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La Carta de Servicio del Servicio de Inspeccion se elabora dentro del contexto de
planificacion estratégica de la gestion administrativa institucional, con el objeto de ser
revisada anualmente. Su finalidad es la evidenciar los compromisos que el Servicio de
Inspeccion asume en el ambito de la prestacidon de sus servicios, y servir como instrumento
de mejora continua teniendo en cuenta, en todo momento, las necesidades y expectativas
de sus usuarios. En este sentido, hay que sefalar que los usuarios directos del Servicio
tienen caréacter interno (Rector, Organos estatutarios, Vicerrectores, Organos de gobierno de
Centros y Departamentos, Jefes de Servicio y Unidad), mientras que son usuarios indirectos
el conjunto de miembros de la Comunidad Universitaria y la Sociedad en general.

La Carta de Servicios sigue las pautas establecidas por la Norma UNE 93200:2008- Carta

de Servicios- Requisitos, y la guia elaborada por la UBU a tal efecto.

Identificacion del Servicio de Inspeccion

Los servicios recogidos en la presente Carta son prestados por el Servicio de Inspeccion de
la Universidad de Burgos que, gozando de autonomia funcional para poder llevar a cabo sus

actividades, depende directamente del Rector.

Obijetivos que se persiguen con la

publicacion de la Carta

El Servicio de Inspeccion ha procurado, desde su creacién en enero de 2011, adecuar el
nivel de calidad de sus actividades a las necesidades expresadas por sus usuarios, e
informar a éstos de los compromisos adquiridos, los resultados obtenidos y de los derechos

que les asisten

La definicion y puesta en practica de esta Carta de Servicio se ha tomado como un medio

para:

- Ofrecer la maxima transparencia sobre las actuaciones del Servicio.

- Servicio de Inspeccion
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- Incorporar estrategias de mejora continua e incrementar los niveles de
excelencia.

- Aportar una respuesta a las necesidades y expectativas de los grupos de interés
del Servicio.

- Establecer y comunicar adecuadamente la Misién del Servicio, qué servicios
prestay a quién se dirige.

- Apoyar la politica de la Universidad como promotora del desarrollo de la calidad

en todos sus ambitos.

Mision del Servicio de Inspeccion

El Servicio de Inspeccién tiene como mision garantizar que en la prestacién de los servicios
universitarios se cumplen los principios de responsabilidad, eficacia y eficiencia en el uso de
los recursos disponibles, asi como proporcionar informacion sobre el funcionamiento de la
Institucion para la necesaria rendicion de cuentas a la Comunidad Universitaria y a la

Sociedad y para la mejora de calidad de la gestion universitaria.

Visi6n del Servicio de Inspeccion

El Servicio de Inspeccion aspira a ser una unidad profesional y competente, orientada a los
usuarios, a los cambios y a la mejora, que impulse y contribuya con sus aportaciones el
logro de la excelencia en la gestion universitaria y que constituya un referente en el ambito

de las Unidades Inspeccion en las Universidades publicas espafiolas.

Con caracter mas concreto, el Servicio de Inspeccién pretende constituirse en mecanismo
de apoyo para la implantacion y desarrollo de procesos de evaluacion de la actividad

docente del profesorado.

. Servicio de Inspeccion
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Servicios que presta

FUNCION (1) SERVICIO

A) Supervisar el funcionamiento y la | 1.- Recabar y analizar informacién sobre la
adecuacion de las actuaciones de los | actuacion y funcionamiento de los
Centros, Departamentos, Servicios y | Centros, Departamentos, Servicios vy
Unidades de la Universidad de Burgos a la | Unidades verificando el cumplimiento de

normativa vigente las normas que regulan sus competencias

B) Controlar el cumplimiento del Encargo | 2.- Recabar y analizar datos sobre el
Docente asignado a cada profesor, | cumplimiento de las obligaciones del PDI

incluyendo las obligaciones docentes y de
tutoria o asistencia al alumnado, y en su
caso las obligaciones de permanencia del
PDI en la forma que se determine en la

normativa vigente

C) Colaborar con los Centros y | 3.- Recabar y analizar datos sobre el
Departamentos, a través de los Decanos y | cumplimiento de la programacion
Directores de Centro y los Directores de | académica

Departamentos, en el control del
cumplimiento de la programacion
académica, asi como supervisando que se
desarrollen los horarios y espacios fisicos

asignados

D) Colaborar con los Centros, | 4.- Recabar y analizar datos sobre el
Departamentos, Servicios y Unidades a | cumplimiento de las obligaciones del
través de sus respectivos responsables en | Personal de Administracién y Servicios

el control del cumplimiento de sus

obligaciones del PAS que tenga asignado

. Servicio de Inspeccién
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E) Informar al Rector de posibles | 5.- Realizar informaciones reservadas
disfuncionalidades y conductas | encomendadas por el Rector para la
sancionables en que pudiera haber | propuesta a éste de incoacién de
incurrido algun miembro del PDI o del PAS, | expedientes disciplinarios

para que éste, en su caso, incoe los
correspondientes expedientes

disciplinarios

F) Realizar el seguimiento de las | 6.- Elaborar y presentar los Informes de
propuestas de mejora, instrucciones de | Inspecciony la Memoria Anual del Servicio

actuacion y medidas correctoras

G) Elaboracion de informes y estadisticas | 7.- Emitir informes requeridos por los
que permiten mejorar el funcionamiento de | 6rganos de gobierno de la Universidad, asi
los 6rganos inspeccionados como responder a las demandas de
asesoramiento y consultas realizadas al
Servicio por cualquier miembro de la

comunidad universitaria

H) Cualquiera otra que le atribuye el Rector

(1) Las funciones estan recogidas del Reglamento del Servicio de Inspeccion aprobado por Resolucion de 22 de diciembre de 2010

- Servicio de Inspeccion
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Informacion de contacto:

e Direccion postal:

UNIVERSIDAD DE BURGOS
SERVICIO DE INSPECCION

Edificio Administracion y Servicios

C/ Don Juan de Austria, 1
09001Burgos

Tel.: 947 25 88 88

FAX: 947 25 87 54
inspector.servicio.inspector@ubu.es
http://www.ubu.es/es/servicioinspeccion

e Forma de acceso: el Servicio de Inspeccion se halla situado en la planta baja del
Edificio de Administracion y Servicios en el despacho n° 42
e Autobus urbano: Lineas directas: 5, 7, 39, 80 y 81 (parada Hospital del Rey).
Linea préxima: 23 (parada Facultad de Econémicas)

Informacion de los recorridos en www.aytoburgos.es

e Plano de ubicaciéon (Vamos a portar un plano de ubicacion del edificio de servicios

centrales)

e Horario de atencion al usuario: de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas (se podra
concertar cita por las tardes de 17:00 a 19:00 con el Inspector o bien con el Director

del Servicio).

B Servicio de Inspeccion
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Normativa reguladora del Servicio de

Inspeccion:

La Unidad se rige fundamentalmente por Resolucion de 22 de diciembre de 2010 de la
Secretaria General de la Universidad de Burgos por la que se ordena la publicacion del

Reglamento del Servicio de Inspeccion (BOCyL de 3 de enero de 2011).
Otras normativas directamente aplicables son:
- Estatutos de la Universidad (art. 129.4)

- Real Decreto 898/1985 de 30 de abril de régimen de Catedraticos y Profesores

Titulares de Universidad (art. 16)

La Universidad de Burgos cuenta ademas en su pagina web con un apartado de Normativa

donde se recogen los textos mas destacados que afectan a la Institucion:

http://www.ubu.es/es/acceso-directo/normativa

Derechos vy obligaciones del usuario del
Servicio

Derechos:

Recibir informaciéon completa sobre las condiciones del servicio y el estado de los
expedientes en los que sean interesados.

Recibir informacion y asesoramiento personalizado.

Ser tratados con el debido respeto y consideracion.

Conocer la identidad del personal que tramita los procedimientos en los que sean parte.
Expresar su opinion acerca del servicio y presentar alegaciones, reclamaciones, recursos,
gquejas y sugerencias en relacion con los procedimientos en los que sea interesado.

Respeto a los principios de privacidad y confidencialidad de la informacion de caracter
personal obrante en el Servicio de Inspeccion.

Participar activamente en los procesos de evaluacion del Servicio para la mejora continua,
mediante los mecanismos que se establezcan al efecto.

Cualesquiera otros que les reconozcan la normativa vigente.

- Servicio de Inspeccion
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Obligaciones:

Hacer un uso correcto de las instalaciones, bienes y recursos de la Universidad

Comparecer ante el Servicio de Inspeccion en la forma que éste determine.

Colaborar con las actividades encomendadas al Servicio de Inspeccion en orden a la mejora
de la calidad de los servicios.

Cuantos otros deberes se deriven de la normativa vigente.

Compromisos de calidad

El Servicio de Inspeccion asume los siguientes compromisos de calidad en consonancia con

las expectativas expresadas por los usuarios:

1.- Elaborar y presentar memorias e informes fiables, precisos y comprensibles. El objeto de
este compromiso lo constituyen los informes semestrales (generales o desagregados) sobre
la actividad inspectora del Servicio, la Memoria de caracter anual y los distintos informes y

estudios solicitados por los érganos de direccion de la Universidad.
Indicador: nUmero de errores cometidos en los informes emitidos.

2.- Proteger la privacidad y la confidencialidad de los datos que obran en el Servicio de

Inspeccion.

Indicador: porcentaje de quejas o reclamaciones sobre privacidad y confidencialidad de los

datos.

3.- Responder a peticiones de informacién y/o de asesoramiento en el plazo maximo de 2
dias laborables. Las peticiones se refieren a las formuladas al Servicio por cualquier
miembro de la Comunidad Universitaria en el ambito de las competencias y actividades

atribuidas al Servicio.

Indicador: porcentaje de peticiones de informacibn o asesoramiento contestadas

satisfactoriamente en plazo.

.~ Servicio de Inspeccion
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4.- Obtener una mayor capacitacion del personal para el desempefio de sus actividades a
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través de actividades de formacién anual de reciclaje y perfeccionamiento. Para ello se

establece un minimo de 30 horas anuales de formacion recibidas por el personal del

Servicio.

Indicador: nimero de horas de formacién anuales

Indicadores para el seguimiento de

COMpPromisos

El establecimiento de una serie de indicadores nos permite medir el rendimiento del

Servicio de Inspeccién y comprobar si el resultado de las actividades se esta ajustando a los

estandares definidos.

INDICADOR FORMULA META | RESPONSABLE FRECUEN- | FRECUENCIA DE
CIA RECOGIDA DE DATOS

Errores cometidos | Namero de < 20 | Director del Servicio | Anual Al finalizar cada
en informes errores Inspector del semestre.
emitidos Servicio
Porcentaje de N° de quejasy | 10% | Director del Servicio | Anual Al finalizar cada
quejas y reclamaciones Inspector del semestre
reclamaciones al | presentadas al Servicio
respecto de la respecto / por
obligacion de n° de quejas y
privacidad/confide | reclamaciones
ncialidad presentadas x

100
Porcentaje de N° de 90% | Director del Servicio | Anual Al comienzo de
peticiones de peticiones Inspector del cada curso
informacion y/o atendidas en Servicio académico

asesoramiento
contestadas en

plazo

plazo / n° total
de consultas
atendidas x
100

(septiembre)

- Servicio de Inspeccion
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Numero de horas | NUmero de 30 Director del Servicio | Anual Al comienzo de
anuales de horas Inspector del cada curso
formacion del Servicio académico
personal (septiembre)

El Servicio de Inspeccién se compromete a elaborar anualmente un informe sobre los
resultados obtenidos que, ademas, se comunicaran externa e internamente a través de la

pagina web del Servicio.

Medios para dar a conocer la carta

El contenido de la presente Carta, asi como los resultados obtenidos y las posteriores
revisiones, serdn comunicados a todos los usuarios directos del Servicio a través de correo
electrénico. Asi mismo, los datos y el contenido de la Carta estaran disponibles para su
consulta por parte de la Comunidad Universitaria y, en general, por parte de la Sociedad en

la pagina web del Servicio.

Medidas de subsanaciéon o compensacion

Los usuarios que estimen que el servicio prestado por el Servicio de Inspeccidén no se ajusta
a los compromisos recogidos en la Carta, podran presentar una queja o reclamacion a

través de los mecanismos para la presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones.

Analizada la queja o reclamacion, siempre que se confirme el incumplimiento de alguno de

los compromisos asumidos, se procedera de la siguiente forma:

- El Director del Servicio enviara una carta al usuario indicando las medidas a

adoptar para corregir la deficiencia identificada.

- Posteriormente, se realizard& un seguimiento para la subsanacion de la

deficiencia, comunicando el resultado al usuario reclamante.

El incumplimiento de los compromisos adquiridos no dara lugar a responsabilidad

patrimonial de la Administracion

. Servicio de Inspeccion
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Formas de presentacion de sugerencias,

quejas v reclamaciones

El Servicio de Inspeccion dispone de varios mecanismos para recoger las sugerencias,

guejas y reclamaciones:

= Buzon de sugerencias: http://www.ubu.es/es/servicioinspeccion/destacados-servicio-

inspeccion/consultas-sugerencias

= Correo electronico: inspector.serv.inspeccion@ubu.es ; director.serv.inspeccion@ubu.es

=  Teléfono: 947 258888
= Fax: 947 258754

= Atencién personalizada a través de entrevistas, visitas de inspeccion y visitas de

cortesia.

El Servicio de Inspeccion responderd a la queja o reclamacion presentada en el plazo

maximo de un dia laborable.

Formas de participacion de los usuarios

Los usuarios pueden proponer mejoras en los servicios prestados y/o en los contenidos de
esta Carta mediante el sistema establecido para recoger sugerencias, quejas Yy

reclamaciones.

Los usuarios tienen a su disposicién periddicamente encuestas de evaluacion del servicio

prestado.

Los usuarios pueden enviar sus propuestas de mejora o solicitar su participacion directa en
los equipos de trabajo de revision de la presente Carta a través de la siguiente direccion de

correo electronico: inspector.serv.inspeccion@ubu.es

_ Servicio de Inspeccion
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Fecha de entrada en vigor v periodo de

vigencia.

Esta carta de servicios fue elaborada por los miembros del Servicio de Inspeccion en el

primer trimestre de 2012.
Su contenido fue revisado y ratificado por el Director del Servicio de Inspeccion.

La Comision Permanente de la Comision de Garantia de Calidad de la Universidad de

Burgos aprob¢ definitivamente esta Carta el 3 de abril de 2012.

El cumplimiento de los compromisos asumidos en este documento se revisa periddicamente
a través del seguimiento de los indicadores establecidos, tal como se detalla en el apartado
“Indicadores para el seguimiento de compromisos” y a través del analisis de las sugerencias,

quejas y reclamaciones recibidas.
Anualmente se elaborard un informe sobre los resultados obtenidos.

El contenido de la Carta se revisa anualmente con objeto de comprobar que los servicios
definidos, los compromisos asumidos y los indicadores que permiten realizar su seguimiento

se corresponden con la realidad del servicio ofrecido por el Servicio de Inspeccion

En el caso de que se produzca una modificacion sustancial de los servicios a prestar o de
cualquier otra informacion incluida en la presente Carta de Servicios, se procedera a

actualizar su contenido.

La metodologia a utilizar en la revision es similar a la seguida durante su elaboracion.

.~ Servicio de Inspeccion
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Don Enrique Simén Garcfa-Vicente en calidad de Gerente y como Responsable Organico del
Servicio de Inspeccién ha revisado el texto de su Carta de Servicios y ratifica que los
contenidos de la misma son adecuados a los objetivos, fines y competencias que le han sido
encomendados.

En consecuencia PROPONE a la Comisién de Garantia de Calidad de la Universidad de Burgos
que apruebe el citado texto para que pueda ser publicado y comunicado a la comunidad
universitaria y al resto de la sociedad.

En Burgos a 16 de abril de 2012

/

Firmado: Enrique Simon Garcia-Vicente
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Don Alfredo Bol Arreba en calidad de Vicerrector de Profesorado y como Responsable
Funcional del Servicio de Inspeccién ha revisado el texto de su Carta de Servicios y ratifica que
los contenidos de la misma son adecuados a los objetivos, fines y competencias que le han sido
encomendados.

En consecuencia PROPONE a la Comisién de Garantia de Calidad de la Universidad de Burgos
que apruebe el citado texto para que pueda ser publicado y comunicado a la comunidad
universitaria y al resto de la sociedad.

En Burgos a 16 de abril de 2012

Firmado: Alfredo Bol Arreba



