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Servicio de Gestión Académica

Universidad de Burgos

Curso:

Mejora de la Calidad en Mejora de la Calidad en 
los Servicios de la UBUlos Servicios de la UBU

2. Cartas de Servicios

EXPERIENCIA DEL SERVICIO DE GESTIÓN 
ACADÉMICA DE LA UNIVERSIDAD DE BURGOS
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1 Presentación

INTRODUCCIINTRODUCCIÓÓNN

–– EvaluaciEvaluacióón del SGA (2001)n del SGA (2001)

–– Propuestas de mejoraPropuestas de mejora

–– Carta de Servicios Carta de Servicios ¿¿Por quPor quéé??

•• Falta de conocimiento de actividadesFalta de conocimiento de actividades

•• Adquirir compromisosAdquirir compromisos

–– Grupo de trabajoGrupo de trabajo
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2 Elaboración

Estudio del proyecto
por el Grupo de Trabajo

del SGA

Propuesta de mejora

Elaboración de un Borrador
siguiendo otros modelos y

normativa de referencia

Recepción de sugerencias
del resto del Servicio

Sugerencias de la Unidad
T. de Calidad

Aprobación del texto
definitivo por la

Gerencia
Difusión: interna y externa
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3 Presentación Gráfica

Diseño

Cuidado y sencillo

Lenguaje claro y cercano

DivulgaciDivulgacióónn

●Tríptico

●Cuadernillo

●Web 
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3 Presentación Gráfica
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3 Presentación Gráfica
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3 Presentación Gráfica
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4 Carta de Servicios v2010

IR
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5 Resultados generales

Concretar plazos en los compromisos
Reducir y mejorar los períodos de 
tramitación y respuesta
Indicar medios de transporte
Establecer plazos de respuesta a las quejas 
y reclamaciones
Establecer un horario más flexible
No informa sobre los derechos de los 
estudiantes
Aumentar los compromisos con los 
estudiantes y que sean más precisos
No llega a todo el mundo
Explicación de los servicios demasiado 
esquemática

Descripción breve, sencilla y concisa
Localización y horarios de atención
Posibilidad de presentar 
quejas/sugerencias
Objetivos y compromisos
Definen los servicios que se prestan
Varios medios para contactar
Diseño acertado: bien estructurada
Recoge la información necesaria: 
horarios,  teléfonos, correos 
electrónicos, plazos previstos…

ASPECTOS A MEJORARFORTALEZAS

ESTUDIO REALIZADO POR UN GRUPO DE ALUMNOS

PRIMERA CARTA DE SERVICIOS (2002)
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5 Resultados generales

40	15	30	15	30	15	____________
Publicar oferta de optativas, L.E. 

antes del inicio de la matrícula (en 
días)

70	60	80	60	70	60	____________
Publicar oferta de Doctorado, con 

antelación al inicio de la 
preinscripción (en días)

meno
s10	meno

s10	meno
s10	

(2)
10	20	15	20	

Tramitar expedientes de renovación 
de  "pagos indebidos" ( plazo 

máximo en días)

5:1/26665:1/26	5:	1/28	68
Expedir títulos oficiales  en un plazo 

máximo desde el abono de los 
derechos de expedición (en meses)

(1)

96%90%93%90%92%90%96%85%90%85%Tramitar antes del 1 de diciembre 
los expedientes de Becas

RORORORORO

20092008200720062005

CARTA DE SERVICIOS 2007CARTA DE SERVICIOS 2005

COMPROMISO

SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

O: Objetivo R: Resultado

(1) Excepto nuevos títulos de Master y Doctor          (2) Los que se solicitan de forma individual
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5 Resultados generales
SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS, CARTA DE SERVICIOS
Resolver y contestar las quejas, sugerencias y consultas de los alumnos a través de nuestro sistemas de atención a los 
usuarios

Buzón de sugerencias y correo electrónico: 2 días hábiles
Correo postal/fax. 5 días hábiles

97%20612125100%18182009

94%1747185994%34362008

92%1957212895%80842007

93%1258135394%1761862006

87%1137130780%2803502005

Respuesta (2 días)NúmeroRespuesta (5 días)Número

BUZÓN / CORREO ELECTRÓNICOPOSTAL / FAXAÑO
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5 Resultados generales

La propia CS ya es un punto fuerteLa propia CS ya es un punto fuerte

Sondeo periSondeo perióódico del nivel de satisfaccidico del nivel de satisfaccióón de los usuariosn de los usuarios

Normativa y procedimientos permanentemente Normativa y procedimientos permanentemente 
actualizadosactualizados

Establecimiento de cauces de comunicaciEstablecimiento de cauces de comunicacióón con usuarios: n con usuarios: 

⇒⇒ correos electrcorreos electróónicos institucionales  nicos institucionales  

⇒⇒ sistema de quejas y sugerenciassistema de quejas y sugerencias

Se entra en una dinSe entra en una dináámica de mejora constantemica de mejora constante
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5 Resultados generales

VentajasVentajas

Facilita a los usuariosFacilita a los usuarios
el ejercicio efectivoel ejercicio efectivo

de sus derechosde sus derechos

Cumplimos con losCumplimos con los
objetivos del Plan deobjetivos del Plan de

ActuaciActuacióón del Servicion del Servicio

Canaliza nuestrasCanaliza nuestras
Inquietudes de mejoraInquietudes de mejora

continuacontinua
(motivaci(motivacióón)n)

AdministraciAdministracióónn
al servicio delal servicio del

ciudadanociudadano
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6 Factores claves de éxito

Existencia de un Grupo de TrabajoExistencia de un Grupo de Trabajo

Impacto en la comunidad Impacto en la comunidad 
universitariauniversitaria

Compromiso e Compromiso e 
implicaciimplicacióón de las n de las 
personaspersonas

Buena gestiBuena gestióón n 
de la de la 
informaciinformacióónn
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Muchas gracias por su atención

Servicio de Gestión Académica

EXPERIENCIA DEL SERVICIO DE GESTIÓN 
ACADÉMICA DE LA UNIVERSIDAD DE BURGOS


