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1 Justificación

• Comunicar a los usuarios los servicios que prestan 
y los compromisos que asumen en su prestación

• Como eje de apoyo  a las políticas de calidad e 
instrumento de modernización

• Mejora y facilita la relación con los usuarios

• Mejora la imagen de la organización

• Como sistema de control y seguimiento de los 
procesos



M
EJ

O
RA

 D
E 

LA
 C

AL
ID

AD
 E

N
 L

O
S 

SE
R

VI
CI

O
S

2 Concepto
“Carta de servicios: Documento escrito por medio del cual las 
unidades informan públicamente a los usuarios sobre los 
servicios que gestionan y acerca de los compromisos de 
calidad en su prestación y los derechos y obligaciones que 
les asisten.” UNE 93200

“compromiso: obligación asumida por la organización en la 
prestación de un servicio”

Las Cartas de Servicios no se deben convertir en meras 
declaraciones de intenciones, olvidando su verdadero sentido:

Asumir compromisos de calidad que satisfagan las 
expectativas de  los  usuarios
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3 Normativa
UNE 93200:2008 Cartas de servicios. Requisitos

RD 230/2000, 9 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios al Ciudadano en la Administración de la Comunidad  de 
Castilla y León.

RD 951/2005 de 29 de julio por el que se establece el marco 
general para la mejora de la calidad en la Administración General 
del Estado, contempla en el capitulo III el programa de las cartas 
de servicios. Corrección de errores de RD 951/2005 

Guía para el desarrollo de Cartas de Servicios (Edición 2006) 
http://www.mpt.es/publicaciones/centro_de_publicaciones_de_la_sgt/M
onografias/parrafo/011111111111114/text_es_files/file/Guia_Cartas_juni
o06.pdf
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4 Estructura y contenido
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4 Estructura y contenidos
Contenido mínimo del soporte divulgativo:

1. Servicios prestados

2. Compromisos asumidos en la prestación de los servicios

3. Forma de consulta de los indicadores de medición del cumplimiento de los 

compromisos y sus resultados

4. Forma de consulta de la legislación vigente

5. Forma de consulta de los derechos y obligaciones de los usuarios

6. Forma de presentación de sugerencias, quejas y reclamaciones y plazo de contestación

7. medidas de subsanación o compensación por incumplimiento de los compromisos

8. Datos identificativos de  la organización

9. Fecha de entrada en vigor

10. periodicidad con la que se divulgan los resultados del cumplimiento de los 

compromisos
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5 Aspectos metodológicos 

1. Elaboración
• Decisión de elaborar la carta de servicios 
• Constitución del grupo de trabajo
• Identificación de los grupos de interés
• Identificación de expectativas
• Identificación de Procesos ligados a los servicios de la 

Carta
• Comparación del nivel de prestación de los servicios 

objeto de la Carta con las expectativas del usuario
• Establecimiento de compromisos de calidad e indicadores 

para su medición
• Redacción de la Carta de Servicio
• Aprobación de la Carta

2. Seguimiento de las cartas de servicios

3. Revisión y actualización de la Carta de Servicio
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Seguimiento anual sobre los compromisos
Seguimiento anual de las quejas y reclamaciones

Cuadro de seguimiento de compromisos
Compromiso Indicador Valor 

real
Desviación Causas Medidas de 

subsanación/ 
compensación

5 Aspectos metodológicos 
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– Servicio de Gestión Académica
http://www.ubu.es/servicios/gesacademica/CartaSGA.doc

– Servicio de Gestión Económica

– Biblioteca
http://www.ubu.es/biblioteca/noticias/carta_servicios.htm

– Servicio de Informática y 
Comunicaciones

http://www.sic.ubu.es/cau/carta_servicios_index.htm

6 Referencias
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Carta de servicios de Universidades
– BURGOS

http://www.ubu.es/biblioteca/noticias/Carta_servicios_v2.pdf
http://www.ubu.es/servicios/gesacademica/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+Servicios.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 I
http://www.uji.es/bin/cd/carta/csbibli0505c.pdf

– GRANADA
http://www.ugr.es/~biblio/servicios/carta_servicios.htm

6 Referencias
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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 HERNÁNDEZ
http://calidad.umh.es/es/cartas_servicios.htm

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

– LA CORUÑA
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/PDF/CartadeServicios.pdf

6 Referencias
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SGC de los títulos en la UBU

Gracias por su atención

Beatriz Gil Arroyo 
bgarroyo@ubu.es


