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EXPOSICION DE MOTIVOS

La Ley Orgénica de Universidades (LOU /2001, de 21 de diciembre) conlempla en su articulo 31.1.a
que “la promocion y la garantia de la calidad de las Universidades espanolas, en el ambito nacional e
internacional, es un fin esencial de la polifica universitaria y tiene como objetivos la medicion del
rendimiento del servicio publico de la educacién superior universitaria y la rendicion de cuentas a la
sociedad”. En el punto 2.d de este mismo articulo, se establece que este objetivo "se cumplira mediante
la evaluacion, cerlificacion y acreditacion de las actividades, programas, servicios y geslion de los
cantros e instituciones de educacidn superior™.

En la misma linea, los Estatutos de la Universidad de La Laguna establecen que ésta se dotara de un
Consejo de Calidad, responsable de proponer, impulsar, coordinar, valorar y actualizar los procesos
formativos v evaluadores de la calidad necesarios para garantizar ! optimo desarrollo de las actividades
docentes, de invastigacion y de administracion y servicios conducentes al logro de sus fines.

Asi mismo, los sjes principales del Plan Estratégico (2008-2015) de la Universidad de La Laguna
aprobado por Consejo de Gobierno el 17 de julio de 2008, articulan un sistema de objetivos definidos,
que establscen la estrategia de potenciacién, cualificacién y mejora de la calidad de la administracion y
los servicios, medianle la formacion, la elaboracion de Cartas de Servicios y |a potenciacién de procesos
de evaluacién y certificacién. Con la finalidad de incrementar la cultura de calidad, la mejora continua y la
blisqueda de la excelencia.

Dentro de las acciones estratégicas arientadas a construir una nueva administracion mas modema y
participativa es donde se integran las Cartas de Servicio. Mediante las mismas los usuarios del servicio
piiblico universitario y los ciudadanos en general, estaran en condiciones de conocer por anticipado los
servicios que oferta la Universidad de La Laguna vy los compromisos de calidad que esta Institucion

contrae con allos.

Este Reglamento tiene por objeto regular aspectos formales y procedimentales relativos al proceso de
elaboracion, aprobacién, publicacion, difusién, seguimiento y actualizacion de las Carlas de Senvicios de
la Unjvercidad de La Laguna, baséndose en la normativa establecida a nivel nacional para la
Administracién General del Estado por sl Real Decreto 951/2005 de 29 da Jullo y la Resolucién de 6 de
febrero de 2006, y a nivel autonémico por el Decreto 161/2002 del 18 de noviembre que modifica el
Decreto 220/2000 de 4 de diciembre,



Universidad Vicerrectorado de Profesorado
de La Laguna ¥ Calidad Docente

ULL

En consecuencia, a propuesta del Cansejo de Calidad, el Consejo de Gobierno de la Universidad de La
Laguna, en Sesion celebrada el dia XX de XX de 2008, acuerda aprobar el presente Reglamento,

CAPITULO |
Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular los procedimientos de elaboracian, aprobacion,
publicacién, difusitn, seguimiento y actualizacidn de las Cartas de Servicios en la Universidad de La
Laguna, asi comao la definicion de su estructura y contenido.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. La presente normativa sers de aplicacion a todas las unidades administrativas de la Universidad de La

Laguna.

2. Cada unidad administrativa elaborard una Carta de Senicios por geslionar prestaciones o servicios
directos a los ciudadanos o usuarios. Excepcionalments, una unidad administrativa podra confeccionar

dos 0 mas cuando la diversidad y parlicularidades de servicios prastados lo requieran.

Articuwlo 3. Definicién.

A los efectos de esté Reglamento, las Cartas de Servicios son documentos que informan pablicaments a
los usuarios de la razdn de ser de una unidad administrativa, de qué hace, cdmo, cudndo y dénde: qué
compromisos de calidad establece con sus usuarios y como va a medir el cumplimiento de los mismos y

ademas, pemite evidenciar la efectividad de su propio principio de funcionamianto.

CAPITULO Il

Estructura y contenido de las Carfas de Servicios

Articulo 4. Estructura y confenido
Las Cartas de Servicios se redactardn en téminos claros y facilmente comprensibles para los usuarios y
se estructurardn en los siguientes apartados:
a) Datos identificativos de la unidad administrativa
Este apartado debera contener los datos relativos a la denominacion, departamento de
adscripcion, direccién, teléfono, fax, cormeo electrénico y horario de atencion al piablico.
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Funcionas y fines de la unidad administrativa

*  Mision
= Vision
Nomativa

Relacion sucinta y actualizada de la nomnativa reguladora de las principales prestaciones y
senvicios.
Servicios que se ofrecen al usuario
Este apartado debera reflejar una enumeracion ordenada de los principales servicios que se
prestan,
Nuestros compromisos
Este apartado debera ser expresivo de aquellos objefivos que se pretenden cumplir con un
compromiso de calidad en cualquiera de los aspectos que, adecuados a las peculiaridades de
cada prestacion o servicio, se cansideren relevantes y se esté en condiciones de facllitar a los
usyarios.
La declaracién da compromisos de calidad del servicio canstituye &l elemento verdaderaments
distintivo de las Cartas o, en otras palabras, el contenido que aporta un valor afadido a estos
documentos sobre lo establecido por la nomativa vigente y que sefiala metas para la mejora
continua de la unidad administrativa.
Indicadores de calidad de los servicios prestados
Apartado en que se habran de sefalar los parametros mediante los que se van a evaluar y
verificar los compromisos.
Los indicadores deberan estar relacionados directamente con los compromisos adquiridos, yva
que a fravés de su medicién en periodos sucesivos, nos daran a conocer la situacion con dichos
COMpromisos.
Necesitamos su opinion: Reclamaciones y Sugerencias
Este epigrafe hace referencia a la informacion acerca de la presentacion, framitacion y resolucidn
de las iniciativas, sugerencias, reclamaciones y quejas en el Ambito de |a unidad administrativa:

= [Darechos concretos de los usuarios an ralacion con los senvicios,

= Férmulas de colaboracion o participacién de los usuarios en la mejora de los seniicios.

= Acceso al sistema de quejas y sugerencias.
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CAPITULO Ml
Elaboracion y aprobacion de las Cartas de Servicios

Articulo 5. Elaboracién de las Carias de Servicios

1. Comrespondera al Consejo de Gobierno de la Universidad de La Laguna, a propuesta del Consejo de
Calidad, determinar las unidades administrativas que elaboraran su Carta de Senvcios, en funcién de la
especialidad y magnitud de los servicios prastados y de su impacto social, asi como de autonomia v
singularidad gestora.

2. Los msponsables de |as unidades administrativas a los que se refieran las Cartas de Servicios seran
los que garanlicen su elaboracion e implantacian.

3. Para la elaboracidn de la Carla de Serviciog, el responsable de la unidad administrativa formara un
equipo de trabajo qua sa consfituira oficialmente en una primera reunion, donde se sentaran las bases
del trabajo y se fijaran las normas a seguir por &l grupo. El equipo de trabajo serd el encargado de
elaborar las Cartas de Servicios en el plazo establecida. El resullado de este proceso sera el Documento
Base de la Carta de Servicios, cuyo contenido se especifica en el articulo 4 de este Reglamento,

4. Los miembros del equipo de trabajo recibiran una formacion basica para adquirr los conocimisntos v
habilidades necesarias para la elaboracion de la Carta de Servicios.

5. El Vicerrectorado con competencias en materia de calidad, a través de la Unidad de Evaluacion vy
Mejora de |la Calidad (en adelante UEMC), velard por |la correcta elaboracién de las Cartas, v prestara
apoyo técnico y asesoramiento a los equipos de trabajo constituidos para su elaboracion.

6. El responsable de la unidad administrativa sera el encargado de enviar a la UEMC el borrador de |a
Carta de Servicios, en formato friptico {papel y electrdnico), para su revision. La UEMC emifird un
informe con recomendaciones de mejora, en su ¢aso, que el equipo de trabajo debers considerar en su
Carta de Servicios.

7. Las propuestas definitivas de la Carta de Servicios seran remitidas a la UEMC quien las elevara al

Consejo de Calidad para su revision y posterior informe,

Articulo 6. Aprobacién y publicacién

1. Las Cartas de Servicios con informe favorable del Consejo de Calidad serdn elevadas al Consejo de
Gobiemno de la Universidad de La Laguna para su aprobacion.

2. Las Cartas de Servicios aprobadas por el Consejo de Goblemo se publicaran en el Boletin Oficial de

{Canarias.
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Articulo 7. Difusion
1. Una vez apraobada la Carta de Servicios, se debera elaborar un plan de comunicacion intemna dirigida a
los empleados y otro externo orientado a los usuarios. El Plan de Comunicacion serd desarrollado por el

propic equipo de trabajo, llevando a cabo las acciones divulgativas de su Carta que esimen mas
eficaces para comunicar su contenido y |los compromisos adquiridos.

2. Las acciones de difusién, como minimo, constaran de la elaboracién de un triptico de la Carta de
Servicios, que esté accesible en las dependencias de las unidades administrativas y de la propia
Universidad. Asi mismo, el triptico deberd facilitarse en formaio electrénico para su acceso desde
Internet, publicandolo en la pagina Web de la Unidad y en &l de la propia Universidad de La Laguna.

4, Todas las Carlas de Semvicio en formato triptico, deberdn seguir el modelo que sera facllitado por el
Vicerreciorado competente en materia de calidad con el cbjeto de lograr una imagen unitaria de las
mismas y una clara identificacién por parte de los usuarios.

CAPITULO v
Seguimiento de las Cartas de Servicios
Articulo 8. Seguimiento
1. Los responsables de las unidades administrativas involucradas en la elaboracion de las Cartas de
Servicios, seran los que garanticen su seguimiento y actualizacion.
2. Una vez aprobadas y difundidas las Cartas de Servicios, [os equipos de frabajo deberdn asegurar una
revision y control continuo del grado de cumplimiento de los compromisos, valorando y analizando los
indicadores propusstos al efecto, las reclamaciones y sugerencias recibidas y, en su caso, las encuestas
de safisfaccidn de los usuarios.
3. Durante el mes de febrern de cada afio, el responsable de la unidad administrativa remitird un informe
de seguimiento de la Carta al Vicerrectorado con competencias en materia de calidad. Este informe
incluira:

a) La verificacién del cumplimiento de los compromisos.

b) Propuesta de inclusidn, eliminacion o modificacion de los contenidos de la Cara de Servicios.

¢) Un Plan de Mejoras de las desviaciones detectadas.

d) Seguimiento del Plan de Acciones de Mejoras del afio anterjor.
4. El Vicarreclorado con competencias en materia de calidad, a fraves de la UEMC, a parlir de los
infarmes de seguimiento remitidos por las unidades administrativas de la Universidad, comprobara el
grado de cumplimiento de los compromisos de calidad declarados en las Cartas de Servicios y elaborara
una sintesis de resullades y propuestas de mejora que remitird al Consejo de Calidad para que proceda
a su analisis y aprobacidn. El Consejo de Calidad trasladara a los drganos competentes los acuerdos
adoptados, para que estos inicien las acluaciones tendentes a la ejecucion del Plan de Mejoras.



L L ‘ Universidad Vicerrectorado de Profesorado
U de La Laguna ¥ Calidad Docente

Articulo 8. Actualizacion
1. La actualizacion de las Cartas de Sarvicios sequira el mismo procedimients de aprobacion gue el
establecido en el articulo 6 de este reglamento.
2. El responsable de la unidad administrativa, a parlir de los resullados de los informes de seguimiento
anuales, establecera la necesidad de proponer la actualizacidn de la Carta de Servicios, para adecuar
los compromisos e indicadores ante las posibles desviaciones detectadas.
3. Con caracter general las Cartas de Servicio se deberan actualizar cada fres afos, excepio cuando el
responsable de la unidad administrativa decida acortar los plazos debido a cambios que se consideren
sustanciales, tales comao;
a) Los indicadoras propuesios deben ser actualizados ya que superan los estédndares establecidos
inicialmenta,
b} Los compromisos gue no superaron en su momento los estandares de calidad establecidos,
pueden ser ahora alcanzables.
¢} Se han producide modificaciones nomativas o reestructuraciones organicas de importancia,
d} Cambios relevantes en relacion a la incorporacion o supresion de servicios prestados.
g) Otras razones a juicio del responsable de la unidad administrativa inherentes a su

funcionamianto,

Articulo 10. Suspension

1. Los Sdrganos de gobiemo de la Universidad de La Laguna, podran propener al Congejo de Gobiemao, la
suspansion definitiva, o por un periodo de tiempo detemminado, de la Carta de Servicios por
circunstancias que afecten de forma extraordinaria al funcionamiento de Ia unidad administrativa o de la
propia Institucién Universitaria, que emitird una resolucién moftivada para la sjecucion de la misma.

2, El acuerdo de suspension de la Carta de Servicioz se publicaran en el Boletin Oficial de Canarias.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera

La UEMC coordinara, impulsard y controlara los procedimienios de elaboracion, aprobacion, publicacion,
seguimiento y actualizacion de |las Cartas de Servicios y apoyara las distintas medidas dispuestas en
este Reglamento para garantizar su efectiva implantacién.

Segunda
El perivdo comprendido entre la aprobacién inicial de la Carla de Servicios y el primer informe de

seguimianto de la misma, debera ser como minimo de 12 meses.
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Tercera

1. Las unidades administrativas de la Universidad de La Laguna que con anterioridad a la fecha de
entrada en vigor de esta nommativa, tengan elaboradas y difundidas su Carta de Servicios, deberan
adaptarla a los contenidos y estructura que se establecen en el presante Reglamento.

2. El plazo establecido para esta adaptacidn, serd de 3 meses a partir de la fecha de entrada en vigor de
este Reglamento.

DISPOSICION FINAL
El presente Reglamento enfrara en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial de

Canarias



