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1. Por qué nos iniciamos en las Cartas de 

Servicios

2. Qué son las Cartas de Servicios

3. Normativa que regulan las Cartas de Servicios

4. Elaboración de una Carta de Servicios

5. La experiencia en la Universidad de Burgos

6. Sugerencias
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Como consecuencia del proceso de evaluación 
realizado en el Servicio de Gestión Académica de la 
Universidad de Burgos dentro de la IV convocatoria del 
PNECU 

Fortalezas

�Compromiso del Servicio en la consecución de una 
mejora de calidad de los servicios que se prestan.

�Comunicación y accesibilidad fluida y constante 
entre todo el personal del Servicio.

�Los procesos identificados por las personas que los 
ejecutan.

�Alto grado de satisfacción del cliente en relación con 
la seriedad y garantía que presta el Servicio.

�Prestación de un servicio correcto y afable por parte 
del personal.

1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
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Áreas de Mejora

Escasa normativa de Gestión Académica.

Inexistencia de recogida de datos de valoración de la calidad de 
los servicios que se están prestando.

Falta de plasmar la visión, misión y objetivos del Servicio a corto, 
medio y largo plazo.

No se tienen indicadores internos de rendimiento de resultados 
sobre el grado de cumplimiento de los procesos.

No existen mecanismos de captación de información de los 
clientes.

Falta de planificación de las necesidades y expectativas futuras 
de los alumnos.

No existe un control sobre el número y la naturaleza de las quejas 
y reclamaciones.

El personal administrativo ajeno al Servicio no conoce 
suficientemente el trabajo desarrollado en el mismo.

1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
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Por qué las cartas de servicios

Nosotros lo hacemos bien

¿Alguien me puede dar una evidencia?

La gente dice que lo hacemos bien ¿?

reclamacionesquejas datos resultados de encuestas
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4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
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NECESITAMOS 
UNA 

HERRAMIENTA 
DE MEJORA
ÚTIL Y FÁCIL

PERMITE 
MEJORAR 

LA IMAGEN 
DEL SERVICIO



����	������ !

1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias

Acostumbrarnos
a medir

Sistematización 
de las 

actuaciones

Fijar objetivos
(compromisos)

Mejora de la
información

Objetivos 
perseguidos

Nos faltaba una cultura enfocada 
a la consecución  de estos objetivos



����	������ !

¿Carta de servicios 

o 

carta a los reyes magos?
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General     y   legal 

compromisos 
de

calidad

de

medidas

subsanación

complementarios
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•Datos identificativos y fines 
genéricos
•Relación de funciones y 
competencias
•Servicios concretos
•Modalidades de participación 
y colaboración de los 
usuarios
•Normativa reguladora
•Disponibilidad y acceso al 
libro de quejas y sugerencias

•Datos identificativos y fines 
de la unidad
•Principales servicios que 
presta
•Derechos de los clientes
•Fórmulas de colaboración o 
participación de los usuarios 
en la mejora de los servicios
•Relación sucinta y 
actualizada de la normativa 
reguladora
•Acceso al sistema de quejas 
y sugerencias

Normativa La RiojaNormativa estatal1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
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•Determinación de los niveles de 
calidad

•Plazos previstos
•Mecanismos de información 
y comunicación
•Horario de atención al 
público
•Innecesariedad  de la 
comparecencia personal del 
usuario, en su caso
•Otros …

•Indicadores para medir la calidad
•Sistemas de aseguramiento de la 
calidad, de protección del medio 
ambiente o de seguridad e higiene 
…
•Utilización nuevos sistemas y 
tecnologías de la información

•Niveles y estándares de calidad
•Plazos previstos
•Mecanismos de información 
y comunicación
•Horarios, lugares y canales 
de atención al público

•Medidas que aseguren la 
igualdad de género, que faciliten 
el acceso al servicio y que 
mejoren las condiciones de la 
prestación
•Sistemas normalizados de 
gestión de la calidad, medio 
ambiente y prevención de 
riesgos laborales
•Indicadores utilizados para  la 
evaluación de la calidad y el 
seguimiento de los compromisos

Normativa La RiojaNormativa estatal
1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU
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CRITERIO

Condición que debe cumplir una determinada actividad 
o proceso para que sea considerada de calidad

� Explícito. Debe ser expresado con claridad y objetividad

� Aceptado por los interesados

� Elaborado de forma participativa

� Comprensible

� Cuantificable

� Flexible
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CRITERIO

�Tramitar al MEC 
los expedientes de 
solicitudes de 
becas presentadas 
en el periodo 
ordinario de 
matrícula, antes del 
1 de diciembre

Tramitar lo 
antes posible 
los expedientes 
de solicitudes 
de becas 
presentadas en 
el periodo 
ordinario de 
matrícula
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INDICADOR

Medida cuantitativa que puede usarse como guía para 
controlar y valorar la calidad de las diferentes 
actividades. Forma particular en la que se mide o 
evalúan los diferentes criterios

� Fáciles de medir

� Enunciarse con objetividad y de forma sencilla

� Relevantes para la toma de decisiones

� Fáciles de interpretar 
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INDICADOR

� Nº de 
solicitudes de 
becas que son 
tramitadas 
después del 1 
de diciembre

Tiempo que se 
tarda en tramitar 
una solicitud de 
beca
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ESTANDAR DE CALIDAD

Grado de cumplimiento exigible a un criterio de 
calidad. 

Rango en que resulta aceptable el nivel de calidad que 
se alcanza en un determinado proceso. 

Determinan el nivel mínimo y máximo aceptable para 
un indicador
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ESTANDAR DE CALIDAD

� El 85% de las 
solicitudes de 
becas sean 
tramitadas 
dentro del plazo 
establecido 
(antes del 1 de 
diciembre)

100% de las 
solicitudes de 
becas sean 
tramitadas 
dentro del plazo 
establecido
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•Modo de formular reclamaciones
Deberá señalarse expresamente el 
modo de formular las reclamaciones 
por incumplimiento de los 
compromisos, cuyo reconocimiento 
corresponderá al titular del órgano al 
que se refiera la carta, y que en ningún 
caso darán lugar a responsabilidad 
patrimonial por parte de la 
Administración

Normativa Estatal1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias



¿Qué pasa si incumplimos los compromisos?

Si incumplimos, por ej. pagos

¿algún proveedor ha reclamado intereses de demora? 
(Ley de contratos del estado art. 99)

¿algún alumno ha solicitado indemnización de devolución 
de matrícula?

1. El por qué
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•Direcciones 
telefónicas, 
telemáticas y 
postales
•Otros datos de 
interés

•Direcciones 
telefónicas, 
telemáticas y 
postales
•Otros datos de 
interés

Normativa La RiojaNormativa Estatal
1. El por qué
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MedidasCausasDesviaciónValor realIndicadorCompromiso

Cuadro de seguimiento de compromisos
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Estudio del proyecto
por el Grupo de Calidad

del SGA

Propuesta de mejora 
como consecuencia 

de la Evaluación

Elaboración de un Borrador
siguiendo otros modelos y

normativa de referencia

Sugerencias de la Unidad
T. de Calidad

Aprobación del texto
definitivo por la

Gerencia

Difusión: interna (implica-
ción), externa

1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
Recepción de sugerencias

del resto del Servicio
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1. CONOCE NUESTROS SERVICIOS

2. CUÁLES SON TUS DERECHOS

3. EXISTE UNA AMPLIA NORMATIVA LEGAL

CON CARÁCTER GENERAL

PRUEBA DE ACCESO A ESTUDIOS UNIVERSITARIOS

PRUEBA DE ACCESO A LA UNIVERSIDAD PARA MAYORES DE 25 AÑOS

ADMISIÓN DE ALUMNOS

BECAS Y AYUDAS AL ESTUDIO

PLANES DE ESTUDIO

PRIMER Y SEGUNDO CICLO

TERCER CICLO Y TÍTULOS OFICIALES

ESTUDIOS PROPIOS

4. PARTICIPA EN LA MEJORA DEL SERVICIO

5. OBJETIVO

6. ESTOS SON NUESTROS COMPROMISOS

7. INDICADORES DE CALIDAD

8. CONTACTA CON NOSOTROS
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1. Concepto

2. Normativa

3. Elaboración

4. Certificación

5. Problemas
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� Favorecer las iniciativas de 

mejora de  la calidad de los 
servicios mediante sondeos 
periódicos del nivel de 
satisfacción, así como la 
implicación del personal en 
las propias mejoras

� Agilizar y simplificar los 
trámites administrativos 
facilitando su realización a 
través de los medios 
telemáticos

� Facilitar a los alumnos 
información puntual y 
transparente sobre el 
estado de su preinscripción 
y el proceso de admisión en 
general

&����(��
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� Mantener una información 
actualizada sobre los diferentes 
proceso académicos a través de 
los medios adecuados, 
fundamentalmente de la página 
web de la Universidad

� Recogida, estudio y contestación 
de las quejas, sugerencias y 
consultas presentadas por los 
alumnos. Los escritos que se 
reciban por correo postal o fax se 
contestarán en el plazo máximo 
de 5 días hábiles. Aquellos otros 
que se reciban por correo 
electrónico serán contestados en 
el plazo máximo de 2 días 
hábiles.
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�Tramitar al MEC el 85% de los 
expedientes de solicitudes de 
becas presentadas en el periodo 
ordinario de matrícula, antes del 1 
de diciembre.

�Resolver los expedientes de 
devolución de tasas y tramitarlos 
al Servicio de Contabilidad para su 
abono, en el plazo máximo de 20 
días hábiles desde su recepción.

1. El por qué

2. Concepto

3. Normativa

4. Elaboración

5. CS en UBU

6. Sugerencias
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Existencia de un Grupo de CalidadExistencia de un Grupo de Calidad

Impacto en la comunidad universitariaImpacto en la comunidad universitaria

Compromiso Compromiso 
e implicacie implicacióón n 

de las de las 
personaspersonas

Buena Buena 
gestigestióón de n de 

la la 
informaciinformacióónn
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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, fruto deln, fruto del

proceso de evaluaciproceso de evaluacióónn

Canaliza nuestrasCanaliza nuestras
Inquietudes de mejoraInquietudes de mejora

de la calidadde la calidad
(motivaci(motivacióón)n)

AdministraciAdministracióónn
al servicio delal servicio del

alumnoalumno
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1. CONOCE NUESTROS SERVICIOS

2. ESTOS SON NUESTROS COMPROMISOS

3. INDICADORES DEL NIVES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

4. EL JEFE DEL SERVICIO DE GESTIÓN ECONÓMICA

5. DONDE ESTAMOS

6. INFORMACIÓN
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�Instrumento de 
información hacia el usuario 

�Instrumento para la toma 
de decisiones y gestión de la 
Biblioteca al establecer 
indicadores para los 
compromisos de calidad

�Mejora continua del 
servicio de Biblioteca

�Recogida de los 
compromisos de calidad 
junto con su indicador

DEBILIDADES

Dificultad en el despliegue de 
los compromisos

Dificultad en la 
sistematización de la recogida 
de datos para los indicadores
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FORTALEZAS

�Instrumento de 
información hacia el usuario 

�Información de los 
servicios prestados según 
los usuarios/destinatarios

�Información sobre el 
proceso de consulta o 
solicitud de intervención

DEBILIDADES
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