NORMATIVA PARA LA ELABORACION DE CARTAS
DE SERVICIOS EN LA UNIVERSIDAD DE JAEN (Aprobada
por el Consejo de Gobierno el 13 de marzo de 200B0UJA,
n° 57, Marzo-Abril-2006)

La Universidad de Jaén, inmersa en procesos enadosra la mejora continua de la calidad en sus
areas de actividad, cuenta entre sus objetivoatégicos el mejorar la efectividad de los sistedes
informacidén y comunicacion, asi como fomentar léuca de la calidad, incrementando la orientacién d
los servicios a los usuarios. Atendiendo a ellefpsmulan los objetivos 9 y 12 delan Estratégico
2003-2010aprobado por el Consejo de Gobierno de esta Uinilegl®l 5 de marzo de 2003.

El sistema de Cartas de Servicios constituye unumento eficaz para informar a los usuarios en
particular y a la ciudadania en general sobre éogicgos que las distintas Administraciones tienen
encomendados y acerca de los compromisos de calidswul prestacion, asi como de los derechos de las
personas usuarias en relacion con estos servicios.

Las Cartas de Servicios son documentos elaboradidsndidos por parte de la unidad responsable
de la provisién de un servicio, donde se reflejarfatma accesible para los interesados los derechos
derivados de los servicios que se prestan, laédades que la unidad tiene previstas para atemdes
expectativas razonables que puede esperar vdeshts y los compromisos de servicio que la unidad
asume como estandar.

La pretension de establecer Cartas de Servicieslpainiversidad de Jaén seria, por tanto, facilita
a los usuarios el ejercicio de sus derechos, irapuigiativas de mejora dentro de la Institucidntrolar
el grado de cumplimiento de los compromisos cothdiaicon los usuarios, incrementar el grado de
satisfaccion de las personas respecto a los ses\poestados por la Universidad, asi como infoarar
sociedad sobre los niveles de los servicios prestad

La presente normativa tiene por objeto regularlddaracion de las Cartas de Servicios en la
Universidad de Jaén, teniendo como referente lalaeign que de las mismas se ha establecido en el
ambito de la Administracién General del Estado (Regreto 951/2005, de 29 de julio) y en el ambito
de la Comunidad Autbnoma de Andalucia y sus OrgavgsAutonomos (Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, y Decreto 177/2005, de 19 de julio).

TITULO |
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1. Objeta

A los efectos de esta normativa, las Cartas decgsson documentos que tienen por objeto informar
al usuario sobre los servicios publicos que geatlaniJniversidad de Jaén, las condiciones en que se
prestan, los derechos de los usuarios en relaoi®estos servicios y los compromisos de calidadsque
ofrecen en su prestacion.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

La presente normativa sera de aplicacion a losi@esvUniversitarios a que hace referencia el
Titulo VI de los Estatutos de la Universidad denJaé&si como al resto de Servicios que integran la
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estructura de la Relacion de Puestos de Trabdpe®nal Funcionario y Laboral de Administracion y
Servicios.

TiTuLO Il
ESTRUCTURAY CONTENIDO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 3. Estructura y contenido

Las Cartas de Servicios expresaran de forma dargilla y comprensible para los usuarios su
contenido, que se estructurara en los siguientasaajos:

a) De caréacter general y legal:

1. Datos identificativos de la unidad prestadimiservicio.

2. Enumeracion de los servicios que presta ysi@iincipales procedimientos que se tramitan
en la unidad.

3. Derechos concretos de los usuarios en relacidos servicios prestados.

4. Férmulas de colaboracion o participacion deulsuarios en la mejora de los servicios.

5. Relacion actualizada de las normas especificas importantes que regulan cada una de las
prestaciones y servicios.

6. Disponibilidad y acceso al sistema de quejaagerencias de la Universidad de Jaén y, en
particular, formas de presentacion de quejas yreng&s, plazos de contestacion y efectos de
las mismas.

7. Las direcciones postales, telefénicas y tefieagde todas las oficinas donde se prestan cada
uno de los servicios, indicando claramente la fodmacceso y, en su caso, los medios de
transporte publico.

b) Derivados de compromisos de calidad y de la atwa aplicable:

1. Determinacién explicita de los niveles o edtées de calidad ofrecida, en aspectos como:

a. Plazos previstos para la tramitacion de loseatimientos, asi como, en su caso, para la
prestacion de los servicios.

b. Mecanismos de informacién y comunicacién digpes, ya sea general o personalizada.

c. En su caso, tramitacion electronica de logi@es prestados.

d. Horarios, lugares y canales de atencion diqmib

e. Cualesquiera otros que, adecuados a las pedaties de cada prestacion o servicio, se
consideren relevantes y se esté en condicionexcdislr a los usuarios.

2. Indicacion de aspectos que faciliten a lasqres usuarias su acceso al servicio 0 que supongan
mejoras adicionales de las condiciones basicasedtagion.

3. Indicacion de los sistemas de gestién deadlide gestion medioambiental y de prevencién
de riesgos laborales con los que, en su caso,eleatganizacion.

4. Indicadores utilizados para la evaluacioredealidad y, especificamente, para el seguimiento
de los compromisos asumidos, de modo que permgacoimprobacion del grado de
cumplimiento de éstos.

5. Referencia a otras informaciones divulgats@sre los servicios gestionados.

¢) Medidas de subsanacion en caso de incumplimdentos compromisos declarados, acordes con
el contenido y régimen juridico de prestacion @evisio, con independencia de lo establecido en los
articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 deendwe, desarrollados por el Reglamento de los
procedimientos de las Administraciones publicasnateria de responsabilidad patrimonial, aprobado
por el Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo:

1. Debera sefalarse expresamente el modo deléoriasi reclamaciones por incumplimiento de
los compromisos, cuyo reconocimiento corresponalditular del Servicio al que se refiera la
carta.

d) De caréacter complementario:

1. Otros datos de interés sobre los serviciostgres a juicio de la unidad prestadora de los

mismos.
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TITULO 1Nl
ELABORACION, APROBACION Y PUBLICACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 4. Elaboracion de las Cartas de Servicios

1.El rango o nivel de la unidad que puede elabswaCarta de Servicios no podra ser inferior, en
ningun caso, al de Servicio.

2.El impulso para la elaboracion de la Carta deiSes de una unidad le correspondera tanto a su
titular como al 6rgano u érganos de gobierno deldgpenda funcionalmente.

3.Los titulares de las unidades a los que se agfilers Cartas de Servicios seran los responsables
altimos de su elaboracion.

4.Para la elaboracion de la Carta de Servicigsramedera a la constitucion de un equipo de trabajo
gue ha de identificar y redactar los principalesis®s que presta la unidad, establecer los comjzas
de calidad, asociar los indicadores y realizaoelaalor de la Carta de Servicios.

5.Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo ®gte, el Vicerrectorado de Calidad y Direccion
Estratégica velara por una correcta elaboracidasi€artas de Servicios y colaborara técnicamemnte ¢
las unidades designadas responsables para suaglidingicuando asi lo requieran.

6.La propuesta de Carta de Servicios debera sdidaral Vicerrectorado de Calidad y Direccién
Estratégica para su consideracion y sometimien@oatejo de Gobierno de la Universidad.

Articulo 5. Aprobacion y publicacion de las Cartas de Servicios
1.Las Cartas de Servicios seran aprobadas pomslef@nde Gobierno de la Universidad de Jaén.

2.La resolucién aprobatoria de la Carta de Servis@publicara en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia, momento a partir del cual surtira plezfestos, asi como en el Boletin Oficial de la @rsidad
de Jaén.

Articulo 6. Divulgacion.

1.Para facilitar la comprension y divulgacion adeiedad se elaborara un folleto divulgativo que
recoja un extracto del documento de Carta de Sesvielaborado, con los principales servicios,
compromisos e indicadores de la Carta, asi commisién de la unidad, derechos de los usuariosribora
de atencion al pablico, canales de comunicaciarajquier otra informacion que contemple el diseéio d
Cartas de Servicios que establezca la Universidalhén como imagen unitaria de las mismas.

2.Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartadoisiga, cada unidad garantizara en cada momento
que su Carta de Servicios pueda ser conocida paslaarios a través de cualesquiera de sus depagien
administrativas y llevard a cabo las acciones datidas de las mismas que estimen mas eficaces, de
acuerdo con los mecanismos de coordinacion y daaibgn que establezca el Vicerrectorado de
Coordinacion y Comunicacion.

3.Las Cartas de Servicios se deberan incluir @adgna web de los respectivos dmbitos en los que
radiquen las unidades titulares de las mismasrideho modo, se incluirdn en el Portal de la Unideics
de Jaén.

TITULO IV
SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 7. Gestion yactualizacién de las Cartas de Servicios

1.Las personas titulares de las unidades a geéen las Cartas de Servicios seran los resplassab
ultimos de su gestion, seguimiento interno y aczaelon, asi como de la aplicacion en cada casasde
medidas de subsanacion previstas en el articul@®8 esta normativa.
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2.Las Cartas de Servicios deberan ser actualizseiapre que haya modificaciones en los servicios
prestados o por otras modificaciones sustancialéssedatos que contengan.

3.Se entiende por modificaciones sustanciales etitas, aquellas que afecten al contenido esencial
de las cartas, fundamentalmente en lo que se eefiemodificaciones normativas asi como
reestructuraciones organicas sustantivas; intrédincte nuevos servicios o0 modalidades de prestacion
de los mismos; mejora en la prestacion de losaesspor dotacion de mas personal, recursos migeria
y financieros o innovacion tecnolégica que pogibilin mayor rendimiento, o cualesquiera circunganc
sobrevenidas que afecten de manera apreciabla@bhamiento del servicio.

4.La aprobacion mediante resolucion de la Cart8at®gicios actualizada se realizard de acuerdo
con lo establecido en el articulo 5 de esta Nokaati

Articulo 8. Seguimiento de las Cartas de Servicios

1.Las unidades que cuenten con Carta de Senagigxbada y publicada realizaran un control
continuo del grado de cumplimiento de los compromieclarados en la misma, a traves de los indieado
establecidos al efecto, del andlisis de las real@mas por incumplimiento de aquéllos y de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios.

2.En el primer trimestre del afio, cada unidad ektain informe detallado sobre la observancia de
su Carta de Servicio durante el afio anterior, zenadio resultados e indicadores y explicando lasdasd
correctoras o planes de mejora que se propongagjue serdn tenidos en cuenta para la actualizac
de los compromisos previstos en las Cartas de &@svi

3.El informe de seguimiento de las Cartas de Sesvige remitira por el titular de la unidad al
Vicerrectorado de Calidad y Direccion Estratégitasaefectos de evaluacion que correspondan.

Articulo 9. Suspension de la Carta de Servicios

Por razones excepcionales sobrevenidas que afdet@anera extraordinaria al funcionamiento del
servicio, el titular del 6rgano competente parabar la Carta de Servicios podra, mediante resmuci
motivada, suspenderla por un periodo de tiempardetado y con el alcance que la resolucién disponga
La resolucion por la que se acuerde la suspengda €arta de Servicios se publicara en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia, asi como en étoOficial de la Universidad de Jaéen.

DISPOSICION ADICIONAL. Cartas de Servicios Electrénicos

Las unidades que cuenten con servicios electroomasitivos publicaran, ademas de las mencionadas
anteriormente, cartas de este tipo de serviciogseque se informara a los usuarios o ciudadastoe s
los que tienen acceso electrénico y en las quediearan las especificaciones técnicas de uso y los
compromisos de calidad en su prestacion. Las adetasrvicios electronicos, que se tramitaran coréo
a lo previsto en los articulos anteriores, estdigimonibles en Internet y en soporte impreso.

DISPOSICION TRANSITORIA. Cartas de Servicios elaboradas y divulgadas coredotidad a la
entrada en vigor de esta normativa

Aguellas unidades de la Universidad de Jaén queleafde entrada en vigor de esta normativa
tengan elaboradas y divulgadas su Carta de Sesyagberan adaptarla a los contenidos que selarticu
en la misma en un plazo no superior a seis meses.

DISPOSICION FINAL. Entrada en vigor

Esta normativa entrara en vigor al dia siguientswdaprobacion por el Consejo de Gobierno de la
Universidad de Jaén.






