en la comunidad universitaria E_:*
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5.1. Servicio de Gestidon Académica

*

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Resultados clave

La propia Carta de Servicios ya es un
punto fuerte

Sondeo periddico del nivel de satisfacci
de los usuarios

Normativa permanentemente actualizad

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

Hemos comenzado a trabajar Uhﬂllﬂl

con indicadores

N\

) BT AVAINN
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4. Elaboracion
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6

5.1. Servicio de Gestidon Académica

. El por qué
. Concepto

. Normativa

.CSen UBU

4 )

Canaliza nuestras
Inquietudes de mejora
de |la calidad

4 )

Facilita a los usuarios
el ejercicio efectivo
de sus derechos

(motivacién)

. Sugerencias\ J

- J

PN

<;Ventaj asj>

4 )

Administracion
al servicio del

(IVAINI]
LAISHHAAININ

/

Cumplimos con los
objetivos del Plan de
Actuacion, fruto del
proceso de evaluacién

alumno

-
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

El Servicio de Geslion Econémica es una de las
unidades de la Gerencia de la Universidad y tiene
encomendada la gestion econdmica y patrimonial
de la Institucion.

La presente Carta de Servicios pretende dar a
conocer a la comunidad universitaria el compromi-
50 adquirido por la Universidad en la mejora de la
prestacion de servicios.

Puedes ayudarnos a mejorar haciéndonos llegar
tus quejas o sugerencias, bien personalmente o
por el medio que elijas.

Te estaremos agradecidos.
MARZO 2003

Coreo electrénico: gecon@ubu.es
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SERVICIO, DE )
GESTION ECONOMICA

Edificio Biblioteca Universitaria, 2° planta

Plaza de la Infanta Dona Elena, s/n
09001 BURGOS

| t i6 (bl
de 9 a 14 horas de lunes a viernes

www.ubu.es

servicios

(concursos publicos y contataciéon)
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1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

Conoce
nuestros

Servicios

Seccion de Contratacion
Unidad de Compras y Mantenimiento:

= Convoca concurrencia publica de ofertas, promueve con-
cursos y gestiona los pedidos a proveedores de material
para el almacén de Servicios Centrales.

» Tramita y controla los expedientes de contratos menores.

« Tramita la facluracion generada por los Servicios
Centrales y Rectorado, asi como la facturacion de miltiple
aplicacion presupuestaria de ftoda la Universidad.

947 258 740
947 258 097

Unidad de Inversiones y Contratos:

* Desarrolla todos los procedimientos de contratacion que
genera la Universidad de Burgos (obras, suministros, ser-
vicios y consultorias y asistencias técnicas).

947 258 001
947 258 097

Seccion de Patrimonio

* Gestiona y controla el Patrimonio de la Universidad de
Burgos (bienes muebles e inmuebles)

* Articula y gestiona, en colaboracidn con la Oficina
Técnica, el Almacén de Patrimonio.

947 259 309
947 258 098

Estos son nuestros
Compromisos

* Prestar la atencién necesaria y asesoramiento en materia de con-
fralacion administrativa y adquisiciones de bienes y servicios de
forma inmediata.

* Remitir las facturas al Servicio de Contabilidad, Presupuestos e
Investigacion, en un plazo medio de 5 dias desde su recepcion.

* Emitir formularios y modelos normalizados con instrucciones cla-
ras para su cumplimentacion a través de la red.

* Responder a las peliciones de material de almacén en un plazo de
tres dias.

* Formar a las diferentes unidades organizalivas de la Universidad
en la gestion del gasto e inventario.

*» Reordenar los bienes en situacion de baja que se encuentran
almacenados, para articular ofertas.

* Manlener actualizado el Inventario de bienes muebles e inmue-
bles de la Universidad.
En_los _expedientes de contratacién mediante
PROCEDIMIENTO NEGOCIADO SIN PUBLICIDAD:
1.Elaborar los Pliegos de Clausulas Administrativas Particulares el
mismo dia de la recepcion de la Memoria de Inicio del expediente,

2.Pedir las ofertas a las empresas invitadas el mismo dia de la apro-
bacién del expediente, el gasio y el Pliego de Clausulas
Administrativas.

3.Realizar la Propuesta de Adjudicacion en el mismo dia en que la
Mesa de Contratacin haya resuelto la adjudicacion.

4.Cumplimentar el contrato en el mismao dia en que la empresa adju-
dicataria haya depositado la garantia.
5.Efectuar un sequimiento del plazo de ejecucion.

4.Elaborar las Actas de Recepcidn de los contratos en el mismo dia
en gue se tenga conocimiento del cumplimiento de los mismos.

7 Tramitar |as facturas al Servicio de Contabilidad, Presupuestos e
Investigacion, en el mismo dia en que tenga entrada la factura y el
Acta de Recepcion debidamente conformadas.

En los expedientes de contratacién mediante
CONCURSO:
Varian los siguientes puntos con respecto a los procedimientos
negociados sin publicidad, iendo invariables el resto
de tramites:

1.Hacer el anuncio de licitacion para su publicacidn en el Diario
Oficial correspondiente el dia de la aprobacion del expediente.

2.Convocar las Mesas de Contratacion necesarias para la resolu-
cion del procedimiento, en el mismo dia en que el Presidente de
la Mesa lo solicite.

3.Devolver la documentacion administrativa a las empresas no adju-
dicatarias, en un plazo maximo de 2 dias desde que lo soliciten,
una vez transcurrido el plazo legal.

4.Confeccionar las Resoluciones Rectorales de cancelacion de las
garantias provisionales de las empresas no adjudicatarias, en un
plazo méximo de 2 dias desde la Resolucin Rectoral de adjudi-
cacion.

5.Elaborar las Resoluciones Reclorales de cancelacion de las garan-
tias definitivas por cumplimiento de los contratos, en un plazo
méximo de 2 dias desde la conclusion del plazo comespondiente.

Indicadores d:i nivel de
Calidad e los Servicios Prestados

* Tiempo medio de entrega del material solicitado del almacén de
Servicios Centrales.

* Tiempo de tramitacion de facturas desde la recepcion en el
Servicio hasta su lraslado al Servicio de Contabilidad,
Presupuestos e Investigacion.

* Tiempo de tramitacion de procedimientos negociados sin publici-
dad y de concursos desde la solicitud de inicio hasta la propuesta
de adjudicacion.

* Tiempo medio de contestacion a las solicitudes de informacion de
empresas.

* Resultados sobre encueslas de salisfaccion realizadas a las
empresas

* Resultados sobre encuestas de salisfaccion realizadas a los clien-
tes internos.
* Porcentaje de propuestas de mejora implementadas en los procesos.

» Tiempo medio de tramitacidn de las allas, bajas y modificaciones
aincorporar en el Inventario de bienes muebles.

» Tiempo medio de contestacion y efectiva resolucidn de dudas en
las consultas realizadas.
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

1
2
3
4
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Contenido

. CONOCE NUESTROS SERVICIOS

. ESTOS SON NUESTROS COMPROMISOS

. INDICADORES DEL NIVES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
. EL JEFE DEL SERVICIO DE GESTION ECONOMICA

. DONDE ESTAMOS

. INFORMACION
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Compromisos

Prestar la atencion necesario y asesoramiento en
materia de contratacion administrativa y
adquisiciones de bienes y servicios de forma
Inmediata

Remitir las facturas al Servicio de Contabilidad,
Presupuestos e Investigacion, en un plazo medio
de 5 dias desde su recepcion

Emitir los formularios y modelos normalizados
con instrucciones claras para su cumplimentacion
a través de la red

Responder a las peticiones de material de
almacen en un plazo de tres dias

Formar a las diferentes unidades organizativas
de la Universidad en la gestion del gasto e
inventario

Reordenar los bienes en situacion de baja que
se encuentran almacenados, para articulas
ofertas

Mantener a_ctualizado el invent_ario _de bienes
muebles e inmuebles de la Universidad
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
.CS en UBU

. Sugerencias

Compromisos

Expediente de contratacion mediante procedimiento

neqgociado sin publicidad

= Elaborar los Pliegos de Clausulas Administrativas
Particulares el mismo dia de la recepcion de la
Memoria de Inicio del expediente

= Pedir las ofertas a las empresas invitadas el mismo dia
de la aprobacion del expediente, el gasto y el Pliego
de Clausulas administrativas

= Realizar la Propuesta de Adjudicacion en el mismo dia
en que la Mesa de Contratacion haya resuelto la
adjudicacion

= Cumplimentar el contrato en el mismo dia en que la
empresa adjudicataria haya depositado la garantia

= Efectuar un seguimiento del plazo de ejecucion

= Elaborar las Actas de Recepcion de los contratos en el
mismo dia en que se tenga conocimiento del
cumplimiento de los mismos

= Tramitar las facturas al Servicio de Contabilidad,
Presupuesto e Investigacion, en el mismo dia en que
tenga entrada la factura y el Acta de Recepcion
debidamente conformadas
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

[ —

. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Compromisos

Expediente de contratacidon mediante concursos

= Hacer el anuncio de la licitacion para su publicacion
en el Diario Oficial correspondiente el dia de la
aprobacion del expediente

= Convocar las Mesas de Contratacion necesarias
para la resolucion del procedimiento, en el mismo
dia en gque el Presidente de la Mesa lo solicite

= Devolver la documentacion administrativa a las
empresas no adjudicatarias en un plazo maximo de
2 dias desde que lo soliciten, una vez transcurrido
el plazo legal

= Confeccionar las Resoluciones Rectorales de
cancelacion del as garantias provisionales de las
empresas no adjudicatarias en un plazo maximo de
2 dias desde la Resolucion Rectoral de adjudicacion

« Elaborar las Resoluciones Rectorales de cancelacion
de las garantias definitivas por cumplimiento de los
contratos, en un plazo maximo de 2 dias desde la
conclusion del plazo correspondiente
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5.2. Servicio de Gestidon Econdmica

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
.CS en UBU

. Sugerencias

Indicadores

= Tiempo medio de entrega del material solicitado del
almaceén de Servicios Centrales

= Tiempo de tramitacion de facturas desde la recepcion
en el Servicio hasta su traslado al Servicio de
Contabilidad, Presupuestos e Investigacion

= Tiempo de tramitacion de procedimientos negociados
sin publicidad y de concursos desde la solicitud de inicio
hasta la propuesta de adjudicacion

= Tiempo de medio de contestacion a las solicitudes de
informacion de empresas

= Resultados sobre encuestas de satisfaccion realizadas a
las empresas

= Resultados sobre encuestas de satisfaccion realizadas a
los clientes internos

= Porcentaje de propuestas de mejora implementadas en
los procesos

= Tiempo medio de tramitacion de altas, bajasy
modificaciones a incorporar en el Inventario de bienes
muebles

= Tiempo medio de contestacion y efectiva resolucion de
dudas en las consultas realizadas
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1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

5.3. Biblioteca

Elaboracion
del borrador

Audiencia
Publica
y sugerencias

Aprobacion por
el Consejo
de Gobierno

Informe del GT
sobre las
sugerencias
recibidas

Aprobacion por
la Comisién de
la Biblioteca
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. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias
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. HORARIOS Y DIRECCIONES

. SISTEMAS DE GARANTIA DE CALIDAD
. SISTEMA DE PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LA CARTA DE

Contenido

MISION

VISION

FINES DEL SERVICIO

IDENTIFICACION DE USUARIOS

DERECHOS DE LOS USUARIOS

DEBERES DE LOS USUARIOS

FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS USUARIOS
SERVICIOS QUE SE OFRECEN

COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS

MARCO NORMATIVO

SERVICIOS

EVALUACION DE LA CARTA DE SERVICIOS Y DIFUSION DE LOS
RESULTADOS DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS
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5.3. Biblioteca
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. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

SERVICIO

Servicios de acceso al documento: consulta en sala, préstamo,
préstamo interbibliotecario y acceso remoto a la informacion

cientifica

9. Compromisos de Calidad

10. Indicadores de
evaluacion de los servicios

Informar diariamente, de lunes a
viernes, por teléfono o por correo
electrénico, de la disponibilidad de
los documentos solicitados por el
usuario

Computo de quejas de los
usuarios por avisos no
recibidos

Gestionar las solicitudes de
préstamo interbibliotecario en un
plazo maximo de 2 dias habiles
siempre y cuando no sea periodo
vacacional

Porcentaje de peticiones
gestionadas en un plazo
maximo de 2 dias, fuera del
periodo vacacional, sobre el
total de peticiones recibidas

Expedir de manera inmediata el
carné de usuario externo

Tiempo transcurrido entre la
presentacion de la solicitud y
la expedicion del carne
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5.3. Biblioteca d>

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

13 Sistemas de garantia de calidad

Evaluacion continuada en el modelo EFQM por medio de la
herramienta Perfil v.4.0 del Club de Gestion de Calidad

Sistema de recogida de opinion de los usuarios sobre el
funcionamiento de la Biblioteca Universitaria

Programa de evaluacion de la coleccion de publicaciones
seriadas de la Biblioteca Universitaria

Estadisticas REBIUN

Cuadro de mando integral de la Biblioteca Universitaria

Programacion anual de objetivos de la Biblioteca
Universitaria

Plan estratégico de la Biblioteca Universitaria

Datos de situacion de la Biblioteca Universitaria

Plan de Comunicacion Interna de la Biblioteca Universitaria
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5.3. Biblioteca
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. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

vInstrumento de
informacion hacia el usuario

vInstrumento paralatoma
de decisiones y gestion de la
Biblioteca al establecer
indicadores para los
compromisos de calidad

v'Mejora continua del
servicio de Biblioteca

v'Recogida de los
compromisos de calidad
junto con su indicador

X Dificultad en el despliegue de
los compromisos

X Dificultad en la
sistematizacion de larecogida
de datos paralos indicadores
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. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
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. Sugerencias

5.4, Servicio de Informatica y Comunicaciones

Carta de servicio del CAU (Centro de Atencion a Usuarios)

SO B R

Contenido

VENTANILLA UNICA

CARTA DE SERVICIOS

SERVICIO AGIL E INTEGRAL

EFICIENCIA

SEGUIMIENTO

PAUTAS PARA REALIZAR SOLICITUD DE INTERVENCION
OTRAS CONSIDERACIONES

SERVICIOS OFERTADOS

D
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5.4. Servicio de Informatica y Comunicaciones

[ —

. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Carta de servicio del CAU (Centro de Atencion a Usuarios)

Ventanilla Unica

El centro de Atencidon a Usuarios es la ventanilla Unica que facilita el uso de la
informatica personal y las comunicaciones a los usuarios de la UBU proporcionando
soporte de acuerdo con su catalogo de servicios

Carta de servicios

Es el instrumento para hacer llegar a los usuarios la relacion de servicios ofertados
de manera Unica, clara y transparente que le facilitara un punto de referencia hacia
donde dirigir sus peticiones

Servicio agil e integral

Cubre las necesidades mas habituales que se le presentan hoy en dia en su puesto
de trabajo. Incluyendo el diagnostico, reparacion de averias, y el soporte a redes
periféricas

Eficiencia

Las solicitudes de servicios o consultas son registradas y asignadas a técnicos para
su resolucion mediante el helpdesk del CAU de forma que se pueda distribuir el
trabajo de forma eficiente en funcion de los recursos disponibles y se facilite el
posterior seguimiento de las peticiones por parte de los propios usuarios

Seguimiento

Toda solicitud de servicios sera asociada a un usuario o entidad institucional y se le
dard un numero de identificacion de peticion para que el usuario pueda referenciar
su incidencia en cualquier momento y para su posterior seguimiento y control

C
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. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CSen UBU

6. Sugerencias

DI
5.4, Servicio de Informatica y Comunicaciones

Carta de servicio del CAU (Centro de Atencidon a Usuarios)

Servicio ofertados

Apoyo a la docencia

* Apoyo al software Licenciado por la UBU.

* Aulas informaticas.

Atencion al parque Informatico

* Componentes fisicos de ordenadores personales.

* Componente fisico de Impresoras ¥ otros
periféricos.

# Instalacion f mantenimiento del Sistema
Operativo.
# Instalacion f mantenimiento de software.
Puestos de acceso libre
# Incidencias con puestos de acceso libre.
Antivirus

* Apoyo para la instalacion, mantenimiento del
antivirus corporativo.

* Apoyo para la eliminacion de virus, gusanos, etc.

Acceso a la red de la UBU
* MNueva conexion f desconexiona la red.
* Perdidas de conexidon a la red o apoyo al uso de
aplicaciones en red.
Aplicaciones de Gestion.

* Mantenimiento e instalacion de software de
gestian.

Inst.

Destinatarios

PDI PAS
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
H H
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. El por qué
. Concepto
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. Elaboracidn
.CSen UBU

. Sugerencias

D

5.4, Servicio de Informatica y Comunicaciones

vInstrumento de
informacion hacia el usuario

vInformacion de los
servicios prestados segun
los usuarios/destinatarios

vInformacién sobre el
proceso de consultao
solicitud de intervencidon

XFalta de plasmar la vision,
mision y objetivos del servicio

XNo se establecen los
compromisos e indicadores

XNo se indican los derechos del
usuario, la normativay los
horarios
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‘k 6. Sugerencias

. El por qué
. Concepto
. Normativa
. Elaboracidn
.CS en UBU

. Sugerencias

Seleccionar la informacion ya que
hay poco espacio (triptico)

Poner atencion en la definicion de los
objetivos y compromisos

Importante! cuantificar objetivos y
compromisos

Es necesaria la sistematizacion en la
recogida de informacion para realizar
el seguimiento

Desplegar los compromisos en el
servicio

Utilizar un formato estandar para las
cartas de servicio de la misma
universidad
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* 6. Sugerencias

1. El por qué
2. Concepto
3. Normativa
4. Elaboracion
5.CS en UBU

6. Sugerencias

Hay que ponerse a hacer
la carta de nuestro servicio

v
ya que es una

HERRAMIENTA

g &3

FACIL DE UTIL PARA EL
DESARROLLAR  USUARIO
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* Enlaces

Carta de servicios de Universidades
= BURGOS

http://www.ubu.es/biblioteca/noticias/Carta_servicios v2.pdf
http://www.ubu.es/servicios/Zgesacademica/CartaSGA.doc
http://www.sic.ubu.es/cau/carta servicios index.htm

= CARLOS III

http://www.uc3m.es/uc3m/serv/BIB/GRAL/FUEPS/Cartadeservicios.html

= CANTABRIA

http://www.unican.es/WebUC/Unidades/Gestion Academica/Carta+de+Servi

cios.htm
= JAEN
http://www.ujaen.es/serv/biblio/carta_servicios.pdf
= MURCIA

http://www.um.es/biblioteca/doc/pdf/carta_servicios.pdf
= PALMAS DE GRAN CANARIA
http://biblioteca.ulpgc.es/fichdes/CartaServicios.shtml

= JAUME |
http://www.uji.es/bin/cd/carta/csbibli0o505c.pdf
= GRANADA

http://www.ugr.es/—biblio/servicios/carta servicios.htm
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* Enlaces

Carta de servicios de Universidades

JUAN CARLOS

http://www.urjc.es/z files/ac biblio/nuevaweb/servicios/servicios.htm

MALAGA

http://www.uma.es/publicadores/deportes/wwwuma/CartaServicios.pdf

SEVILLA
http://www.forpas.us.es/info_forpas.asp

MIGUEL HERNANDEZ
http://calidad.umh.es/es/cartas_servicios.htm

MURCIA
http://www.um.es/contratacion/carta.php

LA CORUNA

http://www.udc.es/utc/Castellano/archivos/carta servicios utc.pdf

VALLADOLID

http://www.uva.es/index.php?mostrar=281

SALAMANCA
http://qualitas.usal.es/PDFE/CartadeServicios.pdf
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