EY /4 UNIVERSIDAD DE LA RIOJA

GUIA PARA LA ELABORACION DE CARTAS

DE COMPROMISO EN LA UNIVERSIDAD DE

LA RIOJA

(Aprobada por el Comité de Calidad de la Universidad de La Rioja, en su sesion del 15 de noviembre de 2006)

La Oficina de Servicios Estratégicos, en materia de calidad, depende del

Vicerrectorado de Convergencia Europea.



Guia para la elaboracion de las Cartas de Compromiso en la Universidad de La Rioja

indice

PreSENtACION. ...

1.
2.

3.

00 ~NO®

Las Cartas de COMPromiso...........cccceeeevveiiieieieiiienenenn,
ODJELIVOS...cco e,

Responsabilidades funcionales.............ccccuuvvvvvveeeeenennns
3.1.Quién tiene que confeccionar la carta?....................
3.2.Quién aprueba las Cartas de Compromiso?............
3.3.Quién coordina y normaliza las cartas?...................

Contenido de 1as Cartas...............ueeeeeeemeniiiiiiiinens
4.1. Informacién de caracter general y legal..................
4.2. Compromisos de calidad..................ccceeveiiiiiiinnnnn.
4.3. Informacion de caracter complementario................

Proceso de elaboracion de la Carta de Compromisos...
5.1. Reunion iniCial..........cooiiiiiiiiiiiiiieeeeiiieeeee e
5.2. Constitucidon del equipo de trabajo...............eevvvennee
5.3. Identificacion de los objetivos de la unidad y datos
OENETAIES......eviiiiiiiieiieeieieeete et
5.4. Establecimiento de compromisos de calidad..........
5.4.1. Andlisis de la vision del usuario.................
5.4.2. Fijacion de objetivosS..........ccoccviviieeeeeeeennnns
5.4.3. Diagnostico de los niveles actuales de calidad
5.4.4. Establecimiento de los compromisos de calidad

. Redaccién del documento-matriz de la carta...................
. Disefio y desarrollo del plan de comunicacion.................
. Publicacion de la Carta de Compromisos...........ccccceee.....

. Seguimiento, mejora y actualizacién de las cartas .........

9.1. ReVISION CONtINUA........cuvirieiieeeeeeeiiiiiieeee e e e e e e
9.2. Programa de MeJOra..........cuueeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeenen
9.3. Actualizacion de las Cartas de Compromiso...........

10. Autoevaluacion final...........coceuveeiiiiiieeeee e
11. Fuentes y bibliografia..........cccooeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee,

Oficina de Servicios Estratégicos
Septiembre 2006

0OoO~NO O OO O o1 O

0 00

10
10
10
12

13
13
14

15
15
15
15

16
16



Guia para la elaboracion de las Cartas de Compromiso en la Universidad de La Rioja

12. Modelos de documentos que se deberan generar durante el

proceso de elaboracion de la Carta de Compromisos..........

Anexo |
Anexo |l
Anexo Il
Anexo IV
Anexo V
Anexo VI

Anexo VIl
Anexo VI

Anexo IX
Anexo X

Anexo Xl
Anexo XII

Acta de constitucion del equipo de trabajo......
Convocatoria de reunion............cccccceeeeeeeeeenns
Acta de reunion..............cccceeeeiii
Objetivos de la unidad y catalogo de servicios.
Determinacion de factores de calidad. ..........
Relacion de compromisos de calidad,
Indicadores y estandares...............ccceeeeeeeen.
Compromisos y proyectos de mejora..............
Propuesta de campafia de comunicacién interna
(A== - VS
Documento matriz para la publicacién de la
Carta de Compromisos...........cceveveveeeeeeeeeeeeennn.
Encuesta de autoevaluacion............................
Ficha para el seguimiento de la carta..............
Ejemplos de Cartas de Compromiso................

Oficina de Servicios Estratégicos
Septiembre 2006

17

18
19
20
21
23

25
26

28

30
32
33
34



Guia para la elaboracion de las Cartas de Compromiso en la Universidad de La Rioja

PRESENTACION

Las Cartas de Compromiso son una eficaz herramienta de gestiébn que permite a
la organizacion responder mejor a las necesidades y expectativas de los usuarios
de los servicios. Ademas, manifiesta publicamente su eficacia y rendimiento.

La Oficina de Servicios Estratégicos, OSE, ha desarrollado este documento con el
fin de que sirva para establecer un sistema con una estructura normalizada y
homogénea para la elaboracion de las Cartas de Compromiso de las diferentes
unidades de nuestra universidad, asi como definir los documentos que se van a
emplear en cada una de las fases de su elaboracion.

En todo caso, la decision de incorporar Cartas de Compromiso debe ser tomada
por la propia unidad, como un primer paso hacia la incorporacion de sistemas de
calidad.

Oficina de Servicios Estratégicos 4
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1. LAS CARTAS DE COMPROMISO

Las Cartas de Compromiso son documentos a través de los cuales se informa
publicamente a los usuarios de los servicios gestionados por la organizacion y de
los compromisos de calidad asumidos, que permiten evidenciar la efectividad de
sus principios de funcionamiento.

Las Cartas de Compromiso desarrollan por lo tanto los principios de servicio,
transparencia y participacion que, tal y como enuncia la LRJ-PAC en su redaccién
dada por la Ley 4/1999 de 13 de enero, deben regir la actuacion de las
Administraciones Publicas y sus relaciones con los ciudadanos. En este sentido,
las Cartas de Compromiso persiguen un doble objetivo:

» Facilitar informacién a los usuarios sobre los cometidos y sobre el nivel de
calidad que pueden esperar de las distintas unidades.

= Comprobar el grado de cumplimiento por parte de las unidades de los
compromisos asumidos y fomentar la mejora continua a partir de la
medicion del grado de satisfaccion de los usuarios.

2. OBJETIVOS

» Mejorar los servicios mediante el establecimiento de compromisos de
calidad.

= Contribuir a la implantacién de una metodologia de mejora continua en la
prestacion de servicios de la Universidad de La Rioja.

= Fomentar entre los empleados publicos de la Universidad de La Rioja la
introduccion progresiva de una cultura basada en la Calidad.

» Incrementar progresivamente el nivel de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios, facilitandoles mejores medios para conocer tanto
derechos como obligaciones.

» Establecer el marco de responsabilidad necesario para garantizar un
correcto funcionamiento y nivel de servicio, que permita un control
exhaustivo del coste de oportunidad existente en la organizacion.

= Identificar en la organizacién las funciones y los flujos de informacion
necesarios que soportaran los servicios, actualmente y en un futuro.

Oficina de Servicios Estratégicos 5
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3. RESPONSABILIDADES FUNCIONALES

Sin perjuicio de lo dispuesto en los apartados correspondientes de la presente
guia, conviene establecer de manera sistematica una relacion de los distintos
organos que participan en el proceso de gestacion de una Carta de Compromisos,
desde la iniciativa hasta su aprobacion.

3.1. Quién tiene que confeccionar la Carta?

La persona responsable de la unidad fomentara la constitucién de un equipo de
trabajo que la elaborara. Entre los miembros del equipo de trabajo se nombrara
un coordinador operativo. No obstante, el responsable Ultimo de la Carta sera
el jefe de la unidad.

3.2. Quién aprueba las Cartas de Compromiso?

El texto integro de la Carta y el plan de comunicacion interna y externa deben
ser aprobados por la propia unidad, por el superior de la misma, por el
Vicerrector encargado de los temas de calidad y por el Comité de Calidad de la
Universidad.

3.3. Quién coordinay normaliza las Cartas?

La OSE dara soporte técnico (formacion, documentacion, orientaciones
metodoldgicas...) y cada equipo de trabajo designard una persona responsable
en el proceso de elaboracion de la Carta. Para garantizar que la Carta de
Compromisos cumple con los contenidos minimos recogidos en esta guia, la
OSE emitird un informe previo a su difusion y a la aprobacion por el Comité de
Calidad de la universidad.

4. CONTENIDO DE LAS CARTAS

El contenido de las Cartas debe estructurarse en los siguientes apartados:
Informacion de caracter general y legal, compromisos de calidad e informacion de
caracter complementario.

4.1. Informacion de caracter general y legal

» Datos identificadores (denominacién, direccion, horario de atencion al
publico, teléfono, accesos, etc.) y finalidades de la unidad prestadora del
servicio. En este subapartado, la Carta deberd expresar la denominacion
oficial y completa de la unidad y, en su caso, aquélla por la que sea
comunmente conocida (siglas, acronimo, etc.)

= Relacién de servicios prestados y procedimientos que se realizan.
Deberan enumerarse de forma clara y sucinta, los servicios que se prestan,
los procedimientos que se tramitan o las prestaciones dispensadas por la
unidad, en ejercicio de las competencias asignadas.

Oficina de Servicios Estratégicos 6
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» Relacién de la normativa reguladora. Sin ser necesario formular de
manera exhaustiva toda la normativa aplicable, se trata de citar en este
subapartado las normas mas importantes vigentes en cada momento que
regulan los servicios que presta la unidad y su fecha de publicacion en el
Boletin Oficial correspondiente.

» Formas de colaboracidn/participacion de los usuarios en la mejora de
los servicios. La Carta recogerd, en su caso, los foros de participacion que
estuvieran institucionalizados (consejos, comités, etc.) y los agentes o
sectores representados en los mismos.

» Sistema de quejas y sugerencias. La Carta deberd declarar
expresamente la existencia de un sistema de quejas y sugerencias y el
lugar en el que se encuentra ubicado. Asimismo, y en su caso, se
recogerdn otras posibles formulas de presentacion de quejas y
sugerencias, con indicacion de sus efectos y plazos de contestacion.

4.2. Compromisos de calidad

La declaracion de los compromisos de calidad asumidos por la organizacion en
la prestacion del servicio es el elemento determinante y distintivo de las Cartas
de Compromiso, aquello que les confiere naturaleza de instrumentos de
aseguramiento de la calidad.

= Niveles de calidad que se ofrecen. Con caracter general, los
compromisos de calidad deben tener la forma de estdndares numéricos
(tiempos de espera...) y deben ser susceptibles de verificarse por parte del
usuario. Se refieren a los plazos previstos para la tramitacion de
procedimientos y/o para la prestacion de los servicios, mecanismos de
comunicacion e informacion y horarios y lugares de atencion a los usuarios.

» Indicadores de seguimiento y evaluacion de la calidad. Los indicadores
deben estar relacionados directamente con los compromisos asumidos, de
manera que permitan la comprobacién de su grado de cumplimiento.

= Sistemas que aseguren la calidad, la proteccion del medio ambiente o
la seguridad e higiene. Se indicardn las principales medidas medio
ambientales (reciclaje, gestibn energética,...) y de seguridad e higiene
(luminacién, ergonomia, etc.) que existan. Si se dispone de certificacion se
hara constar.

» Especial referencia a la utilizacion de los nuevos sistemas vy
tecnologias de la informacion. Si la unidad a la que se refiere la Carta
utiliza de manera consolidada las herramientas que le proporcionan los
sistemas y tecnologias de la informacion y ello redunda en un beneficio
palpable para los usuarios de los servicios (mayor accesibilidad, agilidad en
la gestion, etc.)

Oficina de Servicios Estratégicos 7
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4.3. Informacion de caracter complementario

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

5. PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE COMPROMISOS.

Para la elaboracion de una Carta de Compromisos es conveniente desarrollar una
serie de actuaciones, que pueden resumirse en las siguientes fases:

5.1. Reunién inicial.

5.2. Constitucion del equipo de trabajo. Se encargara de la elaboracion
material de la carta. EI nimero de miembros del equipo de trabajo no sera
elevado para garantizar la operatividad del trabajo, y se recomienda que no
supere los 5 miembros, entre los que debe encontrarse el jefe de la unidad
responsable, otros directivos, trabajadores en contacto directo con los usuarios
y trabajadores conocedores de los procedimientos internos del trabajo.

Los trabajadores forman parte del equipo de forma voluntaria. Entre los
miembros del equipo se nombrard una persona coordinadora que sera la
responsable de realizar las convocatorias de reunion, redactar las actas y
presentar los avances del trabajo a las personas ajenas al grupo.

El equipo dejard constancia por escrito de su constitucion. En la reunion de
constitucion se fijaran las normas que debera cumplir el equipo. Las reuniones
tendran caracter de convocatoria formal donde se fije la fecha, hora, duracion
prevista y tema a tratar. Se levantard acta de todas las reuniones, donde se
haran constar las personas asistentes, fecha, hora de inicio y finalizacion,
temas que se trataron y acuerdos alcanzados.

El personal de la OSE actuara como “consultor externo”, y dara el soporte que
precise a cada equipo de trabajo, sobre todo en las cuestiones metodoldgicas
de elaboracion de las Cartas de Compromiso. Una vez constituido el equipo, si
se estima conveniente, se facilitara la formacion béasica en aquellos aspectos
necesarios para el desarrollo de sus actividades (conceptos en cuestion de
calidad, trabajo en equipo, etc.).

El equipo de trabajo tendré las siguientes facultades:

» Impulsar y desarrollar el proceso de elaboracion de la carta en los términos
previstos.

= Solicitar los recursos necesarios.

= Formular objetivos de mejora.

» Establecer los estandares del servicio.

Oficina de Servicios Estratégicos 8
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5.3. Identificacién de los objetivos de la unidad y datos generales.

El equipo de trabajo procedera en esta fase al examen de los datos que se
incluiran en el primer apartado de la carta:

» Finalidades de la unidad y objetivos relacionados con cada una de las
finalidades.

» La identificacion y relacion de los principales servicios que ofrece la
organizacion constituye el punto de inicio metodologico para la siguiente
fase de establecimiento de los compromisos de calidad. La seleccién de los
servicios principales se hara en funcion de criterios tales como: el volumen
de gestion, la regularidad en su prestacion, los recursos humanos,
temporales, materiales y financieros dedicados, su impacto social, etc. . El
producto de esta fase serd el catalogo del servicio y la descripcion del
servicio a que se refiere la carta: direccién, horario, actuaciones
administrativas, mecanismos de comunicacion con los usuarios, normativa
aplicable.

5.4. Establecimiento de compromisos de calidad.

Esta es la fase mas importante y compleja del proceso de elaboracién de la
carta. El equipo desarrollara una serie de actividades de investigacién para
determinar los compromisos que la organizacion esta dispuesta a asumir en los
servicios con relacion a sus usuarios.

Estas actividades se muestran en el siguiente diagrama de proceso:

Andlisis de la visién
del usuario

| Fijacion de objetivos |

Seleccion de indicadores, No Cu")plen pueden Implantacién

fijacion de estandares, y los estandares cumplirse a |9 si de
v diagnéstico de los actuales cortcr)) lazo acciones de

niveles de cumplimiento > P mejora

Los estandares ¢
se cumplen No
Programa de
Mejora
Establecimiento de
COMpPromisos
Oficina de Servicios Estratégicos 9
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5.4.1. Analisis de la vision del usuario: deteccién de las expectativas del
usuario e identificacién de los factores clave de calidad en funciéon de
dichas expectativas. Para ello, el equipo de trabajo debe conocer qué
percepciones tiene el usuario acerca de los aspectos mas importantes del
servicio. Es esencial, ya que desde la perspectiva de la calidad una unidad es
eficaz si satisface las expectativas de quien lo recibe.

Existen numerosas técnicas para conocer esas percepciones 0 expectativas
respecto al servicio. Quiz4 la menos cara en cuanto a tiempo y costes, sobre
todo cuando se va a realizar por primera vez una Carta de Compromisos, sea
la de los denominados “grupos de exploracion”, integrados por personal de
contacto directo con el usuario de cada unidad. También se pueden obtener
datos mediante entrevistas cualitativas, paneles de usuarios... Asi mismo, se
pueden utilizar otros instrumentos de informacion como el buzén de quejas y
sugerencias. Una vez recogidos los datos, hay que analizar la informacion
obtenida para determinar los factores de calidad.

El resultado serd un listado de los factores clave para una prestacion
satisfactoria del servicio a sus usuarios.

5.4.2. Fijacion de objetivos. Los objetivos de la organizacion se describen
como los niveles deseados en las prestacion del servicio por cada factor clave
con el fin de asegurar la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

Los objetivos han de reunir los siguientes requisitos:

» Estar pensados para satisfacer las expectativas de los usuarios.

» Ser realistas. Los objetivos deben ser factibles y estar formulados en
funciodn de los recursos existentes y de otros factores que afecten a su
consecucion.

= Ser comprensibles.

= Ser asumidos por los trabajadores. Los trabajadores se sentiran mas
motivados a participar en la determinacion de los objetivos.

= Ser especificos y cuantificables.

» Estar referidos a los aspectos principales a través de los que el usuario
percibe y evalla la unidad.

Este trabajo tendr4 como resultado una tabla de estdndares que seré el
punto de referencia para las actuaciones de la unidad.

5.4.3. Diagnéstico de los niveles actuales de calidad. Una vez fijados los
estandares es preciso determinar si su cumplimiento se encuentra al alcance
de la organizacion o, si esto no es asi, cuanto falta para conseguirlos. Esto

Oficina de Servicios Estratégicos 10
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supone que es necesario cuantificar los niveles actuales de rendimiento del
proceso de prestacion del servicio frente a los estandares establecidos, lo que
se lleva a cabo a través de la construccion de los indicadores.
Los indicadores deben estar intimamente relacionados con los estandares
fijados para cada factor clave de la calidad del servicio y deben reunir las
siguientes caracteristicas:

= Utiles, que sean aptos para la toma de decisiones.

» Fiables. La fiabilidad debe ser analizada periédicamente.

= Representativos, que reflejen lo que se quiere medir lo mas fielmente
posible.

» Especificos. La concrecion aumenta la utilidad del indicador.
= Simples, es decir de calculo inmediato y utilizando pocos recursos.
» Medibles, que se puedan expresar con un numero y unidad de medida.

» Positivos. La descripcion de lo que debe ocurrir es mas fuerte y genera
mas entusiasmo que la descripcién de lo que no debe ocurrir.

Por ejemplo: si se ha identificado como factor clave de la unidad la rapidez, un
indicador de actividad sera el porcentaje de expedientes resueltos antes de un
determinado plazo.

Si se ha identificado como factor clave la profesionalidad, un indicador puede
ser el porcentaje de recursos interpuestos contra las resoluciones basados en
errores formales o de contenido.

Para definir los indicadores adecuados el equipo de trabajo debera tener en
cuenta, ademas de las caracteristicas antes descritas, las siguientes normas:

= No deben ser impuestos, sino consensuados.
= Debe haber acuerdo sobre qué medir y como medirlo.

= Deben asignarse responsabilidades y métodos para la medicién y el
analisis.

Es recomendable que los indicadores se construyan en forma de porcentajes o
de ratios, ya que estos permiten apreciar mejor los niveles reales de calidad y
su evolucion frente a los objetivos.

Oficina de Servicios Estratégicos 11
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Es importante que queden reflejados los sistemas de recogida de informacion
para el seguimiento de los indicadores, encuestas, gestion informatizada de
expedientes, etc.

Por udltimo, es deseable que el uso de indicadores se regularice para que se
incluyan en el trabajo habitual.

5.4.4. Establecimiento de los compromisos de calidad. Una vez
comprobado el grado de cumplimiento de los estandares en las diferentes
fases del proceso de prestacion del servicio (estandar cumplido, estandar no
cumplido y estandar en proceso de cumplimiento) el equipo de trabajo
determinara los compromisos de calidad que pueden incluirse en la Carta, de
acuerdo con los siguientes criterios:

» Debe tenerse en cuenta a la hora de seleccionar los compromisos la
orientacion y prioridades estratégicas del servicio que tenga
establecidas la organizacion.

= Sila organizacion cumple los estandares establecidos, cabe suponer
que estd en disposicion de responder a las expectativas de los
usuarios de manera estable.

A partir de los estandares de calidad que se consideren cumplidos pueden
construirse los compromisos de calidad que se declararan en el triptico.

Un estandar se considera cumplido cuando la situacion real coincide
plenamente con la deseable y, por lo tanto, la expectativa del usuario esta
satisfecha y ello estd medido plenamente o la unidad dispone de medios que
permiten hacer la medicién. De lo contrario estara en proceso de cumplimiento.

Que un estandar esté cumplido no impide que pueda tener también asociadas
ideas o proyectos de mejora.

Si la organizacion no cumple los estandares pero el equipo de trabajo
considera que es posible alcanzarlos a corto plazo (estandar en proceso de
cumplimiento), adoptara las medidas necesarias de mejora para su
cumplimiento y continuara midiendo el nivel de calidad.

Si la organizacion no cumple los estandares establecidos (estandar no
cumplido) y el equipo de trabajo estima que sera imposible alcanzarlos a corto
plazo, el equipo deber& explorar y proponer medidas de mejora para subsanar
las deficiencias de cara a posteriores actualizaciones. Consecuentemente,
deberian identificarse y planificarse los correspondientes proyectos de mejora.

El resultado de esta operacion de identificacion y seleccion de los
compromisos sera:
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= Una relacién de los compromisos de calidad que pueden ser asumidos
por la organizacion inmediatamente, que son los que se declararan en el
triptico, los que pueden asumirse a corto plazo y los que se asumiran en
medio o largo plazo, en funcion del nivel de cumplimiento del estandar y
la entidad de las ideas de mejora propuestas, con sus respectivos
indicadores de calidad y sus valorares de referencia.

= Una relacién de los proyectos de mejora propuestos para adecuar el
servicio a las expectativas del usuario. Estos proyectos perfilaran los
compromisos que la organizaciéon pretende asumir en un futuro y reflejar
en una ulterior actualizacion de la carta.

6. REDACCION DEL DOCUMENTO-MATRIZ DE LA CARTA.

El equipo de trabajo redactard un documento en el que de forma clara, sencilla
y comprensible conste la totalidad de la informacién de caracter general y legal,
los compromisos de calidad del servicio y la informacion de caracter
complementario. El documento tiene que reunir las siguientes caracteristicas:

» Debe estar orientado a la persona destinataria, para lo que es necesario
utilizar un lenguaje comprensible.

» La redaccion ha de ser concisa y univoca, evitando hacer declaraciones
genéricas 0 ambiguas que puedan llevar a la confusién o a diferentes
interpretaciones sobre los compromisos asumidos por la organizacion.

» Debe cuantificar los compromisos declarados, con la incorporacion de
los indicadores.

» El documento matriz serd firmado por la persona responsable de la
unidad, demostrando asi su compromiso con la calidad de la unidad y
sera remitido al Vicerrectorado competente en materia de calidad.

7. DISENO Y DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACION.

El equipo de trabajo disefiar4 un plan de comunicacion interna dirigido a los
trabajadores de la unidad sobre los contenidos de la Carta, con el fin de que
sean asumidos por todo el personal para lograr su implicacién. El plan
determinard los momentos y los medios de comunicacion, que pueden ser
formales o informales, orales o escritos. Cada unidad empleard las vias que
considere oportunas, notas internas, reuniones, boletines internos, correo
electronico...

Igualmente, el equipo de trabajo hard una propuesta de campafa de
comunicacion externa.

Oficina de Servicios Estratégicos 13
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Con esta actividad concluye la elaboracion de la Carta de Compromisos, si
bien el equipo de trabajo no se disolvera, ya que tiene encomendadas las
funciones de seguimiento, actualizacion y mejora.

8. PUBLICACION DE LA CARTA DE COMPROMISOS.

La Carta de Compromisos se publicard en un triptico, sus medidas una vez
plegado, en formato papel, sera de 14x16 cm.

El contenido de la misma debera estructurarse de la forma siguiente:

Portada:
Logo de la UR, nombre de la unidad, Carta de Compromisos
De fondo una fotografia que identifique a la unidad.

Interior 1, Servicios que presta:
Se relacionaran los servicios prestados y procedimientos que se realizan, asi
como la normativa reguladora principal.

Interior 2, Compromisos:
Enumeracion de los compromisos asumidos.

Interior 3, Indicadores del nivel de calidad:
Relacion de los indicadores, que deben estar relacionados con los
compromisos asumidos.

Interior 4, Informacion de caracter complementario:

Otros datos de interés: sistema de quejas y sugerencias, foros de
participacién que estuvieran institucionalizados, medidas medioambientales,
etc.

Contraportada, datos identificadores:

Logo de la UR

Nombre y direcciéon postal del servicio o unidad, y, en su caso, aquélla por la
gue sea comunmente conocida (siglas, acrénimo, etc.)

Teléfono, fax, correo electrénico, web.

Horario

Plano de situacién en el campus.

Fecha de aprobacion de la Carta por el Comité de Calidad de la UR

Distribucién y difusién.

Las Cartas de Compromiso se pondran a disposicion de los usuarios en sus
dependencias y en los correspondientes puntos de informacion de la UR.
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Para la difusién de la Carta se tendran en cuenta los diferentes canales de
comunicacion utilizados por la UR, tanto propios como externos: pagina web,
radio, prensa local...

9. SEGUIMIENTO, MEJORA Y ACTUALIZACION DE LAS CARTAS DE
COMPROMISO.

9.1. Revisién continua.

El equipo coordinador se reunira trimestralmente para realizar la revision
continua del grado de cumplimiento de los compromisos publicados en la
carta. Se trata de comparar la situacion real con la disefiada. Esta
confrontacion se realizara midiendo el grado de cumplimiento de los
indicadores e identificando las posibles desviaciones respecto de los
estandares establecidos por el servicio.

Ademés, anualmente se hard un seguimiento de la satisfaccion de los
usuarios mediante encuestas que faciltara la OSE al objeto de
homogeneizar los cuestionarios y su posterior explotacion.

El equipo de mejora valorara la conveniencia de publicar los datos a través
de sus memorias, informes especificos, pagina web, prensa, etc.

9.2. Programa de mejora.

El sistema de implantacion de las Cartas debe incluir una fase de puesta en
marcha de un plan de mejora si los indicadores no cumplen sus estandares.
El equipo de trabajo relacionara los estandares que no se estan cumpliendo
e indicara, si fuera conveniente, sus causas y, en su caso, las posibilidades
para resolverlos.

De requerirse, se podran constituir otros equipos de trabajo para analizar
las causas de los problemas e implantar los posibles proyectos de mejora.

9.3. Actualizacion de las Cartas de Compromiso.

La Carta de Compromisos pretende la mejora continua de los servicios y se
debe actualizar periddicamente, reflejando sus compromisos, fruto de una
mayor adecuacion de los estandares a las demandas de los usuarios. La
Carta se actualizara anualmente, como minimo, debido a cuestiones
propias del control de la gestion, del entorno social, del entorno
administrativo, de los recursos humanos y materiales, de innovacion
tecnoldgica o de cualquier otra causa 0 circunstancia que obligue a su
revision.
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El procedimiento de actualizacién sera el mismo que el seguido para su
elaboracion (sesiones de grupos de trabajo). No serd necesario seguir el
procedimiento de elaboracion cuando la actualizacién afecte a partes no
sustanciales de las cartas como por ejemplo, direcciones, teléfonos, etc.

10. AUTOEVALUACION FINAL.

En el momento de la presentacion del documento—matriz cada miembro del
grupo realizara una autoevaluacibn sobre aspectos tales como
funcionamiento del grupo, resultados que se obtuvieron, representacion de
los sectores afectados, colaboracion con otras unidades, asesoramiento de
la OSE, etc. Los resultados serviran para analizar las posibles mejoras que
se deben emprender en la dinamica de los grupos de trabajo.

El coordinador del equipo se encargara de la distribucion y de la recogida
de los cuestionarios de autoevaluacion y los remitira al Vicerrector
encargado de los temas de calidad.

11. FUENTES Y BIBLIOGRAFIA.

>

Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado.

Decreto 40/2001, de 5 de octubre, por el que se regulan las Cartas de
Compromiso en el ambito de la Administracién de la Comunidad Auténoma
de La Rioja.

Manual para la elaboracién y seguimiento de Cartas de Compromiso en el
sector publico de la Comunidad Autbnoma de La Rioja. Gobierno de La
Rioja.

Guia para la implantacion de las cartas de servicios de la universidad de A
Corufa.
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12. MODELOS DE DOCUMENTOS QUE SE DEBERAN GENERAR DURANTE
EL PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE COMPROMISOS.

>

vV VYV Vv VY VYV V VY V¥V

A\

Anexo |, Acta de constitucion del equipo de trabajo.

Anexo Il, Convocatoria de reunién.

Anexo lll, Acta de reunién.

Anexo 1V, Objetivos de la unidad y catalogo de servicios.

Anexo V, Determinacion de factores de calidad.

Anexo VI, Relacién de compromisos de calidad. Indicadores y estandares.
Anexo VII, Compromisos y proyectos de mejora.

Anexo VIII, Propuesta de campafia de comunicacion interna y externa.

Anexo 1X, Documento matriz para la publicacion de la Carta de
Compromisos.

Anexo X, Encuesta de Autoevaluacion.
Anexo Xl, Ficha para el seguimiento de la Carta de Compromisos.

Anexo Xll, Ejemplos de Cartas de Compromisos.
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Anexo |

Acta de constitucién del equipo de trabajo
Unidad administrativa:

Carta que se va a elaborar:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

| Nombre y apellidos | Puesto que ocupa

VVYVYVY

Coordinador/a del equipo de trabajo:
Normas que debe seguir el grupo:

» Convocatoria de las reuniones con un minimo de cuatro dias de antelacion.
» Las reuniones se iniciaran y finalizaran a la hora convocada.

» Los acuerdos que se tomen contaran con el consenso de la mayoria de sus
miembros.
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Anexo Il

Convocatoria de reunién

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

| Nombre y apellidos | Puesto que ocupa

VVYVYVYVY

Temas que se van a tratar (orden del dia)
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Anexo Il

Acta de reunion

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

‘ | ‘

Documentos que se adjuntan:

Se entregara copia del acta a todos los miembros del equipo de trabajo.

Fechay firma del coordinador del equipo:
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Anexo IV
Objetivos de la unidad y catalogo de servicios

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

| Nombre y apellidos | Puesto que ocupa

VVYVYVYVY

Objetivos de la unidad:

OWVVVVVY

ervicios que presta la unidad:

VVVVVYVYVVYY
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Descripcion del/los servicio/s sobre el/los que se editard/n la Carta de
Compromisos:

Nombre del servicio:

Direccion, teléfono, correo electrénico:

Horario de atencion al publico:

Descripcion:

Finalidad de la tramitacion:

Normativa aplicable:

Mecanismos de comunicacion con el usuario:
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Anexo V
Determinacién de factores de calidad

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

[Nombreyapelidos  [Puestoqueocupa |
>
>
>
>
>

Dimensiones de calidad:
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Las dimensiones de calidad pueden enriquecerse o adaptarse de acuerdo
con la naturaleza del servicio. ElI proceso de presentacién del servicio

aparecera integramente detallado en la enumeracion de las fases.

En funcién de la informacion que se recoja sobre las percepciones de los
usuarios del servicio se sefalara, en cada cuadro de la tabla, la relacion
existente entre las dos categorias con una de las siguientes letras: F (Fuerte),
M (Mediana), D (Débil).

Cada cuadro donde aparezca registrado un nivel de relacion “Fuerte” indicara

un factor claro de calidad.

Oficina de Servicios Estratégicos 24
Septiembre 2006



Guia para la elaboracién de las Cartas de Compromiso en la Universidad de La Rioja

Anexo VI
Relacion de compromisos de calidad. Indicadores y estandares

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

>
>
>
>
>
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Anexo VI
Compromisos y proyectos de mejora

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

| Nombre y apellidos | Puesto que ocupa

VVYVYVYVY

Compromisos asumibles
inmediatamente Indicador Valor estandar
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Compromisos asumibles Valor Proyecto de la
2 CoiD [Pl Indicador estandar Valor actual propuesta para
la consecucién
del estandar
Compromisos asumibles Indicador Valor Valor actual Proyecto de la
a medio plazo estandar propuesta
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Anexo VI
Propuesta de campafia de comunicacién internay externa

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

[Nombreyapelidos  [Puestoqueocupa |
>
>
>
>
>

Plan de comunicacion interna
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Difusion externa de la Carta de Compromisos (revisiébn numero........ )
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Anexo IX

Documento matriz para la publicacién de la Carta de Compromisos

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.

Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Asistentes:

| Nombre y apellidos | Puesto que ocupa

INFORMACION DE CARACTER GENERAL:

Datos identificadores del servicio, denominacioén, horario....

Normativa reguladora:

Formas de participacion de los usuarios:

Sistema de quejas y sugerencias:

Otros datos de interés:

COMPROMISOS DE CALIDAD

Compromisos de calidad:
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Indicadores para el seguimiento y la evaluacion:

INFORMACION DE CARACTER COMPLEMENTARIO:

Otros datos de interés sobre los servicios prestados. La Carta recogera cualquier
otra informacion adicional que se considere de interés y que no se hubiere
previsto en los apartados anteriores.

Direccién postal, telefonica y telematica de la unidad responsable de la Carta de
Compromisos:

Otros datos de interés sobre los servicios prestados:

Fechay firma de la persona responsable de la unidad:

Relacién de los miembros del equipo de trabajo:

APELLIDOS Y NOMBRE PUESTO QUE OCUPA
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Anexo X

Encuesta de autoevaluacion

(Sera cumplimentada por cada uno de los miembros del equipo)

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Valore de 1 (poco satisfecho) a 5 (muy satisfecho) su grado de satisfaccién con

los siguientes aspectos en relacidon con el proceso de elaboracion de la Carta
de Compromisos:

Valoraciones Puntuaciones

Funcionamiento del equipo.

Representacion en el equipo de trabajo de todos los
departamentos afectados.

Resultados obtenidos.

Colaboracion con las otras unidades.

Asesoramiento de la OSE.

Utilidad de la Guia y de los documentos modelo
para la elaboracion de la Carta de Compromisos.

Aspectos a mejorar/sugerencias:

Gracias por tu colaboracion.
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Anexo Xl
Ficha para el seguimiento de la Carta de Compromisos.

Organo: Equipo de trabajo para la redaccion de la Carta de Compromisos.
Unidad administrativa:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de finalizacioén:

Asistentes:

>
>
>
>
>
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Anexo XII

EJEMPLO DE CARTA DE COMPROMISO

Gobierno de La Rioja
Escuela Riojana de Administracién Pablica-Formacién
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