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1. Resumen.

El presente Trabajo Final de Carrera (TFC) consiste en la realizacion de una
propuesta para la elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad
de Administracion y Direccion de Empresas (FADE) de la Universidad Politécnica de
Valencia (UPV), donde ademas se imparte la titulacion de Diplomado en Gestiéon y
Administracion Publica (GAP), a la cual corresponde el citado TFC, siendo este una
materia obligatoria de nueve créditos.

El trabajo presentado esta formado por cinco capitulos. El primero de ellos se
titula “Introduccién y Objetivos”, y consta del presente resumen, el objeto del TFC y
justificacion de las asignaturas, asi como la metodologia seguida para la elaboraciéon
del mismo.

El segundo capitulo es “Analisis de la situacién actual” donde trataremos de
ver en qué punto se encuentra la FADE, y en concreto su Secretaria en la actualidad,
asi como sus antecedentes, estructura, evolucion...

El tercer capitulo es el que se dedica a la “Metodologia de Elaboracién de la
Carta de Servicios”, definiendo qué son propiamente las cartas de servicios, asi como
su contenido, sus fases de elaboracion, etc. Todo ello, desde diferentes puntos de
vista y normativas, tanto del Estado, como de la Comunidad Autbnoma y de esta
Universidad Politécnica de Valencia.

El capitulo cuatro constituye la “Elaboracion de la carta de servicios”, y en él
adjuntamos el texto definitivo y el triptico informativo de la misma, siendo un
capitulo esencial, y el mas importante de todos los que consta el TFC.

En el quinto capitulo exponemos las “Conclusiones”, considerando que la Carta
de Servicios confeccionada puede ponerse en marcha en la FADE, igual que se han
puesto en marcha otras cartas de servicios en el resto de la UPV y de las
administraciones publicas en general, con el fin de mejorar la calidad de las mismas.

Hemos relacionado la bibliografia que nos ha sido necesaria e indispensable
para elaborar el Trabajo. En ella figuran desde los libros consultados, paginas webs
hasta otros TFCs de la Diplomatura.

En cuanto a anexos, hemos considerado de interés normativa del Estado,
como es el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, el cual
resulta imprescindible. Normativas de la Comunidad Auténoma, como son el Decreto
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191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por el que se aprueba la
Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios
en la Generalitat Valenciana y el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el
que se establecen los instrumentos generales del sistema para la modernizacion y
mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades
del sector publico dependientes de la Generalitat, también de vital importancia para
elaborar una carta de servicios.

10



UNIVERSITAT
POLITECN ICA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DE VALENCIA ORECLIN OE ENPRESAS, UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

2. Objeto del Trabajo Final de Carrera Yy
justificacion de las asignaturas relacionadas.

2.1 Objeto

El objeto del presente Practicum, es realizar una propuesta de elaboracion de
una Carta de Servicios, siguiendo para ello, la normativa para la realizaciéon del
Practicum de la titulacion de Diplomado en GAP establecida por la Facultad de ADE.

Dicha elaboracion se llevara a cabo poniendo en practica los conocimientos
tanto tedricos como practicos, obtenidos en las diversas asignaturas superadas a lo
largo de la carrera.

El principal fin es elaborar una carta de servicios, con toda la informacion
disponible, que pueda ser perfectamente aplicada de un modo real y préactico en el
lugar de trabajo.

La unidad de trabajo seria la Secretaria de la Facultad de ADE de la UPV. Y a lo
largo del desarrollo del Practicum, expondremos tanto su organizacion como su
estructura dentro de la Facultad.

11
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2.2 Justificacion de las asighaturas relacionadas

A continuacién citamos las asignaturas gque hemos estudiado durante los
estudios de la Diplomatura de GAP y que tienen mas relacién con la elaboracién de
este Practicum, y las relacionamos con los capitulos correspondientes para los cuales
nos han sido de gran utilidad.

Capitulo 111. Metodologia de elaboracién de la Carta de
Servicios

Capitulo 1V. Elaboracién de la Carta de Servicios

Asignaturas Gestion Administrativa |
relacionadas

Gestion Administrativa 11

Gestion Administrativa 111

Justificacion Estas asignaturas son imprescindibles para la elaboraciéon de
estos capitulos, dado que tienen como objetivo el conocimiento
profundo de la gestibn en la Administracion para ademas
mejorar esa gestion publica y la calidad de los servicios.

Igualmente se forma al alumno para aplicar algunos métodos,
técnicas, procedimientos y herramientas basicas de Gestion de
Servicios Publicos, y de Administracion y Gestion de personal en
organizaciones publicas.

Todo ello es imprescindible para elaborar una carta de servicios y
para la metodologia de la misma.

12
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Capitulo I. Introduccién y Objetivos

Capitulo 1V. Elaboracién de la Carta de Servicios

Asignaturas Derecho Administrativo I,
relacionadas

Derecho Administrativo |1

Derecho Constitucional |

Derecho Constitucional 11

Estructuras Politicas / Administracion Publica

Justificacion Para ofrecer un servicio con calidad es necesario que los
empleados publicos conozcan las asignaturas de Derecho
Administrativo, dado que aportan los conocimientos teéricos y
practicos de lo que es el ambito de la Administraciéon en todas sus
facetas juridicas, objetiva, subjetiva, l6gico formal o funcional. Es
necesario su estudio para entender los limites a los privilegios de
la administracion y las garantias a la posicién del ciudadano.

Las asignaturas de Derecho Constitucional y de Estructuras
Politicas / Administracion Pudblica estdan muy relacionadas con las
de Derecho Administrativo. Es fundamental para todo funcionario
estudiar por ejemplo los derechos fundamentales, las libertadas
publicas y sus garantias, asi como las estructuras politicas y de la
administracion.

13
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Capitulo I. Introduccién y Objetivos

Capitulo 11. Andlisis de la situacién actual

Capitulo 111. Metodologia de elaboracion de la Carta de
Servicios

Capitulo IV. Elaboracién de la Carta de Servicios

Capitulo V. Conclusiones

Asignaturas Informaciéon y Documentacion Administrativa / Informatica Basica
relacionadas

Informacion y Documentacion Administrativa |

Informacion y Documentacion Administrativa 11

Informacién y Documentacion Administrativa 111

Justificaciéon Se desarrollan los conocimientos béasicos y habilidades necesarias
para actuar informados con respecto a la informatica en la
Administracidén. Proporcionan conocimientos sobre la gestion de la
informacion en las administraciones, dotando al alumno de
conceptos sobre documentos Yy sus soportes, tipologia
documental, sistemas y fuentes de informacién administrativa,
documentacion y administraciéon electrénica.

14



UNIVERSITAT
POLITECN ICA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DE VALENCIA ORECLIN OE ENPRESAS, UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Asignaturas
relacionadas

Justificacion

Asignaturas
relacionadas

Justificacion

Capitulo I. Introduccién y Objetivos

Capitulo 11. Andlisis de la situacién actual

Capitulo 111. Metodologia de elaboracion de la Carta de
Servicios

Capitulo IV. Elaboracién de conclusiones

Gestion de Instituciones Educativas

Esta asignatura esta relacionada con todos los capitulos, dado
que ofrece el conocimiento de la estructura, organizacion,
funcionamiento y gestion del sistema educativo espafiol, y en
especial de las universidades publicas.

Capitulo 1l. Andlisis de la situacién actual

Estadistica |

Estadistica Il

Estas asignaturas nos han sido Utiles para estos capitulos, dado
que se manejan datos para finalmente convertirlos en
informacion de relevancia.

15
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Capitulo I. Introduccién y Objetivos

Capitulo 111. Metodologia de elaboracion de la Carta de
Servicios

Capitulo 1V. Elaboracién de la Carta de Servicios

Asignaturas Gestion de Calidad
relacionadas

Justificacion Esta asignatura esta relacionada con los capitulos arriba citados,
dado que es necesaria para poder evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios con los servicios recibidos, y a continuacion
implementar politicas de gestion que mejoren esos servicios.

16
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3. Objetivos

Mediante Decreto 56/2000, de 25 de abril, del Gobierno Valenciano en el afio
2000, se aprobo la creacion de la Facultad de Administracion y Direccion de
Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia.

Una Facultad, tal y como se describe en los Estatutos de la UPV, aprobados
mediante Decreto del Consell de la Generalitat Valenciana 253/2003, de 19 de
diciembre “es el Centro encargado de la organizacion de las ensefianzas y de los
procesos académicos, administrativos y de gestion conducentes a la obtencion de
titulos de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional”. La Secretaria seria
el servicio encargado especialmente de la parte de administraciéon del centro.

La carta de servicios es el documento escrito, por medio del cual la UPV a
través de las Unidades, informa publicamente a los usuarios sobre los servicios que
gestiona y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y
obligaciones que les asisten.

La estrategia de calidad de la administracidon y los servicios universitarios de la
UPV se sintetiza en la siguiente frase, tal y como se menciona en el Manual de
Gestion de Cartas de Servicios de la UPV- Sistema de Gestion de Calidad UPV de
2011:

"Proporcionar a nuestros usuarios internos y externos servicios que den
satisfaccion a sus necesidades y expectativas, disefiando, implantando y ejecutando
-con la participacion de todo el personal- procesos fiables que obtengan tales
resultados”.

La finalidad de esta Carta de Servicios es servir como herramienta a los
usuarios para facilitar la obtencién de informacion, los mecanismos y la posibilidad
de colaborar activamente en la mejora de los servicios proporcionados por esta
Secretaria y Administracion de este Centro.

17
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4. Metodologia

Para la realizacion del Practicum se ha tenido en cuenta la normativa del TFC
de la titulacion de Diplomado en GAP de la Facultad de ADE, aprobada en la
Comision Permanente de la Junta de la Facultad el 24 de Enero de 2011, y
modificada por esta misma el 20 de Octubre de 2011.

De acuerdo con la mencionada normativa, este TFC cumple entre otros, los
siguientes requisitos:

- Es original. Se ha llevado a cabo tras la superacion de todas las asignaturas
de la titulacion.

- Est4 basado en problemas reales.

- Es préctico y aplicado.

- Esta relacionado con las asignaturas cursadas mencionadas en este capitulo.
- Esta relacionado con el trabajo de un Diplomado en GAP.

Asi mismo, conforme a la normativa anterior, este TFC ha sido realizado
individualmente y el tema ha sido aprobado por la Comisién de Trabajo Final de
Carrera de la Facultad de ADE, en su reunion de 7 de Abril de 2011. Cuenta con
indice numerado y contiene los apartados minimos que se establecen para el mismo.

La metodologia que hemos seguido para la propuesta de elaboracién de la
Carta de Servicios que nos ocupa, es la comprendida en el Manual de Gestion de
Cartas de Servicios de la UPV- Sistema de Gestion de Calidad UPV de 2011. Este fue
elaborado por el Servicio de Evaluacion, Planificacion y Calidad, y aprobado por la
Gerencia de la UPV en Octubre de 2011.

Asi mismo ha sido elaborado, dentro del marco legislativo estatal, como es el
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para

18
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la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado, y dentro del marco
legislativo Autonémico, como es el Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del
Gobierno Valenciano, por el que se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad
Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana y el
Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los
instrumentos generales del sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de
los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat.

19
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CAPITULO 1I1. ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL
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CAPITULO 1I1. ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL

2. Antecedentes.
3. Estructura.
4. Evolucion.
3.1. Alumnos matriculados.
3.2. Alumnos por continuacion de estudios.
3.3. Alumnos de Intercambio Académico.
3.3.1 Alumnos Recibidos
3.3.2 Alumnos enviados
3.4. Alumnos Visitantes.
3.5. Alumnos de homologacidén: cursos
tutelados, prueba de aptitud, periodo de
practicas.
3.6. Alumnos titulados.
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1. Antecedentes.

Como hemos mencionado anteriormente, en abril del afio 2000 se aproboé la
creacion de la Facultad de Administracion y Direccion de Empresas de la Universidad
Politécnica de Valencia.

Actualmente el citado Centro tiene varias titulaciones, entre las que se
encuentran las siguientes:

Licenciatura en ADE, actualmente en proceso de extincion.

¢ Diplomatura en Gestion y Administracion Publica, igualmente en proceso de
extincion.

e Grado en ADE desde el curso 2010/11.

e Grado en GAP, igualmente desde el curso 2010/11.

e Master Oficial en Direccidon Financiera y Fiscal.

¢ Master Oficial en Gestion de Empresas, Productos y Servicios.

e Doctorado en Administraciéon y Direccién de Empresas.

e Titulo Propio de Especialista Profesional en Gestion Internacional, el cual se
imparte en coordinacion con el CFP, y que actualmente se encuentra en
proceso de extincion.

e Especialista Profesional en Auditoria.

e Especialista Profesional en Responsabilidad Social Corporativa.
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La Facultad realiza sus funciones en estrecha cooperaciobn con los
departamentos que imparten la docencia, asi como con el resto de unidades,
servicios, etc. de la UPV.

La primera titulacion que comenz6 a impartirse en la FADE fue la de Licenciado
en ADE. Los dos primeros cursos fueron puestos en marcha por la Escuela Técnica
Superior de Ingenieros Industriales. Y a partir del curso 3°, en el 2000/01, los
estudios de ADE se organizaron directamente por nuestra Facultad. Cabe destacar
que la Licenciatura en ADE se imparte en la UPV en dos campus, los cuales son:

- Alcoy: Escuela Politécnica Superior (EPSA).
- Valencia: FADE.

Los estudios de ADE empezaron en el curso 1997/98 en Alcoy y en 1998/99
en Valencia.

Hasta la actualidad en la Facultad de ADE no se ha realizado ninguna gestion
formal para la implantacion de una Carta de Servicios, salvo las actuaciones que se
realizan a través de Gerencia.

No obstante, alumnos de la titulacion de Diplomado en GAP, trabajadores de
esta Universidad, si han realizado TFCs para elaboraciéon de cartas de servicios de
Escuelas o Facultades, asi como para otros servicios o unidades.

En concreto podemos mencionar los TFCs “La Elaboracion de la Carta de
Servicios de la Secretaria de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros Geodésica,
Cartografia y Topografia de la UPV" y “Elaboracion de la Carta de Servicios de la
Facultad de Bellas Artes San Carlos de la Universidad Politécnica de Valencia”.
También trabajadores de otros servicios y unidades de esta Universidad han
realizado TFCs sobre la realizacién de cartas de servicios en sus respectivos puestos
de trabajo.

Todo ello, junto con mi experiencia profesional de diez afios en esta Facultad
de ADE de la UPV, realizando multitud de cursos, relacionados con la Administraciéon
Publica, y los conocimientos que he adquirido a lo largo de los estudios de Diplomado
en Gestion y Administracion Publica, sirven de antecedentes para la elaboracion de
este TFC.
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En cuanto a los inicios de las cartas de servicios, segun el Ministerio de
Administraciones Publicas, en su “Guia de Apoyo a la Calidad en la Gestion Publica
Local” (Guia 3), en relacion a la Gestion del Conocimiento al Servicio de la mejora
continua de las Administraciones Locales, estas tienen su origen en las Cartas del
Ciudadano en el Reino Unido. La primera Carta del Ciudadano "Citizen's Charter" se
elabora en Inglaterra en el afio 1991.

Las Cartas fueron presentadas al Parlamento Britanico para mejorar la calidad
de los servicios publicos, dando publicidad a los compromisos de cobertura de
necesidades y a las expectativas de los consumidores y usuarios.

Ocho afios después se reproducen los "Siete Principios del Servicio Publico"
contenidos en el Libro Blanco sobre las Cartas del Ciudadano:

1. Establecimiento de compromisos de calidad
2. Transparencia

3. Informacion

4. Opcion y posibilidad de elecciéon

5. No discriminacion

6. Accesibilidad
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7. Sugerencias y reclamaciones

Si actualmente una administracion aplicara lo mejor posible estos principios,
transformaria al ciudadano en un cliente con derechos. El programa de Cartas del
Ciudadano establecia los principios basicos sobre el sistema de Garantias de Calidad,
que son los siguientes:

- Publicacion de los niveles de prestacion de servicios y del grado de cobertura de

esos niveles.

- Prueba de que para la fijaciéon de niveles se han considerado las opiniones de los

usuarios del servicio.

- Informacién clara en lenguaje sencillo sobre los servicios publicos prestados.

- Garantias de prestacion de un servicio eficiente y cortés al cliente, por un personal

que suele ser identificable por su nombre.

- Procesos de reclamacién bien definidos para clientes insatisfechos.

- Supervision independiente de la relacion entre la productividad y los niveles

exigidos, bajo un compromiso claro de mejora de la rentabilidad en la organizaciéon
publica.

Las unidades que cumplan con estos requisitos podrian hacer uso del Sello de
la Carta "Chart Mark" como forma de identificar la garantia de calidad del servicio
ofrecido al ciudadano.

Con el cambio de gobierno, el Primer Ministro, Mr. Blair, realiz6 en 1997, una
gran encuesta sobre el Modelo de Cartas del Ciudadano hasta entonces operativo en
el Reino Unido. Participaron 239 organizaciones especializadas como Universidades,
Colegios Profesionales, Asociaciones de Consumidores, Organizaciones Publicas,
Organizaciones no Gubernamentales... Con el debate de expertos y del analisis de los
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resultados se diseid el nuevo programa de Cartas del Ciudadano denominado
"Service First". El Service First establece los principios a cumplir por los servicios
publicos:

— Establecer los estandares de servicio.

— Ser accesibles y facilitar informacion detallada.

— Consultar e implicar a los ciudadanos.

— Ofrecer un trato igualitario.

— Corregir lo que funciona mal.

— Utilizar los recursos eficazmente.

— Innovar y Mejorar a través de la mejora continua.

— Trabajar con los proveedores.

Segun Gobierno Britanico, "el Programa Service First (el servicio es lo
primero), impulsa el programa de la nueva Carta del Ciudadano que avanza con
énfasis, al proporcionar interés, calidad, eficacia y un trabajo sectorial conjunto para
transformar y modernizar los servicios publicos britanicos."

Segun Vazquez Vazquez, las cartas de servicios que surgieron en el Reino
Unido, iniciaron un efecto dominé en el resto de Europa:

Francia (Chartes des Services Publiques, 1992)

Bélgica (Charte de l'utilisateur des Services Publiques, 1992)

Portugal (1993)
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Estados Unidos (Putting customers fi rst, 1993)

Italia (Carte dei Servizi, 1994)

Dinamarca (Welfare for Citizens, 1995)

Canadé (Getting Government Right, 1996)

Irlanda (1996)

Hasta llegar a Espafia en 1999. Lo realmente novedoso en las cartas de
servicios no es la relacion de servicios ofrecidos, ni la incorporacion de medios de
interaccion entre administracion y ciudadanos, lo realmente novedoso es la
exposicion formal, escrita y concentrada en un Unico documento de los servicios-
compromisos-indicadores, incorporando de oficio niveles o estandares de calidad a
los que los servicios deben ajustarse.

En 1979 se constituyd dentro de la ISO (Organizacion Internacional para la
Normalizacién) el comité técnico 176, identificado como ISO/TC 176 “Gestién de la
Calidad y Aseguramiento de la Calidad”, con el fin de establecer normas genéricas de
calidad de aplicacidon universal. Se establecié el subcomité 1 para determinar la
terminologia comun, el cual desarrollé el 1ISO 8402 “Quality-Vocabulary”. La norma
ISO 8402 clarificaba y normalizaba los términos relativos a la calidad.

Posteriormente se establecio el subcomité 2 para desarrollar los estandares de
los sistemas de calidad, siendo el resultado la serie de normas I1SO 9000, conjunto
de normas internacionales que regulan la gestibn de la calidad, disefiando
estandares aplicables a productos y a servicios.

La Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) fue fundada en
1988 para ayudar a las empresas europeas a ser mas competitivas en el mercado
mundial.

El modelo EFQM de excelencia dispone de una version para el sector publico.
Este modelo estd compuesto por nueve criterios, agrupados en torno a lo que hace la
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organizacion y cémo lo hace y a los logros conseguidos por la organizacion respecto
de sus grupos de interés, que son los clientes, los trabajadores y la sociedad. De
entre éstos destacan los resultados relativos a los clientes.

También es importante el CAF, herramienta de gestion de calidad
especificamente disefiada para introducir la autoevaluacion y la gestion de calidad en
el sector publico de los paises de la Unién Europea. Contiene todos los elementos
que permitiran analizar dénde se encuentra una organizacion y hacia donde se
quiere dirigir.

En cuanto al ambito espafol, el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General
del Estado, distinguiendo los siguientes programas para la mejora de la calidad:

e Programa de analisis de la demanda y de evaluacién de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios.

e Programa de carta de servicios.

e Programa de quejas y sugerencias.

e Programa de evaluacién de la calidad de las organizaciones.

= Programa de reconocimiento.

= Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.
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2. Estructura.

La Universidad Politécnica de Valencia es una institucion de derecho publico,
dotada de personalidad juridica y patrimonio propio. Como institucién de educacion
superior, goza de autonomia académica, econdmica, financiera y de gobierno, de
acuerdo con la Constitucion y la legislacion vigente. Sus estatutos constituyen la
norma bésica de su régimen de autogobierno. Fueron ratificados por el Claustro de la
Universidad Politécnica de Valencia el 9 de diciembre de 2003, y aprobados mediante
Decreto 253/2003, de 19 de diciembre, firmado por el presidente de la Generalitat a
propuesta del conseller de Cultura, Educacion y Deporte.

La UPV, de acuerdo con los citados Estatutos, esta compuesta por Facultades,
Escuelas Técnicas o Politécnicas Superiores, Departamentos, Institutos Universitarios
de Investigacion, Centros e Institutos Propios de Investigacion, asi como por otros
centros o estructuras que legalmente puedan ser creados. Siendo las Facultades y
Escuelas Técnicas o Politécnicas Superiores, como hemos mencionado en ocasiones
anteriores, los encargados de la organizacion de las ensefianzas y de los procesos
académicos, administrativos y de gestion conducentes a la obtencién de los titulos
oficiales y validos en todo el territorio espafol.

Actualmente esta Universidad estd integrada por cuarenta y dos
departamentos, trece centros propios (escuelas y facultades) y dos centros adscritos.
De estos cuarenta y dos departamentos, nueve imparten docencia en la Facultad de
ADE.

Son miembros de la Facultad, el personal docente e investigador y el personal
de administraciéon y servicios adscrito a esta, asi como los estudiantes matriculados
en alguna titulacién oficial que se imparta en el Centro.

Actualmente imparten docencia en nuestro centro ciento ochenta y un
profesores, y de ellos, ciento diecisiete estan adscritos a la Facultad. Al ser la
Facultad relativamente joven, el nimero de profesores, tanto adscritos como que
imparten docencia, ha aumentado progresivamente en los ultimos afios.

Este Centro se estructura en Decanato, Secretaria y Conserjeria, asi como el
resto de escuelas y facultades de la UPV.

El Equipo Directivo esta formado por el Decano, cuatro vicedecanos y la
Secretaria. Todos ellos son PDI a tiempo completo, excepto la Secretaria del Equipo,
la cual actualmente es PAS, y que ademas es la Jefa de Administracion de los
Servicios Administrativos de la Facultad.
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Para centrarnos en la estructura de la Secretaria de la FADE, hemos de
mencionar mas en detalle la organizacion de la estructura de lo que es la Facultad en
general, en cuanto a la plantilla del personal de administracion y servicios se refiere.
En estos momentos, dicha plantilla estd formada por veintidés personas, entre
personal funcionario de carrera e interinos.

De estos veintidés PAS, cinco realizan sus funciones en Conserjeria, tres en la
Biblioteca, dos en la Oficina de Relaciones Internacionales y Practicas en Empresas,
uno en Decanato, cuatro realizan actividades de apoyo informatico, uno realiza las
actividades de mantenimiento, y finalmente seis en Secretaria.

El Decanato esta formado por la Secretaria de Direccion del mismo, la cual
asiste al Equipo Directivo en las tareas que este le encomiende.

Pasamos a continuacién a describir la Conserjeria del Centro, y a detallar sus
funciones. Posteriormente haremos lo mismo, fundamentalmente con la Secretaria.

La Conserjeria esta formada por cuatro auxiliares de servicios y un
coordinador de servicios. El horario de atenciéon de esta es, de lunes a viernes de
8.00h a 21.00h, y los sdbados de 8.00h a 14.00h. Las funciones de Conserjeria son
las siguientes:

> Informacion a los usuarios de los servicios ofrecidos en su unidad .asi
como la forma de utilizar los mismos

Atencion telefdnica, correo electrénico y presencial.
» Apoyo a las tareas administrativas propias de la Unidad de destino:
e Entrega y recogida de solicitudes y certificados.
 Recogida de documentacién para tramitacion de becas.
= Entrega de instancias genéricas y especificas.

e Entrega y validacion de programas de asignaturas y planes de estudios
para solicitudes de convalidaciones en otras Universidades.

= Organizar, clasificar y archivar la documentacion generada en su servicio o
unidad administrativa.

= Reproduccién y ensobrado de envios masivos de correspondencia.

e Preparacion de documentacion para las Juntas de Centro, asi como
cualquier otra reunién o convocatoria de la unidad de destino.
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e Colocacion y retirada de los partes de firmas del profesorado.
» Destruccion de documentacion.
e Traslado de los TFC al lugar de lectura asi como su retirada.

e Ayuda al soporte de matricula incluido su apoyo en las aulas de auto
matricula

e Preparacion de la documentacidon necesaria para la solicitud de titulos.

» Utilizar las aplicaciones informaticas (Word. Power Point, Web, correo

electronico... ara el desempeino de las tareas propias del puesto:

e Publicar y retirar de la television de informacion general del Centro.
(Actividades y novedades que se van a producir en el mismo).

= Utilizar los programas de reserva de espacios y de equipamiento y otros
materiales.

» Atencidén y apoyo a las diferentes unidades y dependencias del Centro:

Practicas en Empresas, internacionales, departamentos... asi como a los
becarios (delegacion, convergencia, encuestas...)

» Control de las distintas dependencias del Centro o Unidad

e De conformidad con las instrucciones de sus superiores jerarquicos,
apertura, vigilancia, cuidado, revision y cierre del Centro o Unidad de
destino.

- Colocacion y retirada de anuncios, notas, becas... de los tablones y vitrinas
del Centro.

« Arreglo de aulas, seminarios y otras dependencias del Centro o Unidad.
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e Traslado al servicio de mantenimiento del Centro las anomalias, averias,
etc.... detectadas en el mismo.

e Uso y control de maquinas fotocopiadoras, asi como el manejo de
encuadernadoras, plastificadoras, etc.

e Revisidn, suministro y reposicibn de materiales, equipamiento e
instalaciones existentes en la Unidad de destino, procurando que se
encuentren en condiciones de uso normal o subsanando las posibles
anomalias y desperfectos, salvo que éstos requieran una especial
cualificacion profesional.

e Conexion y desconexion de equipos de todo tipo instalados en las
dependencias a su cargo.

e Realizar el traslado de enseres, equipos o material de trabajo, entre las
dependencias de su centro de destino o hasta el vehiculo que deba
transportarlo, en su caso.

e Gestién de los almacenes del Centro (material, mobiliario...)

e Compras de pequefio material tanto dentro como fuera del campus:
papeleria, productos informaticos, llaves...

= Control y seguimiento de la limpieza del Centro o Servicio.

e Recogida, entrega, tratamiento, manipulacion y clasificacion simple de
documentaciéon y/o correspondencia, incluido su franqueo.

» Apoyo a la gestidon, desarrollo v ejecucidn de actividades culturales
que organice el Centro o Servicio: jornadas, ferias de educacion,
conferencias...

» Apoyo a la gestidn y retirada de residuos medioambientales.
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> Gestion_de la _prevencion _de riesqgos laborales en_ el ambito _de su
puesto de trabajo

> En_ageneral, cualesquiera otras funciones afines a la categoria del
puesto v semejantes a las anteriormente descritas, gue le sean
encomendadas por_sus_superiores jerarguicos Vv resulten necesarias

por razén del servicio.
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Mientras, que actualmente la Secretaria de la FADE, unidad que nos ocupa en
este Practicum, estd compuesta por el siguiente PAS, todos ellos funcionarios de
carrera:

Jefe de los Servicios Administrativos.

Jefe de la Unidad Administrativa.

Tres administrativos.

Jefe de Grupo.

Siendo el horario de atencién al publico de la Secretaria de 10.30h a 13.30h,

de lunes a viernes. Y los martes de 16.30h a 17.30h. Entre sus funciones estarian las
siguientes:

> Informacion a los usuarios de los servicios ofrecidos en _su unidad .asi
como la forma de utilizar los mismos

Atencidn telefdnica, correo electrénico y presencial.

» Gestion de Tareas administrativas propias como son las relativas a:

Matricula.

e Reconocimiento de créditos.

e Solicitudes de caracter general.

e Admision de estudiantes con estudios universitarios parciales espafoles o
estudios extranjeros que deseen continuar estudios universitarios.

e Reconocimiento créditos de LE.

e Certificaciones Académicas Oficiales, traslados de expedientes, etc.
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Propuesta, defensa de los TFC.

e Expediciéon Titulos Universitarios oficiales.

e Aplicaciéon Normativa Progreso y Permanencia.

¢ Reintegros de tasas.

¢ Requisitos formativos complementarios para homologar titulos extranjeros.

e Becas.

e Entrega y validacion de programas de asignaturas y planes de estudios
para solicitudes de convalidaciones en otras Universidades.

» Utilizar las aplicaciones informaticas (Word. Power Point, Web, correo

electronico... ara el desempeino de las tareas propias del puesto

» Utilizar las aplicaciones informaticas de la unidad.

» Control de las distintas dependencias del Centro o Unidad

» Apovo a la gestién, desarrollo v ejecucidon de actividades culturales

gue organice el Centro o Servicio: jornadas, ferias de educacidén,
conferencias...

> Organizacion, fotocopias, reqistro v archivo de la documentacion, asi
como el despacho de la correspondencia.

> En_ageneral, cualesquiera otras funciones afines a la cateqgoria del
puesto v semejantes a las anteriormente descritas, gue le sean
encomendadas por_sus _superiores jerarguicos vy resulten necesarias

por razén del servicio.
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La carta de servicios que elaboraremos sera de aplicacion a:

Secretaria de la Facultad de Administracion y Direccion de Empresas
Universidad Politécnica de Valencia

Camino de Vera S/N

46022, Valencia

Teléfono: 96387 92 74, ext. 79274, ext. 88200, ext. 88290

Fax: 96 387 92 75

Correo electronico: ade@upv.es
http://www.upv.es/entidades/ADE/indexc.html
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3. Evolucion

3.1 Alumnos matriculados.

En relacidon con el numero de alumnos matriculados en la Facultad de ADE de
la UPV, a continuacion pasamos a exponer los gréaficos que consideramos de interés,
con el fin de poder comprender la evolucién del alumnado en los ultimos afios.

Vamos a emplear, tanto graficos con el numero de alumnos totales
matriculados en la FADE sin discriminar por titulacion, tipologia de matricula, sexo,
etc., como graficos con el nimero de alumnos por titulacion, etc.

Asi mismo, expondremos graficos con datos de alumnos matriculados en la
UPV, en los ultimos cinco afios.

GRAFICO 1. ALUMNOS MATRICULADOS EN FACULTAD DE ADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

El gréafico 1 representa el nimero de alumnos total matriculados en la Facultad
de ADE, en los ultimos cinco cursos. En dicho grafico estan incluidas todas las
titulaciones de carécter oficial, tanto de planes antiguos como de planes nuevos.
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En él se puede observar como se incrementa el nimero de alumnos en los tres
primeros afios, manteniéndose estable en el curso 2009/2010, y bajando levemente
en el curso 2011/2012.

GRAFICO 2. ALUMNOS MATRICULADOS EN UNIVERSIDAD

MATRICULADOSEN LA UPV
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Mediterranea de la UPV

En el gréfico dos, observamos que la evolucion del niumero de alumnos total
matriculados en la Universidad Politécnica de Valencia, en esos ultimos cinco afios,
sigue una tendencia similar a la del numero de alumnos total matriculados en la
FADE.
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GRAFICO 3. ALUMNOS MATRICULADOS EN LA LICENCIATURA DE ADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

El presente grafico refleja el nimero de alumnos matriculados en la
Licenciatura de ADE desde el curso 2007/2008 hasta el presente curso 2011/2012.
En él se nos hace patente como el numero de alumnos se ha mantenido constante
en los tres primeros cursos representados.

En el curso 2010/2011 y en el curso 2011/2012, el numero de alumnos
matriculados, como podemos observar, ha descendido, y ello es debido
fundamentalmente a la extinciéon del titulo de Licenciado en ADE, el cual se sustituye
por los estudios de Grado en ADE de forma progresiva. En el curso 2010/2011 se
extingue primer curso, y so6lo existen matriculados de segundo a quinto curso,
mientras que en el curso 2011/2012 se extingue también segundo, impartiéndose
solo tercer, cuarto y quinto curso.
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GRAFICO 4. ALUMNOS MATRICULADOS EN LA DIPLOMATURA DE GAP
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

El grafico que nos ocupa refleja la cantidad de alumnos matriculados en la
Diplomatura de GAP en los ultimos cinco afos, y en él podemos observar como los
tres primeros cursos relacionados hay un aumento ligero en el nimero de alumnos.

Los primeros afos de su imparticion, esta titulacion interesaba
fundamentalmente a empleados publicos. La causa de ello, era sobre todo, que se
impartia en modalidad semipresencial. No obstante, y al haberse implantado también
en modalidad presencial, con el paso de los afios ha ido interesando también a
alumnos que en su futuro desean opositar, o trabajar en empresas relacionadas con
la Administraciéon Publica.

Vemos que en la Diplomatura de GAP hay un niumero bastante menor que en
la Licenciatura, dado que la Licenciatura esta compuesta de cinco cursos de estudio,
y la Diplomatura de tres cursos.

En el curso 2010/2011 y 2011/2012, hay un descenso significativo en el
ndmero de matriculados de la Diplomatura, y ello tiene su causa en la sustituciéon de
la Diplomatura en GAP por los estudios de Grado en GAP, de la misma forma que
ocurre con la Licenciatura en ADE y el Grado correspondiente. En la Diplomatura solo
se imparte tercer curso en el curso 2011/2012.

40



UNIVERSITAT
POLITE (; NICA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DE VALEN C VA DIRECCION DE EMPRESAS. UPY
Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

GRAFICO 5. ALUMNOS MATRICULADOS EN EL MASTER UNIVERSITARIO EN
DIRECCION FINANCIERA Y FISCAL
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

GRAFICO 6. ALUMNOS MATRICULADOS EN EL MASTER UNIVERSITARIO EN
GESTION DE EMPRESAS. PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV
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GRAFICO 7. ALUMNOS MATRICULADOS EN EL PROGRAMA DE DOCTORADO
EN ADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

En los graficos cuatro, cinco y seis podemos ver el nimero de alumnos
matriculados en los estudios de Posgrado que esta Facultad imparte, en lo que a
estudios oficiales se refiere. Y estos son el Master Universitario en Direccion
Financiera y Fiscal, el Master Universitario en Gestibn de Empresas, Productos y
Servicios, y el Programa de Doctorado en Administracion y Direccion de Empresas.

Todos ellos tuvieron sus inicios en ese curso 2008/2009, por lo cual no
podemos estudiar los ultimos cinco cursos, como en los casos de la Licenciatura y la
Diplomatura. EI nimero de alumnos no es muy significativo en ninguno de los tres
casos, ya que el numero de alumnos admitidos es bastante limitado.
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GRAFICO 8. ALUMNOS MATRICULADOS EN EL GRADO DE ADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

GRAFICO 9. ALUMNOS MATRICULADOS EN EL GRADO DE GAP
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Fuente: Elaboracién propia con los datos obtenidos en la aplicacion informatica Vinalop6 de la UPV
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En los gréficos siete y ocho, podemos observar la evoluciéon del nimero de
alumnos matriculados en los Grados de ADE y GAP respectivamente.

Para entender dichos gréficos, es interesante mencionar la oferta de plazas de
la preinscripcibn para ambos Grados. La oferta de plazas por continuacion de
estudios es minima, por lo que no afectaria significativamente a los gréaficos
mencionados, y la analizaremos en el siguiente apartado.

En el caso del Grado en ADE, tanto en el curso 2010/2011, como 2011/2012
el niumero de plazas ofertadas por preinscripcién fue de 150 alumnos.

En cuanto al Grado en GAP, en el curso 2010/2011, se ofertaron 150 plazas
en la preinscripcidon, mientras que en el curso 2011/2012 el niumero de plazas
ofertadas fue de 120, al considerarse que en esta titulacion era positivo ofertar
menos plazas que en ADE:

En el caso concreto del grafico del Grado en ADE, comprobamos como, de un
curso a otro se duplica el numero de matriculados. Ellos es debido
fundamentalmente a la causa que hemos mencionado anteriormente, y que no es
otra, que la de que el titulos de Grado, esta sustituyendo al de Licenciado en ADE.

En el caso del Grado en GAP el aumento de un curso a otro no es exactamente
el doble, dado que en el curso 2011/2012 se ofertaron 120 plazas, en lugar de 150.
No obstante, también se observa como se va incrementando el numero de
matriculados progresivamente.

La sustitucion se hace de forma progresiva. Por ello, en el curso 2011/2012 en
los estudios de Grado tanto de ADE como de GAP, solo estan en funcionamiento
primer y segundo curso.

En ambos casos y hasta la actualidad, del proceso de preinscripcion en Junio
resulta una lista de espera de alumnos muy numerosa. Esta es la causa de que no
haya oferta de plazas en Septiembre en ninguno de los Grados. La Facultad es
consciente de que si se ofertaran mas plazas, se cubririan. No obstante, se busca ser
un gran centro que se conozca por la calidad de las ensefianzas impartidas, asi como
por su contribucibn al entorno cultural y socioeconémico, ganandose asi un
reconocido prestigio.
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GRAFICO 10. PORCENTAJE ALUMNOS MATRICULADOS POR TITULACIONES
EN LA FACULTAD DE ADE DE LA UPV
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Fuente: Elaboracién propia con los datos obtenidos en la aplicacion informatica Vinalop6 de la UPV

En el grafico diez, se refleja el porcentaje de alumnos matriculados por
titulaciones en los udltimos cuatro afios en la Facultad.

En dicho grafico se puede apreciar la importancia en niumero de los alumnos
de ADE, tanto de la Licenciatura, los cuales representan casi el 50% de alumnos de
la Facultad, como del Grado, los cuales representan el 23%.

Los estudios de Posgrado, tal y como podemos observar, no tienen mucha
relevancia en cuanto a su nimero de alumnos matriculados.
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3.2 Alumnos por continuacion de estudios.

En esta Facultad hay dos modalidades de admisién de alumnos por
continuacion de estudio.

La primera que vamos a describir, solo se utiliza para ser admitido en la
Licenciatura en ADE, dado que como su propio nombre indica es para acceder al 2°
ciclo de dicha Licenciatura. A continuacion pasamos a explicarla brevemente:

e Acceso a 2° Ciclo de la Licenciatura en ADE desde la Diplomatura en
Ciencias Empresariales

Cuando un alumno quiere matricularse del segundo ciclo de una titulacion de
primer y segundo ciclos que no es la continuacion directa del primer ciclo que ha
estudiado, debe presentar la preinscripciéon en la secretaria del centro donde se
imparten los estudios elegidos. Este proceso es diferente a la preinscripcion general
para alumnos de nuevo ingreso, y sus plazos e impresos nada tienen que ver con
aquellos.

El acceso depende de la afinidad entre el primer ciclo cursado y el segundo
que se pretende cursar, asi como del numero de plazas disponibles. Para la
valoracion de las solicitudes, se tiene en cuenta el promedio del expediente
académico de los estudios de primer ciclo que se aducen como requisito previo al
acceso, dando prioridad a determinadas titulaciones de primer ciclo. También se
valoran otros aspectos curriculares.

Las plazas disponibles se asignan de la siguiente forma:

o Un 15% de las plazas se reserva para alumnos procedentes de otras
universidades de la Comunidad Valenciana.

o Un 5% de las plazas para alumnos de otras universidades donde no esta
implantado el segundo ciclo de que se trate

o El resto de las plazas lo ocupan alumnos procedentes de centros de la UPV.

°En cualquier caso, no pueden quedar plazas vacantes mientras existan
alumnos interesados en ellas.
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Podran acceder al 2° ciclo, los Diplomados en Ciencias empresariales, asi
como los que hayan superado el ler ciclo de la Licenciatura en Economia.

Los alumnos que provienen de la Diplomatura en Ciencias Empresariales, dado
que este Plan de Estudios tiene un total de 327 créditos organizados en 2 ciclos, con
180 créditos en 1ler ciclo y 147 en 2° ciclo, y que mencionados Diplomados han de
aprobar N créditos en su carrera, éstos s6lo cursaran 327-N créditos de los de 2°
ciclo en lugar de 147.

Dado que estos alumnos Diplomados han aprobado las materias troncales
correspondientes en su titulacién, se les exime de cursar las materias troncales de 2°
ciclo Direccion Comercial (9 créditos) y Direccidon Financiera (9 créditos). Debiendo
cursar en sustitucion, 3 asignaturas de tercer curso pertenecientes a la
intensificacion que el alumno vaya a cursar.

Aquellos alumnos que han superado el primer ciclo de la Licenciatura en
Economia, dado que este Plan de Estudios tiene un total de 327 créditos organizados
en 2 ciclos, con 180 créditos en ler ciclo y 147 en 2° ciclo, y que en el primer ciclo
de la Licenciatura en Economia han de aprobar N créditos en su primer ciclo, éstos
sOlo cursaran 327-N créditos de los de 2° ciclo en lugar de 147. Cursando de no
haberlo hecho antes, 9 créditos en Economia de la Empresa.

Por este cauce, cada afio hasta el curso 2011/2012 se han ofertado diez
plazas, lo cual no es muy significativo en los totales de alumnos matriculados.

eAdmisidbn de Estudiantes con estudios universitarios oficiales
parciales espafnoles, o estudios universitarios extranjeros:

Hasta el curso 2010/2011, el procedimiento era diferente para alumnos con
estudios universitarios extranjeros y para alumnos con estudios universitarios
oficiales parciales espafnoles. Cada afio desde la Facultad de ADE se ofertaban diez
plazas para la titulacién de Licenciado en ADE y para la titulacion de Diplomado en
GAP.

En el caso de alumnos con estudios espafoles, el requisito para solicitar la
continuacion de estudios por esta via era tener superado sesenta créditos. Por ello, y
al referirse a esos sesenta créditos como “superados” y no como reconocidos o
convalidados, el procedimiento era bastante sencillo y corto. La solicitud la
presentaban directamente en la Secretaria del Centro.

En cambio para alumnos con estudios extranjeros el procedimiento era mas
largo y complejo. Para conocer el numero de créditos que se podian convalidar, el
alumno debia presentar en Secretaria la solicitud de convalidacién parcial, aportando
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los programas originales de las asignaturas que tuviera superadas, junto con el
certificado académico oficial de su universidad que lo acreditara, asi como
certificacion del sistema de baremacion. Toda la documentacion debia ser cotejada
por via diplomatica. El expediente debia ser informado por varios érganos, por ello el
procedimiento era bastante largo. Si se le convalidaban 60 créditos, requisito
imprescindible, el alumno debia rellenar el impreso correspondiente que de Solicitud
de continuacion de estudios/ Alumnos extranjeros y presentarlo en la misma
Secretaria.

Posteriormente se estudiaban todos los expedientes aportados, tanto de
alumnos con estudios espafioles, como de alumnos con estudios extranjeros, Yy Si
habia mas peticiones que plazas ofertadas se procedia a la seleccién. Resolvia el
Rector.

Desde el curso 2010/2011, las solicitudes de plazas de estudiantes con
estudios universitarios oficiales parciales espafioles o0 estudios universitarios
extranjeros que deseen ser admitidos en la UPV, y se les reconozca un minimo de 30
créditos, son resueltas por el rector de la UPV, de acuerdo con los criterios que
determina la Normativa para la regulacion de la admision de estudiantes con
estudios universitarios oficiales parciales espafioles, o estudios universitarios
extranjeros (aprobada por el Consejo de Gobierno de 29-04-2010).

Las solicitudes a las que no se les reconozca un minimo de 30 créditos deben
incorporarse al proceso general de admision.

La adjudicacion de una plaza en esta Universidad da lugar al traslado del
expediente académico correspondiente, el cual debe ser solicitado por el interesado
en su Universidad de origen, una vez que acredite haber sido admitido en la UPV.

Tanto en el caso de alumnos con estudios extranjeros como espafoles, el
alumno solicita la admisién en el centro y titulacion de esta Universidad, solicitando
a su vez el reconocimiento de créditos de los estudios previos cursados, segun lo
establecido en el RD 1892/2008 por el que se regulan las condiciones para el acceso
a las enseflanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admision a
las universidades publicas espafiolas y a la Normativa propia de la Universidad
Politécnica de Valencia al respecto, aprobada por el Consejo de Gobierno de fecha
29/04/2010.

La documentacién que han de presentar, asi como el procedimiento a seguir
para tramitar las solicitudes es afin al caso antiguo de alumnos con estudios
extranjeros, por lo cual, actualmente el procedimiento es largo y complejo, tanto
para alumnos con estudios espafioles, como para alumnos con estudios extranjeros.
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Corresponde al Rector efectuar la resoluciéon de admisiéon, en su caso, de las
solicitudes presentadas, tal y como sefala el articulo 56.1 del Real Decreto
1892/2008.

En el curso 2011/2012 se han ofertado cinco plazas para las titulaciones
antiguas, y dos plazas para las titulaciones nuevas. Habiéndose cubierto todas ellas.
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3.3 Alumnos de Intercambio Académico.

La UPV gestiona diferentes programas que promueven el Intercambio
Académico del alumnado.

Cada Centro dispone de una Oficina de Programas Internacionales, que
informara de dichos programas. En esta linea existen programas de intercambio
académico tanto con universidades espafiolas como con universidades extranjeras. A
esto responden programas como Erasmus, Erasmus Practicas, Promoe, Leonardo,
Sicue-Seneca, Euromovex..., los cuales vamos a describir a continuacion:

Erasmus

Es un programa de la Union Europea, enmarcado dentro del Programa de
Aprendizaje Permanente, de ayudas financieras para las Universidades, sus
estudiantes y personal, a fin de fomentar la movilidad de estudiantes y la
cooperacion en el ambito de ensefianza superior en toda la Uniéon Europea.

Con el programa Erasmus se pasa un periodo de estudios de 3 a 10 meses en
otro pais Estado miembro, con el fin de recibir un reconocimiento académico de
dicho periodo como parte integrante de los estudios que se realizan.

Para poder participar es necesario que exista un acuerdo previo entre ambas
instituciones, cada acuerdo define las universidades participantes, el niamero de
estudiantes y la duracién de los intercambios y las areas del conocimiento al que se
aplica el intercambio.

Actualmente la UPV cuenta con mas de 500 acuerdos Erasmus que son
gestionados por sus centros.

El propésito de la ayuda econdmica Erasmus no es financiar integramente la
estancia en el pais de destino, sino la de poder financiar el viaje y la diferencia del
nivel de vida entre el pais de origen y el de destino.

La beca Erasmus es incompatible con otras becas que provengan de la UE o de
la propia UPV. No es incompatible con otras becas que el alumno pueda recibir de
otras instituciones (p.ej. becas de matricula del Ministerio o de la Generalitat, becas
de ayuntamientos o entidades bancarias,...)
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La Institucion de acogida exime a los alumnos Erasmus de las tasas
académicas, ya que la matricula debe ser abonada en la UPV.

Erasmus Practicas 2011

Contempla la movilidad de Estudiantes Erasmus para realizar practicas. En
este afo académico 2011-2012, este programa se implementa a través de

» Ayudar a los estudiantes a adaptarse a las necesidades del extenso mercado
laboral de la UE.

» Permitir que los estudiantes desarrollen competencias especificas, incluida la
linglistica, y que amplien sus conocimientos acerca de la cultura social y
econdmica del pais de acogida mientras adquieren experiencia laboral.

» Promocionar la cooperacién entre las instituciones de ensefianza superior y las
empresas.

» Contribuir al desarrollo de un grupo de jévenes altamente cualificados,
abiertos y con experiencia internacional como futuros profesionales.

La duracién minima sera de 3 meses y maxima de 12 meses.

Las practicas Erasmus deben de tener obligatoriamente reconocimiento
académico, y demostrarlo documentalmente al final de las mismas.

Promoe

Es un programa propio de la UPV, es decir financiado integramente con fondos
de la UPV, cuyo objetivo es establecer un programa de ayudas para el intercambio
de estudiantes con universidades de EEUU, China, Canada, América Latina, Corea,
Australia o Japdén entre otros con la que exista convenio de cooperaciéon institucional
e intercambio de estudiantes.
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Los estudiantes Promoe, podran realizar parte de sus estudios en una
Universidad de prestigio, durante un periodo de entre 4 y 10 meses, que les
permitird contactar con una cultura diferente, aprender o perfeccionar una lengua
extranjera, experimentar diferentes metodologias de ensefianza, desarrollo personal
y de formaciéon, hacer amigos de diferentes paises y culturas, a la vez de abrirles
nuevas puertas dentro del mercado laboral. Se anima asi a los estudiantes a
completar su formacién en cualquiera de las Universidades socias.

Entre los requisitos mas importantes para poder optar a una ayuda Promoe
esta el de buen expediente académico (media no inferior en 0,5 puntos a la media
de los estudiantes de la misma titulacion del curso anterior), lo cual la diferencia
fundamentalmente de Erasmus, y motivo por el cual el programa Promoe tiene
menor numero de alumnos.

Sistema de intercambio entre centros universitarios espafoles
(SICUE)

Por medio de este sistema el estudiantado de las universidades espafiolas
puede realizar una parte de sus estudios en otra universidad distinta a la suya, con
garantias de reconocimiento académico y de aprovechamiento, asi como de
adecuacion a su perfil curricular.

Este sistema de intercambio tiene en cuenta el valor formativo del
intercambio, al hacer posible que el estudiante experimente sistemas docentes
distintos, incluidos el régimen de précticas, asi como los distintos aspectos sociales y
culturales de otras Autonomias y ciudades auténomas.

La estancia en la universidad de destino tendra una duracion de 5 6 9 meses.

Nueve meses para cursar un minimo de 45 créditos ECTS (planes renovados)
0 4 asignaturas anuales u 8 cuatrimestrales en planes no renovados. Cinco meses
para cursar un minimo de 24 créditos ECTS o 4 asignaturas cuatrimestrales en
planes no renovados.

Este programa de intercambio esta apoyado por varios tipos de becas:
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a. Programa de subvenciones para la movilidad de estudiantes — SENECA:
b. Otras becas (autonémicas, de instituciones publicas o privadas):
Euromovex

Es un programa propio de la UPV que cubre movilidad de estudiantes entre
universidades europeas.

El programa se gestiona por la Oficina de Programas Internaciones de
Intercambio de la UPV y se financia en un 100% por la Universidad Politécnica de
Valencia con fondos propios.

El objetivo de este programa es dotar de financiacibn a estancias de
intercambio que no estén cubiertas por otros (Erasmus, ...).

3.3.1 Alumnos Recibidos

GRAFICO 11 ALUMNOS RECIBIDOS POR INTERCAMBIO ACADEMICO EN LA
FACULTAD DE ADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informatica Vinalop6 de la UPV

Este grafico representa los alumnos recibidos matriculados por intercambio
académico en la Facultad, sin diferenciar por titulacion ni por programa de movilidad,
en los udltimos cuatro afios. No tenemos en cuenta el curso 2011/2012, dado que
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actualmente no se han matriculado los alumnos matriculados en el segundo
cuatrimestre.

Como podemos observar el numero de alumnos matriculados en la Facultad
por intercambio académico es bastante constante y numeroso.

GRAFICO 12 COMPARACION ENTRE ALUMNOS RECIBIDOS EN LA
LICENCIATURA DE ADE Y EL TOTAL DE ALUMNOS RECIBIDOS EN FADE
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

Como podemos apreciar en el grafico doce, en el cual esti representado el
numero total de alumnos recibidos por intercambio académico en la FADE y el
niamero de alumnos de estos que corresponden a la Licenciatura en ADE,
practicamente todos los alumnos de intercambio académico que se acogen en la
FADE se matriculan en la Licenciatura de ADE.

En el caso de estudios de Posgrado, no existen alumnos de intercambio
académico matriculados.
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GRAFICO 13 COMPARACION ENTRE ALUMNOS RECIBIDOS POR PROGRAMAS
DE INTERCAMBIO ACADEMICO
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Fuente: Elaboracidon propia con los datos obtenidos en la aplicacion informatica de la Oficina de Relaciones
Internacionales de la FADE

Como podemos apreciar, y ya hemos destacado anteriormente, el programa
Erasmus es el que mas alumnos recibe.

3.3.2 Alumnos Enviados

Asi mismo, nuestra Facultad tiene alumnos enviados, los cuales cursan
estudios cada afio en universidades extranjeras o espafolas bajo los programas de
intercambio citados anteriormente (Erasmus, PROMOE, etc.).

Los alumnos deberan iniciar los tramites una vez hayan sido seleccionados
para participar en un programa de intercambio y admitidos en la universidad de
destino.

Cuando el alumno ya haya sido aceptado en la universidad de destino y antes
de su incorporaciobn en el mismo deber4d cumplimentar una Propuesta de
Reconocimientos de los estudios que quiere cursar en el extranjero. De esta forma
quedara garantizado el reconocimiento de las asignaturas antes de la incorporacion
en la universidad de destino.

55



FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Vista la propuesta de reconocimientos del alumno y los temarios de las
asignaturas, la Oficina de Intercambio Académico comunicara en el menor tiempo
posible al alumno si el plan propuesto es viable o propondra, los cambios que
considere oportunos. Asimismo se debe firmar un Acuerdo Académico (Learning
Agreement) con la universidad de destino, que contenga dichos reconocimientos.

El reconocimiento se hara efectivo una vez se haya aportado certificacion
académica original de la superacion de las asignaturas previstas en el plan de
convalidaciones, con indicacion de los créditos ECTS. En el caso de asignaturas
reconocidas en bloque, deberan superarse todas las contempladas en el mismo.

Los alumnos de intercambio deberan superar un minimo de doce créditos
ETCS por semestre académico, en el caso de becas Erasmus.

En el caso de los alumnos PROMOE sera preciso ademas cumplir con el
requerimiento general de la OPIl y matricularse del equivalente a treinta créditos
ECTS por semestre académico y superar el 75 %.

Todos los alumnos enviados de la Facultad pertenecen a la Licenciatura en
ADE. Y como podemos ver en el gréafico catorce, también es el Programa Erasmus, el
que mas alumnos envia.

GRAFICO 14 ALUMNOS ENVIADOS TOTAL FADE, POR PROGRAMAS
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Fuente: Elaboracidon propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica de la Oficina de Relaciones
Internacionales de la FADE

56



Sa2 UNIVERSITAT H._"HADE
; PO L l T E (; N ICA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DE VALENCIA DRECCIOH DE EMPRESAS UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

3.4 Alumnos Visitantes.

El alumno visitante que acceder a nuestro Centro como tal, pretenden recibir
docencia de asighaturas impartidas asistiendo a éstas por periodos limitados de
tiempo, con el fin de mejorar o ampliar sus conocimientos.

Se considera “alumno visitante” en la U.P.V., a aquel estudiante, o graduado
universitario nacional o extranjero, que previa la correspondiente autorizacion, reciba
docencia en algun Centro de la misma, sin que ello suponga reconocimiento
académico de los estudios cursados anteriormente, ni de aquellos que realice en esta
Universidad. A estos efectos, las enseflanzas recibidas tendran un caréacter
exclusivamente formativo.

Excepcionalmente, podran obtener la citada consideracion aquellos solicitantes
que sin poseer estudios universitarios, acrediten mediante las justificaciones
oportunas, reunir el nivel formativo suficiente en el campo especifico para el que
solicitan la matricula.

La admisién corresponderd al Rector de la Universidad, previo informe del
Centro correspondiente.

La permanencia en la Universidad de los alumnos visitantes, comprendera un
periodo minimo de tres meses y maximo de doce meses.

Con caracter extraordinario y en atencién a las especiales caracteristicas de la
docencia solicitada, podra autorizarse la permanencia por periodos distintos a los
indicados.

El nimero de alumnos visitantes que se matriculan en esta Facultad es
minimo. El ndmero maximo de alumnos que se han matriculado en un curso
académico ha sido de seis, mientras que ha habido cursos en los cuales no ha habido
ningun alumno visitante matriculado.
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3.5 Alumnos de homologacion: cursos tutelados, prueba de
aptitud, periodo de practicas.

La Orden ECI1519/2006 de 11 de Mayo (BOE 19/05/2006), establece los
criterios generales para la determinacién y realizaciéon de los requisitos formativos
complementarios previos a la homologacion de titulos extranjeros de educaciéon
superior, a los que deben ajustarse las universidades ante las posibles solicitudes
que puedan presentarse.

Segun la citada Orden, la realizacion de los requisitos formativos
complementarios, dependiendo de lo que establezca la resolucién correspondiente
puede consistir en uno de los siguientes complementos:

Prueba de aptitud.

Periodo de practicas.

Proyecto o trabajo.

Cursos Tutelados.

Los solicitantes de homologacion de un titulo extranjero de ensefianza
superior a quienes se haya condicionado la misma a la previa superacion de
complementos formativos, y quieran superarlos en nuestra Universidad, deberan
presentar la solicitud en el Registro General o registros auxiliares.

Los oOrganos responsables de organizacion la realizacion de los requisitos
formativos complementarios son los centros.

En nuestra Facultad, hasta el curso 2011/2012 hemos tenido alumnos de
cursos tutelados y alumnos de prueba de aptitud. En el caso del resto de
complementos no se ha dado el caso. Por ello, a continuacion describiremos el
procedimiento de ambos casos, asi como su evoluciéon en esta Facultad.
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e Cursos Tutelados

Los alumnos deberan efectuar la matricula de Ilas asignaturas que
correspondan a las materias en las que hayan sido apreciadas carencias de
formacion, y que se concreten en la resolucién correspondiente. En el caso de que
sean asignaturas ya extinguidas en los planes antiguos, tendran que realizar las
correspondientes de los estudios de Grado.

Estos alumnos quedan sometidos al régimen de horarios de clases y examenes
establecidos de forma general en la Facultad conforme al Calendario Docente de la
misma, y cursando pues las asignaturas como un alumno regular.

A partir del curso 2008/2009 los alumnos comienzan a matricularse de cursos
tutelados, teniendo hasta la actualidad una media de cuatro alumnos.

e Prueba de Aptitud

Durante cada curso académico el centro nombra un Tribunal entre cinco
profesores doctores, y celebra dos pruebas acordadas con dicho Tribunal en la
titulacion en la que se hayan presentado solicitudes.

Las fechas son en Septiembre y en Abril, y se publican, con al menos una
antelacion de 30 dias naturales a la realizacion de las mismas.

El primer curso académico en el cual se matricul6 en esta Facultad un alumno
de prueba de aptitud, fue en el 2002/2003, siendo la media de estos alumnos de
cuatro, hasta el curso 2008/2009.

A partir del curso 2008/2009 sube el numero de alumnos de homologacién, no
asi el alumnos matriculados de prueba de aptitud, cuya media baja, al empezar a
matricularse dichos alumnos también de cursos tutelados.

En el curso 2010/2011 se matricularon 4 alumnos de cursos tutelados y 2 de
prueba de aptitud. El curso actual 2011/2012 no lo podemos cerrar, dado que
todavia esta abierto el plazo para matricularse de prueba de aptitud.
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3.6 Alumnos titulados.

El Titulo Universitario se puede solicitar, una vez aprobadas todas las
asignaturas del Plan de Estudios de la titulacién y leido y superado el Trabajo Final
de Carrera — Practicum.

A partir de este momento se puede realizar el tramite de solicitud de
expedicion del Titulo en Secretaria, y desde ese mismo momento el alumno es
titulado. En un plazo de tres dias el alumno puede retirar la certificaciéon supletoria
del Titulo.

El Titulo definitivo debera retirarlo, una vez recibida la notificacion, en
Secretaria por el Titular, o a través de persona debidamente autorizada.

Los titulos que se pueden solicitar en esta Secretaria son los siguientes:

e Licenciatura en ADE, en proceso de extincion.

e Diplomatura en Gestion y Administracion Publica, igualmente en proceso de
extincion.

e Master Oficial en Direccion Financiera y Fiscal.

e Master Oficial en Gestion de Empresas, Productos y Servicios.

e Doctorado en Administracion y Direccion de Empresas.

e Titulo Propio de Especialista Profesional en Gestion Internacional, el cual se
imparte en coordinacion con el CFP, y que actualmente se encuentra en
proceso de extincion.

e Titulo Propio de Especialista Profesional en Contabilidad y Finanzas, ya
extinguido. En este titulo existen actualmente alumnos que han superado
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todas las asignhaturas, y a los cuales solo les falta realizar el Trabajo Final del
Titulo para poder solicitar el mismo.

GRAFICO 12 ALUMNOS TITULADOS EN LA LICENCIATURA DE ADE Y EN LA
DIPLOMATURA DE GAP
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Fuente: Elaboracion propia con los datos obtenidos en la aplicacion informéatica Vinalop6 de la UPV

Como podemos observar en el grafico doce, el cual representa tres cursos
académicos, los alumnos que se titulan en la Licenciatura en ADE, son bastante mas
numerosos que los que se titulan en la Diplomatura de GAP.

En cuanto al numero de alumnos titulados en los estudios de Posgrado, no es
significativo, dado que este es minimo. En el caso de los alumnos de Doctorado, tan
solo hay cuatro alumnos titulados. En el Master Oficial en Direccion Financiera y
Fiscal, asi como en el Master Oficial de Gestién de Empresas, Productos y Servicios,
desde el curso 2008/2009 se han titulado aproximadamente 20 alumnos en cada uno
de ellos.

También es importante mencionar el Titulo de Especialista Profesional en
Gestion Internacional, el cual hasta la actualidad lleva 167 titulados, mientras que el
Titulo de Especialista Profesional en Contabilidad y Finanzas, tan solo tiene 8
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titulados, y actualmente se ha extinguido. Ambos titulos son titulos propios, no
oficiales.

En cuanto al resto de titulaciones, el niumero de alumnos que solicitan el titulo
es mucho menor. Por un lado estan los alumnos de Doctorado, en cuyo caso, tan
solo cuatro alumnos han solicitado el titulo hasta la actualidad. Y por otro lado, estan
los alumnos del Méaster Oficial en Gestion de Empresas, Productos y Servicios y del
Master Oficial en Direccion Financiera y Fiscal. En ambos casos, existen alrededor de
veinte alumnos titulados, en lo que llevan de existencia dichos Masters.
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CAPITULO 1. METODOLOGIA DE
ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS
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CAPITULO 1. METODOLOGIA DE

ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

1. Las Cartas de Servicios
1.1 ;Qué son las Cartas de Servicios?
1.2 Contenido de las Cartas de Servicios

2. Fases de elaboracion de las Cartas de Servicios.
2.1 Diagnostico y recogida de datos.
2.2 Evaluacion.
2.3 Redaccion de la Carta de Servicios.
2.4 Actualizacion y revision.
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1. Las Cartas de Servicios

1.1 ;Qué son las Cartas de Servicios?

Se han elaborado multiples definiciones sobre las Cartas de Servicios, de las
cuales vamos a exponer a continuacion las que consideramos mas interesantes:

La Definicion del Ayuntamiento de Barcelona fue elaborada dentro del Plan
de Calidad del Ayuntamiento en el afio 1996:

"Son vehiculos de comunicacién de los compromisos de calidad en el servicio
que una empresa, instituto o servicio municipal toma delante del ciudadano.

Para ello, se definen estandares de servicio de una manera objetiva y medible;
se hace un seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos y se
despliegan las acciones necesarias para su logro.”

La Comunidad de Madrid establece su definicion en el Decreto 27/1997 de 6
de marzo:

"Las Cartas de Servicios son documentos escritos que tienen por objetivo
informar al ciudadano acerca de las cualidades con que se proveen las prestaciones y
servicios publicos. Habran de expresar:

a) La naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de proveer las
prestaciones y los servicios.

b) La determinacion de los niveles o estandares de calidad en la provision del
servicio.

c) Los mecanismos de consulta a los usuarios acerca de los servicios que
aquellos demanden y de sus sugerencias y opiniones para la mejora de los mismos.

d) El sistema de evaluacion de la calidad.”
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El Ministerio de Administraciones Publicas, en el Real Decreto 1259/1999
de 16 de julio, establece que:

"Las Cartas de Servicios son documentos escritos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos de la Administraciéon General del Estado,
sus organismos auténomos y las Entidades Gestoras y Servicios Comunes de la
Seguridad Social informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen
encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion, asi como
los derechos de los ciudadanos y usuarios en relacidon con estos servicios."

"Las Cartas de Servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los servicios
publicos, en las que cada 6rgano explicitara y difundira los compromisos de servicio
y estandares de calidad de cartas a los que se ajustara la prestacion de los servicios,
en funcién de los recursos disponibles.”

Otra definicién importante es, la que nos da el Real Decreto 951/2005, de 29
de Julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado (AGE), en su articulo 8 del Real Decreto
mencionado, por el cual se establece el marco general para las Cartas de Servicios
son definidas como:

“son documentos que constituyen el instrumento a través del cual los
organos, organismos y entidades de la Administracion General del Estado informan a
los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los
derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad
en su prestacion”.

Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, el Decreto 191/2001
describe la carta del ciudadano de la manera siguiente, en su articulo 3:

“Se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana que
constituye el marco general de expectativas y aspiraciones que los ciudadanos y
ciudadanas deben tener aseguradas en sus relaciones con la administracion de la
Generalitat Valenciana.”

Y el Decreto 62/2010 de 16 de Abril, el cual deroga articulos del anterior
Decreto, define las Cartas de Servicios en su articulo 15:
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“Las cartas de servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que
contienen los compromisos de calidad a los que, el 6érgano al que se refiere la Carta,
ajustara la prestacion de sus servicios en funcién de los recursos disponibles y, al
mismo tiempo, proporcionan informaciéon al ciudadano sobre las actividades
prestadas.”

El Manual de Gestion de Cartas de Servicio de la UPV de Enero de 2011
especifica los requisitos minimos del contenido y del proceso de elaboracion,
implantacién seguimiento y revision de las Cartas de Servicio de las Unidades
Pegasus de la UPV (unidades técnicas, administrativas y de gestion de la UPV
participantes en el Plan Pegasus del Plan Estratégico UPV 2007/2014), y describe las
Cartas de Servicios como:

“documento escrito por medio del cual las Unidades informan publicamente a
los usuarios sobre los servicios que gestionan y acerca de los compromisos de
calidad en su prestacion y los derechos y obligaciones que les asisten.”

También define “compromiso: obligacion asumida por la Unidad y la
organizacion en la prestacion de un servicio”.

Con este Manual y a través de las cartas de servicios, la Universidad
pretende implantar un sistema de mejora continua en las unidades de apoyo, para
evaluar el rendimiento y la calidad, enfocado a la satisfaccién de los usuarios.

Las cartas de servicios son una herramienta de comunicacioén de los servicios
que se prestan con los compromisos asumidos, que ademas contribuyen a la
modernizaciéon de la gestion de la UPV.

Son una herramienta de gestion que mejora las relaciones con los usuarios,
acerca la UPV al usuario, informandole de los niveles de calidad prestados vy
haciéndole participar teniéndole en cuenta. Permite desarrollar un sistema de control
y seguimiento de los procesos, mejorando de esta forma su gestidon.
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1.2 Contenido de las Cartas de Servicios

El Decreto 62/2010 de 16 de Abril, por el que se establecen los instrumentos
generales del sistema para la modernizacién y mejora de la calidad de los servicios
publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes de la
Generalitat, en su articulo 8 establece el contenido de las Cartas de Servicios,
diciendo lo siguiente:

“Los diagnésticos de calidad seran dirigidos y coordinados por la unidad
administrativa con competencias en materia de evaluacion y gestion de calidad de
los servicios publicos, de la direccidon general competente en esta materia, como una
actuaciéon dentro de su linea de trabajo de apoyo, asistencia y asesoramiento a las
consellerias en materia de gestion de calidad.

Estas actuaciones se desarrollaran de acuerdo con la metodologia disefiada
por la citada unidad administrativa, que serd aprobada por la referida direcciéon
general, y finalizaran con un informe en el que se reflejardn las conclusiones
extraidas del diagnéstico y que se remitira al organo directivo del que dependa la
unidad que ha sido objeto de tal actuaciéon.”

Segun el Manual de Gestion de Cartas de Servicio de la UPV, el contenido de
las cartas de servicios es el siguiente:

1- Informacién genérica de la unidad:

a. Fines y objetivos de la unidad: funciones principales de la unidad
y qué se pretende alcanzar con el desarrollo de dichas funciones.

b. Datos identificativos y de contacto de la unidad de gestion:
dependencia organica y organigrama de la Unidad, directorio de
personas que la componen, direcciones (postales, electrénicas y
de Web), teléfonos de contacto y localizacion fisica.

c. Relacion de los principales servicios prestados por la unidad de
gestion.

d. Mecanismos de participacion: los usuarios de los servicios pueden
colaborar en la mejora de la Unidad haciendo uso del buzén de
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sugerencias, quejas y felicitaciones; respondiendo a las encuestas
de satisfaccion; participando en los Equipos de Mejora de los
procesos y servicios de la Unidad y a través de aquellos
mecanismos adicionales que la Unidad establezca.

e. Derechos que asisten a los usuarios en relacidon con los servicios
prestados. En cuanto a las obligaciones de los usuarios, éstas se
encuentran implicitas en los requisitos que se establecen, en su
caso, en los canales de solicitud, asi como en la normativa que
sea de aplicacion.

f. Relacién, si procede, de la normativa vigente (leyes, normas,
reglamentos tanto internos como externos a la institucién) que
rigen el desarrollo de prestaciéon del servicio al usuario.

g. Sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones.

2- Informacion especifica de los servicios prestados

a. Descripcidn del servicio.

b. Compromisos de calidad.

c. Horario de atencién especifico.
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2. Fases de elaboracion de las Cartas de Servicios.

Introduccion

Desde la Gerencia de la UPV se ha impulsado un programa para la mejora en
la gestion de la administracién y los servicios universitarios, el cual se denomina
Pegasus.

El programa Pegasus en la busqueda de la mejora de la calidad tiene los
siguientes fines:

»  Proporcionar a los usuarios servicios que den satisfaccion a sus necesidades y
expectativas.

» Establecer un sistema de mejora continua de los servicios universitarios de la
UPV.

» Implantar un sistema de retribucion por productividad del Personal de
Administraciéon y Servicios de la UPV.

La manera en que realiza todo ello, es la siguiente:

» ldentificando y documentando los procesos que se llevan a cabo en las
diferentes Unidades administrativas y de gestién de la UPV.

» Estableciendo un sistema de indicadores de actividad, resultados y calidad.

> Elaborando las Cartas de servicio.

» Implantando un sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones sobre los
servicios prestados.

El programa Pegasus dio comienzo en el afio 2006 con el fin de convertirse en
una herramienta para dar cumplimiento a los compromisos de gobierno del Rector
para el periodo 2005-2009. Actualmente es uno de los planes que conforman el Plan
Estratégico de la UPV 2007-2014.
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Las Unidades Pegasus son las unidades administrativas, técnicas y de gestion
de la UPV que, prestan apoyo a las actividades docentes y de investigacion, u otras
complementarias a éstas, como son Servicios, Areas y las Unidades administrativas y
técnicas en Centros docentes (Secretarias, Conserjerias..), Departamentos
universitarios, e Institutos y estructuras de investigacion.

Como hemos explicado en ocasiones anteriores, las cartas de servicio son el
instrumento a través del cual se informa a los usuarios sobre los servicios que las
Unidades ofrecen, asi como, sobre los derechos que les asisten en relaciéon con éstos
y sobre los compromisos de calidad en su prestacion. Las etapas que sigue el
programa Pegasus para implantar las cartas de servicio en sus Unidades son las que
mencionaremos a continuacion:

> Elaboracion del borrador de las cartas de servicio.

> Presentacién, y debate de la propuesta con el conjunto de la Unidad
responsable.

> Presentacion, y debate con otras unidades implicadas.

> Aprobacion de la carta de servicios definitiva.

> Difusién de la carta de servicios a los usuarios.

> Implantacién de los compromisos y sistema de indicadores. Monitorizacion.

» Seguimiento, evaluacion y actualizacion de la carta de servicios.
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Dentro del Marco del Programa Pegasus se aprob6 el Manual de Gestion de
Cartas de Servicio de la UPV de Enero de 2011, mencionado anteriormente. Y en la
siguiente tabla podemos observar el papel de las diferentes unidades en la gestion
de las cartas de servicios.

Manual de gestiéon de las Cartas de servicio UPV

Gerencia UPV
Servicio de evaluacion,

planificacién y calidad
Unidades Pegasus

Planificacion de las cartas de servicio

Coordinacién de la elaboraciéon de las cartas de servicio

Elaboracion de las cartas de servicio

Aprobacion de las cartas de servicio

Medicién y seguimiento de las cartas de servicio

Revision y actualizacion de las cartas de servicio
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El proceso de elaboracion de las cartas de servicio en la UPV seguiria el
siguiente ciclo:

Medicion y Revision y
Planificacion Ejecucion seguimiento > actualizacién
Definicion de los io L. o
equipos de trabajo vaIiFEiZ?:?gr?(i)nnteyrna Recepuon, R_eall’zaa_on de
tratamiento y auditorias internas
de las ca_r'gas de —» analisis de
servicio sugerencias,
quejas y
Jy y felicitaciones
Formacion Aprobacién
especifica en institucional de las
cartas de servicio cartas de servicios
Medicién de la
— satisfaccion del
l usuario
y
Identificacion de Difusion de las
los servicios cartas de servicio
prestados ligados a los usuarios
a los procesos Calculo de
indicadores de
l l servicios
—p (actividad,
resultados y/o
Identificacion de Prestacion de los calidad), si
las expectativas de servicios de procede
los usuarios acuerdo a los
compromisos
l adquiridos

Comparacion del
nivel de prestacion
de los servicios
con las
expectativas de los
usuarios

Definicion de los
compromisos de
calidad e
indicadores
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2.1. Diagnoéstico y recogida de datos.

Dentro de este punto, estaria la Planificacion de las cartas de servicios, y tal y
como establece el Manual de Gestion de Cartas de Servicio de la UPV de Enero de
2011, la Gerencia de la UPV, con el apoyo técnico del Servicio de Evaluacion,
Planificacion y Calidad (SEPQ) define el marco de actuacion, planifica y determina las
Unidades que estableceran su Carta de servicios y la programacion de su
implantacion, proporcionando los recursos humanos y materiales necesarios para
ello.

Los responsables las Unidades Pegasus proponen los servicios a incluir en cada
Carta de servicios en funcion del impacto en los usuarios, magnitud de los servicios o
especificidad de los mismos.

El equipo que elaboraria la carta de servicios seria el responsable de la
Unidad, en este caso, el Decano de la Facultad, personal de la Unidad designada por
el responsable de la Unidad y el facilitador proporcionado por el SEPQ, y que seria
una persona externa a la Unidad, en este caso a la Secretaria. En algunos casos
podra participar personal de otras unidades, y también representantes de los
usuarios.

Identificacion de servicios prestados asociados a los Procesos claves
definidos:

Es importante destacar que los procesos clave dan soporte a la prestacion de
los servicios objeto de la Carta de servicio.

Las Unidades, en una primera fase del Programa Pegasus, han de identificar,
definir, y documentar sus procesos clave, que son, aquéllos que gestionan las
actividades conducentes a la entrega del servicio al usuario. Sus caracteristicas son:

> Estan orientados al usuario y de ellos depende cumplir o no con sus
requerimientos y expectativas.

> Consumen la mayor parte de los recursos de la organizacion.
> Su optimizacién es decisiva para la competitividad de la organizacion.

» Contribuyen al cumplimiento de la misién/ visién y a la consecucién de los
objetivos estratégicos
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Los procesos estratégicos, son aquellos que gestionan la relacion de la
organizacion con el entorno, la forma en que se toman decisiones sobre planificacion
Yy mejoras, y corresponden a la organizacion como tal.

Mientras que los procesos de soporte, aquellos que proporcionan recursos y
apoyo al desarrollo de los clave, corresponden a cada Unidad, pero siguiendo la
misma metodologia y estandares que los utilizados en el caso de los clave.

Para la identificacion de sus procesos clave, las unidades administrativas han
de responder a las siguientes cuestiones

> ¢Qué procesos son la razén de ser de la Unidad?

> ¢Qué procesos se inician por la solicitud de uno o varios usuarios y finalizan
con el servicio a los mismos?

> ¢Qué procesos consumen la mayor parte de los recursos de la Unidad?

> ¢Qué procesos tienen impacto sobre los resultados de la Unidad o, de la propia
Institucion?

Elementos que definen un proceso clave Pegasus
Los elementos son los siguientes:
> Nombre del Proceso: Identificacion breve y representativa.
> Descripcién del Proceso: Misidn u objeto del proceso.

> Gestor del Proceso: Cargo, puesto, funcién con capacidad de actuacion y
que debe liderar el proceso para implicar y movilizar a los actores.

> Alcance del proceso: Primera y ultima actividad del proceso.

o Inicio del Proceso: Basicamente de dos tipos: solicitud de usuario
(proceso asincrono) y evento temporal (proceso sincrono).

o Fin del Proceso: Actividad, normalmente propia de la Unidad, con la
que concluye el proceso.

> Usuarios del Proceso: demandantes de los servicios que se proporcionan
mediante el proceso y que reciben sus salidas.

o Usuarios internos:

= Entidades: Organos de direccién, Centros, Departamentos,
Estructuras de investigacién, Unidades de apoyo...

= Personas: PDI, PAS, investigadores, becarios.

o Usuarios externos: alumnos, instituciones, empresas...
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> Proveedores del Proceso: proporcionan las entradas al proceso, es decir,
servicios que la Unidad propietaria del proceso les demanda.

» Requerimientos/expectativas de los usuarios: Requisitos que los
usuarios que han sido especificados demandan a la Unidad, y expectativas de
éstos sobre el servicio esperado.

> Participantes del proceso: Sujeto pasivo que no demanda el servicio (no es
un usuario directo del servicio), no provee de entradas al proceso (no es uno
de los proveedores del proceso) y no es parte de la Unidad propietaria del
mismo, pero que interviene en algdn momento o momentos durante el
desarrollo del proceso.

» Diagrama General: Secuencia de actividades que se desarrollan desde el
inicio del proceso (demanda del servicio por parte del usuario) hasta la
finalizacién del mismo (entrega del servicio al usuario).

> Procedimientos asociados: Recogen la manera precisa y sistematica un
conjunto de tareas parte de un proceso.

> Reglamentos y normas que debe cumplir el proceso: Identificaciéon de las
normas generales y especificas que deben tenerse en cuenta para el correcto
desarrollo de las acciones de un proceso.

> Documentos asociados: Recoge los documentos tipo vinculados al
desarrollo del proceso: instancias, formularios, resoluciones, etc.

Diagramacion de los procesos clave Pegasus

Para diagramar los procesos clave de las Unidades, el Programa Pegasus ha
optado por la herramienta especializada para dibujar diagramas como es el Microsoft
Visio. Asi como por una aplicacion de desarrollo propia que, permite el
almacenamiento ordenado de los diagramas, la gestibn de usuarios, proveedores,
indicadores, etc. y que en un futuro permitird la monitorizaciéon de los procesos y el
establecimiento de planes de mejora. Los diagramas en nuestro caso los
realizaremos con el Microsoft Visio.

Etapas de implantaciéon

En Pegasus se han seguido las siguientes etapas a la hora de identificar,
definir, diagramar y documentar los procesos clave de cada Unidad:

e Formacién basica en gestibn por procesos y trabajo en la primera
aproximacioén a los procesos clave de cada Unidad por parte de los grupos de
trabajo de cada una de ellas.

e Sesiones de trabajo, asistidas por un facilitador externo a la Unidad, para
revisar la primera aproximacién a los procesos clave y completar la ficha
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identificativa de cada uno de ellos. Diagramacion de los procesos identificados
y de sus procedimientos asociados.

e Meta-validacion de los procesos clave (andlisis de las relaciones Unidad —
Proveedores, y solucién de conflictos fronterizos).

o Difusién y revisién por parte del total de cada Unidad de sus procesos clave.
e Validacién institucional del manual de procesos clave de cada Unidad.

e Publicacién y difusion de los procesos clave (Web de cada Unidad).
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2.1. 1. Procesos clave.

Entre las muchas funciones de la Secretaria, los Procesos claves serian los

siguientes:

Proceso 1. SECO1.

Atencién e Informacién Académico — Administrativa.

Proceso 2. SECO02.

Admisién y matricula.

Proceso 3. SEC03.

Tramitacion de becas.

Proceso 4. SEC04.

Reconocimiento de créditos o estudios.

Proceso 5. SECO0S5.

Actas.

Proceso 6. SECO06.

Tramitacion de titulos oficiales.

Proceso 7. SEC0S8.

Gestion econdmica del centro.

Proceso 8. SEC19.

Gestion de Trabajos Final de Carrera.

A continuacidon pasamos a relacionar los mismos, detallando los subprocesos,
que serian los servicios prestados.
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Proceso 1. SECO1. Atencidon e Informacidén general v Académico -
Administrativa.

Descripcion -Atencion e informacidon académico-administrativa del centro y sus
titulaciones.

-Expedicion de certificaciones académicas, compulsa y cotejo de
documentos y gestion de solicitudes de Simultaneidad de estudios.

-Apoyo al equipo de direccion del centro.

Servicios prestados -Primera atencién e informacion genérica sobre el Centro y la
Universidad. SEC01.01

-Informacién académico — administrativa. SEC01.02

-Expedicién de certificaciones académicas y justificantes, asi como
cotejo y expedicion de copias auténticas de documentos publicos
administrativos. SEC01.03

-Solicitudes de simultaneidad de estudios. SEC01.04

-Apoyo al equipo de direccion del centro. SEC01.05

Gestores -Jefe de los Servicios Administrativos de la Facultad.
-Jefe de Unidad administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio A solicitud del usuario.

Fin Suministro de informacién, entrega o remision de documentos
solicitados y comunicacion de resultado de la tramitacion al usuario.

Usuarios Alumnos potenciales, Comunidad Universitaria UPV, Equipo
Directivo del centro, Sociedad en general.

Proveedores -Equipo Directivo del Centro, Servicio de Alumnado.
Requerimientos / -Trato correcto y atencién inmediata.

expectativas de los

usuarios -Entrega de certificaciones al menor plazo posible.

Documentos -Formularios modelo, certificados académicos oficiales, programas
relacionados de asignaturas, horarios, calendarios docentes, calendarios de

examenes,.etc,..
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Proceso 2. SEC02. Admision v matricula.

Descripcion -Acceso (preinscripcion, continuacion de estudios y acceso a
segundo ciclo).

-Preparacion de documentacion de matricula.

-Registro, revision y remisién de solicitudes de preinscripcion al
Servicio de Alumnado.

-Atencién al alumno y revisiéon de la automatricula. Apertura de
expediente para alumnos de nuevo ingreso.

-Traslados de expediente y simultaneidad de estudios.

Servicios prestados -Atenciéon al alumno en la automatricula, modificaciones vy
anulaciones de matricula. SEC02.01

-Admision de estudiantes a 2° ciclo y tramitaciéon de solicitudes
admision de estudiantes de otras universidades por continuacién de
estudios. SEC02.02

Gestores -Jefe de los Servicios Administrativos de la Facultad.
-Jefe de Unidad administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio Inicio multiple:

-Alumnos de nuevo ingreso:

Publicacion de resultados de preinscripcion.
-Resto de alumnos:

Publicaciéon de resultados de admision.

-Cita de automatricula

Fin -Matricula y oferta publica de vacantes: Coordinacion de
automatricula, revision y validacion de documentacion de matricula.

-Modificaciones de matricula: Comunicacién al usuario

Usuarios Alumnos
Proveedores -ASIC, Equipo directivo de la Facultad, Servicio de Alumnado.
Requerimientos / -Informacion clara y completa sobre el proceso.

expectativas de los
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JemEles -Cumplimiento de horarios de citacion sin esperas.
-Atencion personalizada durante el proceso para resolucion de
incidencias.
-Resolucion de incidencias y modificaciones de matricula en tiempo
minimo.
Procesos relacionados -Gestion de la Preinscripcion.
-Coordinacion del proceso de matricula.
Documentos asociados -Sobre virtual de matricula.
-Resoluciones.
-Solicitudes.
-Etc.
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Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Proceso 3. SEC03. Tramitacién de becas

Descripcion

Recepcioén, revision de documentacion y remision al Servicio de
Alumnado (Unidad de Becas) de solicitudes de Becas financiadas por
el Ministerio de Educacion y Cultura (MEC), en su caso, y de la
Generalitat Valenciana u otras Comunidades Auténomas.

Informacién a alumno, control de concesioén de becas Accién Social.

Servicios prestados

-Informacién al alumno y gestidon de Beca del MEC, de la Generalitat
y de Accién Social de la UPV. SEC0O3.01

Gestores -Jefe de los Servicios Administrativos de la Facultad.

-Jefe de Unidad administrativa.
-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio -Becas y ayudas al estudio: a solicitud del usuario en plazo.
-Becas de Accion Social: a solicitud del usuario, resolucién de
convocatoria.

Fin -Becas y ayudas al estudio: remision al Servicio de Alumnado, en su
caso, denegadas, control de pago de matricula.
-Becas de Accion Social: control pago matricula, reclamacién abono
matricula o gestion de reintegro.

Usuarios Alumnos

Proveedores Asuntos Generales, Servicio de Alumnado, Servicio de Financiacion

y Presupuesto.

Requerimientos /
expectativas de los
usuarios

-Informacién clara y completa.

-Tramitacion agil.

Procesos relacionados

-Gestion de las convocatorias de becas del MEC y de la GV.
-Registro de entrada (Registro General).

-Ayudas de Accién Social, matricula y Erasmus.

Documentos
relacionados

-Formularios de Becas al estudio.
-Oficios dirigidos al Servicio de Alumnado relativos a becas.

-Etc.
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Proceso 4. SEC04. Reconocimiento de créditos o estudios

Descripcion Reconocimiento de asignaturas y reconocimiento de créditos de LE
por actividades o créditos cursados en programas de intercambio.

Servicios prestados -Tramitacién de reconocimientos de asignaturas. SEC04.01
-Reconocimientos de créditos de LE por actividades. SEC04.02

-Tramitacion de reconocimiento de créditos cursados en programas
de intercambio. SEC04.03

Gestores -Jefe de Unidad administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio Inicio multiple:
-A solicitud del usuario.

-Con la recepcion de calificaciones de programas de intercambio.

Fin -Reconocimientos de asignaturas: Recepcién de resolucion desde el
Servicio de Alumnado.

-Reconocimiento de créditos de libre elecciéon por actividades:
Notificacion de resoluciéon al alumno.

-Reconocimiento créditos cursados en programas de intercambio:
formacion en las actas.

Usuarios Alumnos

Proveedores Servicio de Alumnado, Equipo Directivo del centro, Departamentos,
6rganos colegiados del centro y de la UPV.

Requerimientos / -Informacion clara y completa.
expectativas de los
usuarios -Tramitacion agil y tiempo de respuesta minimo.

-Transparencia del proceso.

Procesos relacionados -Gestion de movilidad de alumnos propios.

Documentos asociados -Solicitudes de reconocimiento de asignaturas y de créditos.
Resoluciones.

-Acuerdos 6rganos colegiados.

-Etc.
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Proceso 5. SEC0O5. Actas

Descripcion Recepciodn, verificacion y validacion de actas de las asignaturas.

Gestion de las modificaciones de actas debidas a errores u
omisiones detectados.

Encuadernacion periddicas de las actas.

Servicios prestados -Gestion administrativa de actas.SEC05.01

Gestores -Jefe de Unidad administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio A solicitud de usuario o periédicamente.

Fin Recepcién y/o validacion de las actas correspondientes en Vinalop6
(se carga automaticamente en la Intranet del alumno).

Usuarios PDI

Proveedores Equipo Directivo del centro, Departamentos, 6rganos colegiados del
centro, Empresas de edicién impresa y reprografia.

Requerimientos / -Tiempo de tramitacion minima.
expectativas de los
usuarios -Titulo correctamente expedido.
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Proceso 6. SEC0O6. Tramitacion de Titulos Oficiales

Descripcion Tramitacion de las solicitudes de expedicion de titulos oficiales y
entrega a los alumnos titulados.

Servicios prestados -Tramitacion de las solicitudes de expedicion de titulos oficiales.
SEC05.01
Gestores -Jefe de Unidad administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio A solicitud de usuario (solicitud de expedicion de titulo).

Fin Introducciébn de datos de recogida de titulo en la aplicacion
correspondiente.

Usuarios Alumnos
Proveedores Servicio de Alumnado
Documentos asociados -Solicitud de expedicion de titulo.

-Certificado provisional del Titulo.

-Titulo Oficial.
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Proceso 7. SECO7. Gestion Econdmica del Centro

Descripcion Tras la apertura del ejercicio, asignacion del nuevo presupuesto y
de los remanentes de afos anteriores, en su caso.

Gestion econdmica de los gastos asociados al presupuesto de
funcionamiento del centro.

Gestion de los viajes de los miembros del Equipo Directivo del
Centro y otro personal en representacion del mismo.

Gestores -Jefe de los Servicios Administrativos.

-Jefe de Unidad Administrativa.

Inicio -Gestion de pagos, a solicitud de usuario o de oficio.

-Cierre y apertura del presupuesto: con la notificacion del cierre del
ejercicio.

Fin -Gestion de pagos, AFJ y viajes: realizacion del tramite econémico.

-Cierre y apertura del presupuesto: comunicacién al usuario de la
apertura del ejercicio econémico.

Usuarios Equipo directivo del centro.

Proveedores Servicio de Contabilidad, Servicio de Fiscalizacién, Servicio de
Gestion Econdmica.

Requerimientos / -Agilidad del proceso.
expectativas de los

usuarios

Documentos asociados -Documentos ADOK, ADOK/

-Documentos ADOKFJ, ADKFJ/.
-Documento AFJ.

-Documento DFJ.

-Solicitud Alta de Tercero.

-Solicitud de Transferencia de crédito.

-Etc.
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Proceso 8. SEC0O8. Gestion de Trabajos Final de Carrera

Descripcion Actuaciones administrativas relativas a la presentacion, defensa y
calificacion de los TFCs.

Servicios prestados -Tramitacion de la realizacion y depésito de TFCs o Practicum.
SEC08.01
Gestores -Jefe de los Servicios Administrativos.

-Jefe de Unidad Administrativa.

-Administrativos, Jefe de grupo.

Inicio A solicitud del usuario.

Fin Introduccion de la calificacion y datos del TFC en la aplicacion
informatica, asi como remisién de datos a la Biblioteca de la UPV.

Usuarios Alumnos.

Proveedores Tribunales, PDI, Comisiones del TFC.

Requerimientos / -Agilidad del proceso.

expectativas de los

usuarios -Informacién completa y accesible a lo largo del proceso.
Documentos asociados -Solicitud de propuesta del TFC.

-Solicitud de depdsito del TFC (sin defensa).
-Solicitud de defensa del TFC.

-Etc.
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2.1. 2 Diagramas de flujo.

Debido a la cantidad de procesos y subprocesos que se llevan a cabo en la
Secretaria, realizaremos los diagramas de flujo de los procesos correspondientes a
los servicios mas cotidianos prestados en la Secretaria. Para entender los diagramas,
en primer lugar exponemos la tabla de simbolos utilizada en el Programa Pegasus:

SiMBOLO NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio asincrono

Elinicio del proceso se desencadena a solicitud del usuario.

Inicio sincrono

Elinicio del proceso se desencadena por un evento temporal.

Inicio multiple

El inicio del proceso se desencadena tanto de manera asincrona
como sincrona,

Fin

Simboliza el fin tanto de un proceso como de un procedimiento.

Fin a proceso

Simboliza el inicio de otro proceso desde el actual, finalizando su
flujo de actividades en este punto.

Llamada a proceso

Simboliza el inicio de otro proceso desde el actual, continuando
su flujo de actividades una vez ejecutado el proceso llamado.

Temporizador

Marca tiempos de espera.

Actividad

JcclcleCice

Representa cada una de las actividades del proceso que
consideramos como atémica.

Procedimiento

&

Representa una actividad no atdmica [procedimiento] que se
desarrolla en un diagrama anexo.

| Agrupacion de
i actividades

Proporciona un mecanisme para agrupar actividades
visualmente. Suele ir asociado a un bucle.

O Bucle

Simboliza que la actividad o agrupacion de actividades se
ejecutan repetidamente hasta que se cumple una condicion.

Puerta de decision
exclusiva

-+
-+

Modela decisiones que sdlo pueden tener un valor cierto de entre
varios posibles. El flujo de salida elegido sera el que cumpla la
condicion expresada dentro del simbolo.

&

Puerta de flujos paralelos

El primer caso modela flujos de actividades que se ejecutan de
modo paralelo. El flujo del proceso continda por todos ellos.

El segundo caso indica que todos los flujos de actividades de
entrada a la puerta deben confluir para que el flujo del proceso
continde hacia la siguiente actividad.
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solicitud

Identificacién de

del. las caracteristicas Canal de
Jsuaro de la informacién solicitud:
solicitada telefénico

o

presencial

#Se puede da
respuesta
Si

de la entidad

Suministro de
la informacién

competente y
remision a

Presencial

Telefonica -
¢ Tiene
documentos
relacionados

Entrega de
documentacién

relacionada al
usuario
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Suministro de
informacion
requerida
N

Recepcion y
andlisis de la
solicitud

¢ Se puede da
respuesta
inmediata?

Clasificacion

Respuesta externa

Identificacion
de la posible

Consulta al entidad
responsable competente
de la entidad

A
Comunicacién al
usuario y
derivacion al
responsable de la
actividad o entidad
competente

datos del
usuario para

contacto
posterior

Busqueda
de
informacion

Comunicacién
a usuario
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solicitud
del

usuario Compulsas y cotejos

e

Recepcion de
original y
copia de

documentos

I

Verificacion de
documentos

Cotejo de
documentos

-

A4
( .
Devolucién del

original al
usuario

—
Remisién al 6rgano

correspondiente de la
UPV o archivo

Compulsa

Compulsa de

documentos

Recepcion de
la solicitud por
medio valido

H

Expedicion de
certificacion

Tramitacion
de la firma de
la certificacion

¢éconlleva
pago de tasa

Emision de
recibo y
entrega

[4
bancarios del

‘ alumno en
No inalopg?

Si

Hasta que
Paga recibo

Verificacion
del pago

Entrega de

documentos al
usuario

Certificaciones y justificantes
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Aula

Llamamiento y
asistencia al
alumno en el aula
de automatricula

Realizacion de la
automatricula

+-Fuera del centro, via web

Tipo

Entrega de

¢ Documentacio
completa?

documentacion,
en su caso

Entrega de
documentos al
usuario

Solicitud de
subsanacion

Lugar donde
realizan
automatricula los
alumnos de nuevo
ingreso
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Comunicacién al
usuario, motivando
denegacion

Recepcion y estudio
de la solicitud

¢ Procede?

<Aprobacion pol
comisiones?

Modificacién/
anulacion
matricula

- @

fvﬁ

Comunicacion al
usuario

-~ @@

-Disponibilidad de plazas
-Plazos

-Causa justificada

-Etc

Remision de
solicitud para
aprobacidin/
denegacion

Recepcion de la

Comisiones

A

solicitud

Si procede reintegro al

alumno, se pone en su

conocimiento
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En web de la UPV

Publicacién de los
plazos de solicitud

Inicio Plazo solicitud

Recepcion de
solicitudes y
documentacién

-

ﬁ‘ 'ﬁ
Revision y tramite
de solicitudes de
reconocimientos

¢Cumple
requisitos?

Si

Incorporacion en
propuesta de
admitidos

Incorporacién en

propuesta de no
admitidos

Ordenacién de
las solicitudes

l

Comunica al alumno la
resolucion

‘f Servicio de

Alumnado

Elaboracién de la propuesta yw
remisién de esta J

v

Recepcion de copia de las w‘
resoluciones

v
Notificacién a los alumnos
para matricula
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Plazos, limites de plazas,

Planificacion de la fases, fechas matricula...

preinscripcion

Publicacion de
informacién sobre la
preinscripcién

Web del centro y tablones

Introduccién de
parametros y
oferta de plaza

Hasta inicio de preinscripcion

solicitud:
ulari

Recepcion y
verificacion de
documentacion

Generacion de
listados

Publicacién de
listados de
resultados y
citacién matricula
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solicitud

Recepcion de
la solicitud de

del
usuario

—

"| propuesta del
titulo

Subsanacion <

e~

Desarrollo del
TFC/

1 No >
¢ Documentacio

4 correcta?
No Notificacién a

alumno y

Préacticum

Modificacién

Renuncia

Baja del TFC/
Préacticum

director

Recepcion de
solicitud de
modificacion

Si .
Remision a
Comisiones

prueba
?
o
z

Notificacién al
alumna con la

causa

Comunicacién

A
Presentacion de
solicitud de
evaluacion /
defensa del TFC/

Préacticum

Revision de
cumplimiento
de requisitos

al usuario

[]

Gestion de

la

evaluacion

¢evaluado?

Introduccion
de la
calificacion y
datos
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solicitud
del
usuario

Comprobacion
datos, f

Recepcion de
la solicitud de
tramitacion

Comunicacion
al usuario

irma de
solicitud

solici

Emisién y entrega
» de certificado

supletorio

Entrega de

Comprobar
requisitos y
documentacion

¢Procede
expedicion?

Introduccion
de datos y
generacion de

tud

solicitud

Si

Firma

y firma del mismo.

Incorporacién a tanda y

remision

Generacion de expedientﬂ

Certificado

Firma
expedient

J

—
Comprobacion y
rectificacion

ede
solicitud

Servicio de

S|

¢ Errores?

Recepcién de
titulo, expedido,

montaje de

A

Alumnado

Los alumnos reciben
notificacion del Servicio de
Alumando
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Identificacion de expectativas.

Para realizar la carta de servicios es muy importante identificar las
expectativas de los usuarios. En el caso de la Secretaria de la FADE, estas
expectativas estan relacionadas en cada uno de los procesos clave.

Los atributos inicialmente definidos pueden verse alterados y, por tanto,
modificados los compromisos de calidad establecidos como resultado del andlisis de
la informacion obtenida por los diferentes mecanismos implantados para medir y
recoger las expectativas de los usuarios (participacion en los Equipos de mejora,
Sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones, Encuesta de satisfaccion).

Comparacion del nivel de prestacion de los servicios con las
expectativas de los usuarios.

Segun la informacién obtenida de los usuarios en los Equipos de mejora, las
comunicaciones recibidas a través del Sistema de sugerencias, quejas Yy
felicitaciones, los resultados de la Encuesta de satisfaccion etc, la UPV compara el
nivel de prestaciéon con el nivel esperado por los usuarios en relacion con los
atributos de calidad. Sélo los niveles que sean acordes con las expectativas de los
usuarios son susceptibles de ser objeto de compromiso de la Carta de servicio.

En la web de la Facultad, estd publicada la hora de reclamaciones-sugerencias
que se utiliza actualmente.

Segun como se encuentre el nivel de prestacion por debajo de las expectativas
del usuario, la UPV evalla la causa y establece, enmarcado en los Planes de Mejora
que anualmente se establecen entre la Gerencia y las Unidades, un plan de actuaciéon
en el que identifica las medidas a adoptar para alcanzar el nivel de satisfaccion de
dichas expectativas.

Definicion de compromisos de calidad e indicadores.

Comprobado el grado de cumplimiento de los niveles de calidad esperados por
los usuarios, la UPV determina los compromisos de calidad que pueden incluirse en la
Carta de servicios, y que ambos asumen.

Todos los servicios objeto de las Cartas de servicio tienen, al menos, un
compromiso de calidad asociado, referido a los atributos de servicio identificados
como relevantes por los usuarios.

Todos los compromisos estan vinculados, al menos, a un indicador de
medicion de su grado de cumplimiento.
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2.2. Evaluacion.

Aprobacioén de las cartas de servicios

Las cartas de servicios han de ser aprobadas institucionalmente en los
siguientes casos:

» Cuando se elaboran por primera vez.

» Cuando se modifican sustancialmente uno o varios de los servicios
prestados, aprobados anteriores o0 se incorporan nuevos servicios,

> Y cuando se modifican no sustancialmente uno o0 varios servicios
prestados, aprobados anteriormente.

Generalmente se entiende cambio sustancial cuando afecta al contenido
esencial de lo plasmado en la carta de servicio (usuarios y compromisos).

En los dos primeros casos, esta aprobacion consiste en la firma de un
documento, que recoge el alcance de la misma, por parte del responsable de la
Unidad propietaria, en nuestro caso, la persona que firmaria seria el Decano, la
Gerencia y el miembro del Equipo rectoral del cual depende organicamente dicha
Unidad.

Para el tercer caso se establecen unos compromisos, que son los siguientes:

» Compromiso del responsable de la Unidad, en este caso el Decano, de
informar de las modificaciones no sustanciales que sufran los servicios
de su Unidad al miembro del Equipo rectoral del cual depende
organicamente la misma.

> Compromiso del Servicio de Evaluacion, Planificacion y Calidad de
informar de las modificaciones no sustanciales que sufran los servicios
de la Unidad a la Gerencia.

Seguimiento de las cartas de servicio.

En la UPV se establece un sistema periddico de seguimiento del cumplimiento
de los compromisos de la carta de servicios, por medio de:

» Los resultados de las encuestas de opinién de los usuarios.

» Las quejas relativas a incumplimiento de compromisos.
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> Las auditorias internas de cartas de servicio.
Indicadores definidos en las mismas.
Para cada indicador se establecen los siguientes conceptos:

> Umbral de aceptabilidad: valor global del indicador por debajo del cual
la Unidad debe emprender acciones de mejora para la consecucion del
compromiso de calidad definido en la carta.

> Situacion inaceptable: valor de cumplimiento del compromiso (para una
solicitud de prestacion de servicio concreta) por encima del cual la
Unidad debe analizar las posibles causas y tomar las medidas de
subsanacion y compensacion de cara al usuario

El SEPQ realiza el seguimiento y elabora un informe sobre los resultados
obtenidos.
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2.3 Redaccion de la Carta de Servicios.

En cuanto al desarrollo de las cartas de servicios, podemos afirmar que la fase
de desarrollo, incluye la redaccion, la aprobacion y la puesta en marcha de estas.

La redaccion de la Carta de Servicios se plantea desde la Optica de los
usuarios, utiliza un lenguaje claro y sencillo, evitando en su caso expresiones
complejas 0 excesivamente técnicas y es concisa y univoca. Esto es lo que haremos
al redactar la Carta de Servicios de la Secretaria.

El equipo de trabajo de cada unidad elabora los borradores de la Carta de
Servicios, la cual se difunde a todo el personal de la unidad para su debate
modificacion, si procede, y validacion interna definitiva.

Mecanismos de comunicacion.

La UPV planifica las acciones de comunicacién interna y externa del contenido y
los resultados de cumplimiento de los compromisos de las Cartas.

La UPV difunde la Carta a toda la organizaciéon a través de reuniones de
presentacion a los Organos de direcciéon y al personal de la Universidad, la
publicacion en la Web de cada Unidad y en la Web del programa PEGASUS, ediciéon
de tripticos, apariciones en los medios de comunicacion, etc.

En las Web se presenta la informacion detallada de los elementos de la Carta de
servicios y la posibilidad de su descarga. Se incluira:

> Datos identificativos de la Unidad responsable.
> ldentificacion de los servicios.
> Compromisos asumidos en la prestacion de estos servicios.

> Indicadores de medicion del cumplimiento de los compromisos y sus
resultados.

> Normativa aplicable.
> Derechos del usuario.
» Sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones y plazo de contestacion.

Medidas de subsanacidon y compensacién por incumplimiento de los
compromisos con los usuarios.
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Las Unidades pueden establecer medidas de subsanacion y, medidas de
compensacion, para disculpar, excusar o reparar el incumplimiento de un
compromiso y, en su caso, resarcir mediante contraprestacion.

Sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones.

El sistema de gestién de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones de la UPV (SQF)
se pone en marcha en marzo de 2007. Es un proyecto ligado a la implantacién del
Programa PEGASUS.

Se pone en marcha de una aplicacion web integrada en la web de la UPV, las
Unidades de Gestion disponen de una herramienta mas eficaz para la gestion de las
comunicaciones SQF, a través de la cuales los usuarios expresan sus expectativas —
grado de satisfaccion en cuanto a la calidad del servicio que se les ha prestado.

El Sistema contempla y reconoce a los ciudadanos el derecho a relacionarse
con las Administraciones Publicas utilizando medios electrénicos para el ejercicio de
los derechos previstos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun.

Las mejoras que se van a suscitar con motivo de la implementacion de las
nuevas herramientas en la UPV, no van a significar una merma del derecho del
usuario a continuar ejerciendo la posibilidad de comunicarse con esta por las vias o
canales tradicionales.

Una queja es una oportunidad de mejora. Esta es la concepciéon que debe
tener la UPV cuando recibe quejas y sugerencias. Una queja, asi como una
Sugerencia o Felicitacion siempre es valiosa porque da informacién de primera mano
sobre como es percibida por los usuarios la calidad de los servicios. Ademas, estas
siempre llevan implicita una idea de mejora que puede ser utilizada para adaptar los
servicios a las necesidades de los usuarios, sin olvidar por ello el deber de cumplir
las obligaciones que conlleva la prestacion del servicio publico.

Para aprovechar toda la informacién y todo el potencial de mejora que las
quejas 0 sugerencias ponen a nuestra disposicion, es imprescindible contar con un
sistema para su gestion. Este sistema permitird ademas que las Unidades de Gestion
de la UPV gocen de una segunda oportunidad para satisfacer las necesidades de los
usuarios.

El sistema de gestion SQF tiene como finalidad la verificacion, seguimiento y
tratamiento de la informacién aportada por los usuarios, en relacidon a los servicios
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definidos por las Unidades de Gestion en sus Cartas de Servicios, en cumplimiento
de los estandares y parametros de calidad.

Asimismo reconoce el derecho de los usuarios a expresar sus insatisfacciones
por los servicios demandados.

El sistema de gestion SQF entiende que la expresion de insatisfaccion por
parte de un usuario permite detectar anomalias y actuar sobre ellas con el fin de
mejorar la gestion del Servicio. En efecto, mientras desatender una expresion de
insatisfaccion representa exponerse a efectos no deseados, hacerlo mejora el
servicio y, generalmente la imagen de la UPV. Permite asimismo medir las
expectativas de los usuarios en relacion a los servicios prestados por la UPV.

El control y seguimiento efectivo de las expresiones de insatisfaccién, asi como
de todas las SQF en general, puede suministrar informacion util para identificar areas
que pueden ser mejoradas.
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2.4 Actualizacion y revision.

Las cartas de servicio de esta Universidad, han de contener la fecha de su
edicion. La vigencia de la misma, depende del resultado de las auditorias internas
obligatorias cada dos afos. Tanto los servicios ofrecidos, como los indicadores, como
los compromisos que aparecen en las cartas de servicios, han de ser reales.

En la Universidad Politécnica de Valencia las cartas de servicios son
actualizadas por las Unidades bajo la coordinacion del Servicio de Evaluacion,
Planificacion y Calidad, cuando hay modificaciones en los servicios prestados o
cuando existen otras modificaciones que afectan a su contenido esencial.

La metodologia de revision y actualizacién de la carta es la misma que la
mencionada para su elaboracién.

Auditorias internas

La Organizacion de Auditorias internas de calidad es una de las actividades
que mayor importancia. Permiten a la UPV y a sus Unidades obtener una vision
global del nivel de funcionamiento del Sistema de Gestidon. Se utiliza para contrastar
el grado de conformidad del concepto auditado con respecto a lo establecido en el
Sistema de Gestidon. Tienen también como fin descubrir puntos de posible mejora
para alcanzar un mejor funcionamiento dentro del &mbito de la gestion.

Las Auditorias internas de calidad ordinarias se realizan anualmente, salvo que
se detecten disfuncionalidades o se precise conocer una situacion concreta en un
momento determinado.

El resultado de la auditoria y el plan de accién se documentan y se hace llegar
a los responsables afectados, sirviendo de base para las revisiones del Sistema de
Gestion.

El servicio de evaluacion, planificacion y calidad mantiene copia de todas las
auditorias internas asi como un seguimiento de las acciones derivadas de las
mismas.

Las auditorias son realizadas por uno o mas auditores que no tienen
responsabilidad directa sobre el area auditada. Los auditores son designados por la
Gerencia de la UPV con el asesoramiento del SEPQ.

La Gerencia de la UPV planifica y aprueba anualmente la realizaciéon de las
Auditorias internas de calidad de las Unidades de gestién de la UPV y elabora el Plan
anual de auditorias interna de Calidad, incluyendo:
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> Tipo de auditoria a realizar:

a. Auditoria de calidad de Unidad: afecta a la globalidad de los procesos y
servicios de una Unidad, asi como a su Carta de servicio.

b. Auditoria de calidad de procesos: afecta a un conjunto de procesos de una o
varias Unidades.

c. Auditoria de calidad de Cartas de servicio: afecta a la Carta de servicio.
> Unidad de gestién, procesos y/o servicios afectados.
> Fecha de realizacion de la auditoria.
> Equipo auditor.
»  Cddigo de la auditoria.

Una vez aprobado, el SEPQ elabora para cada una de las auditorias
planificadas el Plan de auditoria interna de calidad y convoca a los responsables de
las Unidades afectadas por la realizacion de la auditoria.

En aquellas auditorias cuyo alcance incluya los servicios prestados, en la
medida de las posibilidades se hara uso de la figura del “usuario misterioso” (un
auditor valora la prestacion de un servicio sin darse a conocer o sin identificarse
como tal). Tal inspeccién incluye la comprobacion del cumplimiento de los
compromisos de calidad establecidos en la correspondiente Carta de servicios y una
valoracion por parte del auditor sobre el nivel de satisfacciéon con los siguientes
atributos: informacién recibida, sencillez de los mecanismos de solicitud, adecuacion
de los plazos, trato recibido, profesionalidad y eficacia.

El SEPQ es responsable del mantenimiento y archivo de la base de datos de
los registros de las Auditorias internas de calidad, durante al menos 3 afos:

1. Plan Anual de Auditorias Internas de Calidad (PAAIG)

2. Plan de Auditoria de Interna de Calidad (PAI)

3. Convocatoria de Auditoria Interna de Calidad (CAI)

4. Informe de Auditoria de Internas de Calidad (1Al)

a. Discrepancias y acciones correctivas de la auditoria interna de calidad

b. Fichas de Usuario Misterioso
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5. Informe Final de Auditorias de Internas de Calidad
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CAPITULO IV. ELABORACION DE LA CARTA DE
SERVICIOS.
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CAPITULO IV. ELABORACION DE LA CARTA DE

SERVICIOS.
1. Texto definitivo.
2. Triptico Informativo.
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1. Texto definitivo.

A continuacion exponemos el documento definitivo de carta de servicios que
proponemos.
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la Secretaria de la Facultad de Administracion y
lenci

de
de Valencia

CARTA DE SERVICIOS

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y
DIRECCION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE VALENCIA
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La Secretaria de la Facultad de Administraciony
Direccién de Empresas es la encargada de dar el soporte
administrativo y de gestion al alumnado, al profesorado
y al equipo directivo del Centro, ofreciendo
principalmente:

-Atencion y gestién administrativa del alumnado.

-Apoyo a la planificacidn, organizacion y desarrollo de la
actividad académica.

Y todo ello, al objeto de garantizar que el Centro pueda
desarrollar adecuadamente las ensefanzas conducentes
a la obtencion de los titulos universitarios oficiales
impartidos, asi como otras actividades complementarias
que se realizan en los mismos.
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1. SERVICIOS QUE SE PRESTAN

-Primera atencion e informacion genérica sobre el Centro y la Universidad.
SEC01.01

Descripcion:

Informacién sobre el Centro relativas a cuestiones académicas y administrativas generales, y la
Universidad. Primera atencién al usuario externo al centro.

Usuarios:
Alumnos potenciales. Comunidad Universitaria UPV. Sociedad en general.
Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:

-Atencion al publico: en persona.

-Suministro de informacidn: cualquier medio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:

-Atencion al publico: en persona.

-Suministro de informacidn: canal acordado con el usuario.
Plazos:

-Atencion inmediata.

Horario de atencion:
-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a

17.30h.
-Suministro de informacion telefénicamente, correo electrénico: jornada laboral.
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-Informacion académico - administrativa. SEC0O1.02

Descripcion:

Atencidn e informacién académico-administrativa sobre las titulaciones que imparte el centro y sus
trdmites.

Usuarios:
Alumnos potenciales. Comunidad Universitaria UPV. Sociedad en general.
Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Atencion al publico: en persona.
-Suministro de informacion: cualquier medio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Atencion al publico: en persona.
-Suministro de informacion: canal acordado con el usuario.
Plazos:
-Por correo electrdnico: 3 dias desde la recepcidn de la solicitud.
-Atencion en la Secretaria y teléfono: inmediato.

Horario de atencion:
-Atencién al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a

17.30h.
-Suministro de informacion telefénicamente, correo electrénico: jornada laboral.
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-Expedicion de certificaciones académicas y justificantes, asi como cotejo y
expedicion de copias auténticas de documentos publicos administrativos.
SEC01.03

Descripcion:

Tramitar la expedicién y entrega a los alumnos de certificaciones académicas oficiales, justificantesy
cotejo y expedicion de copias auténticas de documentos publicos administrativos, cuya gestion
administrativa corresponde a la Secretaria.

Usuarios:

Alumnado del centro. PDI.

Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Solicitud: a través de la Intranet, o personalmente.

Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Entrega en mano de la certificacion académica oficial, justificante o cotejo, salvo excepcion
cuando se acuerda con el alumno otra forma de entrega.

Plazos:
-Puesta a disposicién del usuario de la certificacion académica y/o justificante: 7 dias
naturales desde la recepcién de la solicitud del usuario.

Horario de atencion:

-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a

17.30h.
-Telefénicamente, correo electrénico: jornada laboral.

Indicadores:

-Porcentaje de certificaciones académicas y/o justificantes, expedidas en el plazo de compromiso.
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-Solicitudes de simultaneidad de estudios. SEC01.04

Descripcion:
Gestionar las solicitudes de simultaneidad de estudios.
Usuarios:
Alumnado del centro.
Compromisos de calidad:
Canal de solicitud:

-Solicitud: a través de la Intranet, o personalmente.
Comunicacion de la prestacién del servicio:

-Notificacion de la resolucion al solicitante.
Plazos:

-Resolucién: 30 dias desde la recepcion de la solicitud.
Horario de atencion:
-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.
-Telefénicamente, correo electrénico: jornada laboral.

Indicadores:

- Porcentaje de solicitudes de simultaneidad, gestionadas en el plazo de compromiso.
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-Atencion al alumno en la automatricula, modificaciones y anulaciones de
matricula. SEC02.01

Descripcion:

Atender a los alumnos por cualquiera de los procedimientos establecidos para ello, presencialmente en
la Secretaria, telefénica, postal o electronicamente, en relacién a la automatricula de los estudios
oficiales que se imparten en el centro. En el caso de los alumnos de nuevo ingreso, la automatricula se
realiza en aula.

Usuarios:
Alumnos del centro.
Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Atencion al publico: en persona.
-Solicitud de modificacion de matricula y/o anulacién, a través de la Intranet, o
personalmente.
-Suministro de informacidn: cualquier medio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Atencion al publico: en persona.
-Suministro de informacidn: canal acordado con el usuario.
-Notificacion de la Resolucién via correo electrénico, o correo postal.
Plazos:
-Suministro de informacion: plazo acordado con el usuario.
-Resolucién: 15 dias desde finalizacion presentacion de solicitudes.

Horario de atencion:

-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

-Telefénicamente, correo electrénico: jornada laboral.

Indicadores:

-Porcentaje de resoluciones remitidas en el plazo de compromiso.
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-Admision de estudiantes a 2° ciclo y tramitacion de solicitudes de admision de
estudiantes de otras universidades por continuacion de estudios. SEC02.02

Descripcion:

Gestionar las solicitudes de acceso al 2° ciclo de Licenciado en ADE, y las de continuacién de alumnos
con estudios universitarios espafioles parciales, o extranjeros fotales o parciales. La admision por
continuacion de estudios corresponde al Rector.

Usuarios:
Alumnos que cumplan los requisitos para el acceso.
Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Solicitud acceso a 2° ciclo: presentacién en Secretaria, personalmente o por correo postal.
-Solicitud de continuacién de estudios: complecién del formulario electrénico en la web del
Servicio de Alumnado.
Comunicacion de la prestacién del servicio:
-Acceso a 2° ciclo de la Licenciatura en ADE: Publicacién listado de admitidos, lista de espera y
no admitidos, en web y en tablén de anuncios del centro.
-Continuacién de estudios: Remision al alumno por correo postal, via web y correo electrénico,
desde el Servicio de Alumnado, de la resolucién de admisién.
Plazos:
-Acceso a 2° ciclo de la Licenciatura en ADE: Publicacién de resultados, en un plazo de 15 dias
desde la finalizacién del plazo de presentacidn de solicitudes
-Continuacién de estudios:
e Estudios oficiales espafioles: 45 dias desde la finalizacion del plazo de presentacion de
solicitudes.
* Estudios extranjeros: 30 dias desde la finalizacion del plazo de presentacion de solicitudes.

Horario de atencion:

-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

-Telefdnicamente, correo electrénico: jornada laboral.

Indicadores:

- Porcentaje de solicitudes de simultaneidad, gestionadas en el plazo de compromiso.

-Tramitacion de los reconocimientos de las asignaturas. SEC04.01
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Descripcion:

Gestidn de las solicitudes de reconocimiento de asignaturas.
Usuarios:

Alumnado del centro.

Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Solicitud: a través de la Intranet, o personalmente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Notificacién de la resolucidn a los alumnos por correo postal, via web y correo electrdnico
desde el Servicio de alumnado..
Plazos:
Notificacidn de resolucién a alumno:
e Reconocimiento de asignhatura con precedente: 30 dias desde la finalizacion del plazo
de presentacién de solicitudes.
e Reconocimiento sin precedentes: 30 dias a partir de la fecha de celebracién de la
reunion de la Subcomision de reconocimientos.

Horario de atenciéon:

-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

Indicadores:

-Porcentaje de reconocimientos tramitados.

118



UNIV ER SITAT
POLITECNICA FACULTAD DE ADMNISTRACION ¥
DE VALENCIA ORECLIN OE ENPRESAS, UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon y
Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

-Reconocimientos de créditos de libre eleccion por actividades. SEC04.02
Descripcion:
Tramitacién del reconocimiento de créditos de LE por actividades..
Usuarios:
Alumnado del centro.
Compromisos de calidad:
Canal de solicitud:
-Solicitud: a través de la Intranet, o personalmente.
Comunicacion de la prestacién del servicio:
-Notificacidn de la resolucién a los alumnos por correo postal, o correo electrénico. También
consulta a través de la Intranet.
Plazos:
30 dias desde la presentacion de la solicitud. Si requiere aprobacion por la Comision
Permanente de la Facultad, 60 dias.

Horario de atencion:

-Atencion al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

Indicadores:

-Porcentaje de actividades reconocidas.
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-Gestion administrativa de actas.SEC05.01

Descripcion:

Generacion de actas de las diferentes convocatorias reflejando documentalmente la calificacidn
obtenida por los alumnos.

Recepcion, verificacién y validacién de actas de las asignaturas.

Gestidn de las modificaciones de actas debidas a errores u omisiones detectados.

Usuarios:
PDI.
Compromisos de calidad:

Canal de solicitud:
-Verificacion y validacién de acta: entrega del acta debidamente firmada por el profesorado
de la asignatura en la Secretaria del Centro.
-Modificaciones de actas: diligencia firmada por el profesor en la Secretaria del Centro.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Generacion de actas: remisién de correo electroénico al profesor de la asignatura.
-Verificacion, validacion y modificaciones de actas: informacion accesible en la Intranet.
Plazos:
-Generacion de actas: en la primera semana del periodo de exdmenes previsto en el Calendario
docente.
-Verificacion y validacion del acta: 2 dias desde la entrega del acta debidamente firmada.
-Modificaciones de actas: 1 dia desde la modificacion.

Horario de atencién:
-Jornada laboral.
Indicadores:

-Porcentaje de actas generadas y validadas.
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-Tramitacion de las solicitudes de expedicion de titulos oficiales. SEC06.01

Descripcion:

Gestion de las solicitudes de titulos universitarios oficiales, y entrega de los mismos a los alumnos
titulados.

Usuarios:
Alumnado del centro.
Compromisos de calidad:
Canal de solicitud:
-Solicitud: Cumplimentacion del formulario de solicitud disponible en la Intranet,
persondndose después en la Secretaria, o bien directamente en persona en la Secretaria..
Comunicacion de la prestacion del servicio:
-Comunicacién escrita por correo postal desde el Servicio de Alumnado al titulado
informdndole de la disponibilidad del titulo para su recogida en Secretaria.
Plazos:
-Emisién de certificado provisional: 7 dias desde la recepcion de la solicitud.
-Entrega del titulo: 12 meses desde la recepcion de la solicitud.

Horario de atencion:

-Atencién al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

Indicadores:

-Porcentaje de titulos tramitados.
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-Tramitacion de la realizacion y depoésito de TFCs o Practicum. SEC08.01

Descripcion:

Trdmite relativo a la presentacién, defensa y calificacion de los Trabajos Final de Carrera, o
Prdcticums.

Usuarios:
Alumnado del centro.
Compromisos de calidad:
Canal de solicitud:
-Segln normativa de presentacion de TFCs del centro, disponible en la web.
Comunicacion de la prestacién del servicio:
-Consulta del expediente en la Intranet, asi como correo electronico.
Plazos:
-Incorporacion de la calificacion del expediente del alumno: 3 dias desde |la
defensa/evaluacidn.

Horario de atencion:

-Atencién al publico: dias laborables de lunes a viernes de 10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a
17.30h.

Indicadores:

-Porcentaje de TFCs tramitados.
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2. COMPROMISOS DE CALIDAD

- Cumplir los plazos de tramitacién establecidos y publicados.

- Establecer los canales oportunos para facilitar la solicitud de los servicios por parte del
usuario, y la comunicacion de la prestacién de los mismos al usuario por parte de la Unidad.

- Medir, evaluar y difundir los resultados de los servicios prestados sobre la base de un sistema
de indicadores, como herramienta de mejora continua.

- Indicadores de calidad:

- Satisfaccién de los usuarios con los servicios que le presta la Unidad.

- Satisfaccién de los usuarios con el trato recibido por el personal de la Unidad.

- 6rado de cumplimiento de los plazos de compromiso de la carta de servicios.

- Quejas y felicitaciones registradas.
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3. DERECHOS DEL USUARIO

- Derecho a recibir informacién sobre la Unidad, sus servicios y los recursos a disposicion del
usuario.

- Derecho a ser atendidos con la mdxima correccion por parte del personal de la Unidad.
- Derecho a obtener informacion real y veraz de forma eficaz, rdpida, completa e idénea.

- Derecho a la confidencialidad en la informacién de cardcter personal, garantizando el derecho a
la privacidad, asi como a la rectificacién o cancelacion de los datos inexactos o incompletos.

- Derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de las solicitudes en las
que se tenga la condicién de interesado.

- Derecho a conocer la identidad de los responsables y del personal que tramita los
procedimientos en los que se sea parte.

- Derecho a ser informados de los resultados de las encuestas, evaluaciones y mejoras
alcanzadas.

4. SISTEMAS DE COLABORACION DE LOS USUARIOS EN LA MEJORA DE
LOS SERVICIOS

- Haciendo uso del buzdn de sugerencias, quejas y felicitaciones.
- Respondiendo a las encuestas de satisfaccion.

- Participando en los Equipos de Mejora de los procesos y servicios de la Unidad.

5. SISTEMA DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y FELICITACIONES
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- Como usuario puede comunicar las sugerencias, quejas y felicitaciones que estime oportunas y
estén relacionadas con los servicios que presta la Unidad, a través del sistema de sugerencias,
quejas y felicitaciones que se encuentra en su microweb.

- En el caso de quejas, en el plazo mdximo de 15 dias recibird respuesta con informacion sobre las
actuaciones realizadas.

- Aquellas sugerencias que hayan significado una mejora en la Unidad, serdn difundidas
periodicamente.

5. ORGANIGRAMA

Jefe de Servicios Administrativos

Jefe de la Unidad Administrativa

Administrativo

Jefe de Grupo

Administrativo

Administrativo
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6. INFORMACION DE CONTACTO

Web: http://www.upv.es/entidades/ADE/

Correo electronico: ade@upv.es

Direccidn postal: Camino de Vera, s/n 46022 Valencia
Teléfono: +34 963879274 Ext: 79274

Facsimil: +34 963879279

Ubicacién: Edificio 7T
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2. Triptico.

A continuacion mostramos el anverso y reverso del triptico de la Secretaria de la Facultad
de ADE que hemos confeccionado.

127



La Secretaria de la Facultad de
Administracion y Direccién de
Empresas es la encargada de dar
el soporte administrativo y de
gestion al alumnado, al
profesorado y al equipo directivo
del Centro, ofreciendo
principalmente:

-Atencidn y gestién administrativa
del alumnado.

-Apoyo a la planificacion,
organizacién y desarrollo de la
actividad académica.

Y todo ello, al objeto de garantizar
que el Centro pueda desarrollar
adecuadamente las ensefianzas
conducentes a la obtencién de los
titulos universitarios oficiales
impartidos, asi como otras
actividades complementarias que
se realizan en los mismos.

INFORMACION DE CONTACTO

Web: http://www.upv.es/entidades/ADE/
Correo electrénico: ade@upv.es
Direccién postal:

Camino de Vera, s/n
46022 Valencia

Teléfono: +34 963879274 Ext: 79274

Facsimil: +34 963879279

Ubicacién: Edificio 7]

HORARIO

-Atencién al publico: de lunes a viernes de
10.30h a 13.30h, y martes de 16.30h a 17.30h.

-Telefénicamente, correo electrénico: durante la
jornada laboral.

Valencia, Diciembre de 2011

2 UNIVERSITAT
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CARTA DE
SERVICIOS

SECRETARIA DE LA FACULTAD
DE ADM’INISTRACI(')N Y
DIRECCION DE EMPRESAS

it Jdministra ﬁf ﬂ f
Iiazid  EMIESES

S ey

La estrategia de calidad de la administracién y los
servicios universitarios de la UPV se sintetiza en la
siguiente frase: “Proporcionar a nuestros usuarios
internos y externos servicios que den satisfaccion
a sus necesidades y expectativas, disefiando,
implantando y ejecutando —con la participacion de
todo el personal — procesos fiables que obtengan
tales resultados




Servicios que se prestan

Primera atencion e Informacién genérica sobre
el Centro y la Universidad.
Usuarios: Comunidad Universitaria. Sociedad.

Informacion académico - administrativa.
Usuarios: Comunidad Universitaria. Sociedad.

Expedicion de certificaciones académicas,
justificantes, cotejo y expediciéon de copias
auténticas de documentos publicos
administrativos.

Usuarios: Alumnos. PDI.

Tramitacion de Solicitudes de simultaneidad de
estudios.
Usuarios: Alumnos.

Atencion en la automatricula, modificaciones
de matricula y anulaciones.
Usuarios: alumnos.

Admision de estudiantes a 2° ciclo y tramitacién
de solicitudes de admisiéon de estudiantes de
otras wuniversidades por continuacion de
estudios.

Usuarios: alumnos potenciales.

Tramitacion de reconocimientos de |las
asignaturas.
Usuarios: Alumnos.

Reconocimiento de créditos de LE por
actividades.
Usuarios: Alumnos

Gestion administrativa de actas.
Usuarios: PDI.

Tramitacion de solicitudes de expedicién de
titulos oficiales.
Usuarios: Alumnos titulados.

Tramitacion de la realizacién y depédsito de
TFCs y Practicums.
Usuarios: Alumnos.

Compromisos de calidad

Cumplir los plazos de tramitacién y publicados.

Establecer los canales oportunos para facilitar la
solicitud de los servicios por parte del usuario, y
la comunicacién de la prestacién de los mismos
al usuario por parte de la Unidad.

Medir, evaluar y difundir los resultados de los
servicios prestados sobre la base de un sistema
de indicadores, como herramienta de mejora
continua.

Indicadores de calidad:

Satisfaccién de los usuarios con los servicios que
le presta la Unidad.

Satisfaccién de los usuarios con el trato recibido
por €l personal de la Unidad.

Grado de cumplimiento de los plazos de
compromiso de la carta de servicios.

Quejas y felicitaciones registradas.

En el caso de quejas, en el plazo maximo de 18
dias recibira respuesta con informacién sobre las
actuaciones realizadas.

Aquellas sugerencias que hayan significado una
mejora en la Unidad, serdn difundidas
periédicamente.

Derechos del usuario

Colaboracion de los usuarios en la
mejora de los serxvicios

Haciendo uso del buzén de sugerencias, quejas y
felicitaciones.

Respondiendo a las encuestas de satisfaccién.

Participando en los Equipos de Mejora de los
procesos y servicios de la Unidad.

Sugerencias, quejas y reclamaciones

Como usuario puede comunicar las sugerencias,
quejas y felicitaciones que estime oportunas y
relacionadas con los servicios que presta la
Unidad, a través del sistema de sugerencias,
quejas y felicitaciones que se encuentra en su
microweb.

Derecho a recibir informacién sobre la Unidad,
sus servicios y los recursos a disposicién del
usuario.

Derecho a ser atendidos con la maxima
correccién por parte del personal de la Unidad.

Derecho a obtener informacién real y veraz de
forma eficaz, rapida, completa e idénea.

Derecho a la confidencialidad en la informacion
de caracter personal, garantizando el derecho a
la privacidad, asi como a la rectificacion o
cancelaciéon de los datos inexactos o
incompletos.

Derecho a conocer, en cualquier momento, el
estado de la tramitacion de las solicitudes en las
que se tenga la condicién de interesado.

Derecho a conocer la identidad de los
responsables y del personal que tramita los
procedimientos en los que se sea parte.

Derecho a ser informados de los resultados de
las encuestas, evaluaciones y mejoras
alcanzadas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES.

Con la elaboracién de este Practicum se han llevado a la practica los
conocimientos adquiridos en las asignaturas impartidas en la Diplomatura, con el
fin de mejorar la calidad de los servicios en la Secretaria, proponiendo la
elaboracion de una carta de servicios.

Uno de los fines principales de esta Carta de servicios, el cual pensamos
que se conseguiria con la publicacién de la misma, es dar a conocer, clara y
sencillamente los servicios principales de la Secretaria de la FADE, asi como los
derechos de los usuarios, los compromisos de calidad, etc.., para alcanzar asi
mayor nivel de calidad, y con ello de eficiencia. Cuanto mas eficientes
demostremos ser desde Secretaria, mas eficientes seran también nuestros
usuarios.

Nuestros clientes, pueden saber de manera inmediata los servicios que
ofrece la Secretaria, y ademas la manera de mostrar su disconformidad con la
prestaciéon de dicho servicio, al estar establecidos sus derechos y un sistema de
quejas y sugerencias, lo que garantizaria los mencionados derechos.

Se ha llegado a la determinacién de que con una Carta de Servicios
podremos saber lo que estamos haciendo bien, y lo que estamos haciendo no tan
bien, y lo cual se podria mejorar.

Otra cuestion importante, es que al estar publicado los procesos y sus
plazos, se demuestra y se puede comprobar que estos son los mismos para
todos los usuarios, primando asi la igualdad en el trato. Y no menos importantes
es que, al ser publicos los plazos, se comprueba que se dan respuestas rapidas y
certeras, cumpliendo siempre estos.

Las cartas de servicios de hoy en dia suponen un giro en las tradicionales
relaciones de la administracion con el usuario, y en la concepcion de lo que la
administracion publica sea o se convierta en un futuro. Estamos hablando, de
una nueva cultura de organizacion donde son esenciales principios
fundamentales y basicos como la eficacia, la eficiencia y la consecucion de
objetivos. Por ello, a través de la Carta de Servicios, pensada por y para los
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usuarios de la Secretaria, estos estarian mas cerca de nuestra Administracion y
la comprenderian mejor.

Se puede afirmar que con una carta de servicios, se causa una buena
impresion al usuario de los mismos, lo que siempre es beneficioso para el
correcto funcionamiento de la Administracion. Causando buena impresiéon tanto
al estudiantado, como al profesorado, la Facultad en general goza de mejor
reputacion, y se hace posible estar entre los mejores centros. No en vano, esta
Facultad, siempre esta entre las primeras de la UPV, en cuanto a los resultados
de las encuestas que esta realiza se refiere. Circunstancia que en varias
ocasiones ha puesto de manifiesto el Rector en diversos actos.

Analizando los servicios ofrecidos por la Facultad, tal y como hemos
hecho, con el fin de determinar el nivel de calidad e introducir las mejoras
necesarias para aumentar dicha calidad, se optimizarian los recursos y procesos,
aumentando la satisfaccion de todos, lo cual es el fin uUltimo de la Carta de
Servicios.

Si se pone en marcha una buena carta de servicios de la Secretaria, con
su correspondiente triptico, no solo estaran mas satisfechos los clientes de esta,
sino también el personal de la propia Secretaria.

Ademas, llegamos a la conclusion que para cumplir con los compromisos
de calidad y la mejora de los servicios prestado, ademas de la difusion de la
Carta de Servicios, sera necesaria la revision periddica para introducir mejoras y
adquirir nuevos compromisos, y para ello se necesitaran mecanismos de revision,
que serian los establecidos por la Universidad y los cuales son:

» Los resultados de las encuestas de opinién de los usuarios.

» Las quejas relativas a incumplimiento de compromisos.

> Las auditorias internas de cartas de servicio.
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ANEXO 1

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administraciéon General del Estado.

El desarrollo y la aplicacion de los principios generales de las Administraciones publicas
contenidos en el articulo 3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comudn, asi como de
los principios de funcionamiento establecidos en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de
14 de abril, de Organizaciéon y Funcionamiento de la Administracion General del Estado,
constituye una exigencia para lograr efectivamente la mejora de los servicios publicos
atendiendo a las demandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dictd el Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio,
por el que se regulan las cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administraciéon General del Estado, norma bajo cuyo amparo se ha venido desplegando
durante los ultimos afios un plan de calidad con el objetivo de perseguir, mediante la
introduccion de la cultura y los instrumentos de la gestion de calidad, unas
organizaciones publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios de calidad.
Si bien el balance de este periodo indica que los diversos drganos y organismos de la
Administracion General del Estado han experimentado una evolucién globalmente
aceptable en su funcionamiento interno y en su relacién con los usuarios de los servicios,
el desenvolvimiento social, cultural y administrativo, junto con las ensefianzas adquiridas
durante estos ultimos afos, justifican la oportunidad de profundizar en las medidas ya
implantadas y abordar otras nuevas desde una perspectiva integral que redunden en el
mejor funcionamiento de la Administracion General del Estado y, por ende, en el
incremento de la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado, la
importancia estratégica que la agenda del Gobierno concede a la cultura de la evaluacion
y de la gestion de calidad se manifiesta claramente en el proyecto de préxima creacion
de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

El objeto de este Real Decreto se refiere al disefio de un marco general para la mejora de
la calidad en la Administracion General del Estado que permite integrar de forma
coordinada y sinérgica una serie de programas basicos para mejorar continuamente los
servicios, mediante la participacion de los distintos actores interesados: decisores
politicos y 6rganos superiores, gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este Real Decreto deriva, tal como se ha sefialado
anteriormente, de los principios recogidos en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de 14
de abril, de Organizacidon y Funcionamiento de la Administracion General del Estado. Esta
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Ley, en el capitulo I de su titulo Il, asigna a los 6rganos superiores y directivos de los
ministerios competencias y funciones esenciales para el desarrollo efectivo de dichos
principios. En consecuencia, tanto el propio concepto de calidad como el ordenamiento
juridico subrayan el imprescindible compromiso al maximo nivel de los 6rganos
superiores y directivos para el impulso, desarrollo, seguimiento y control de los
programas que se regulan en este real decreto, en cuya aplicacién se incluirdn ademas
las medidas necesarias para favorecer la igualdad entre hombres y mujeres.

El texto de este Real Decreto se estructura en nueve capitulos, cinco disposiciones
adicionales, una transitoria, una derogatoria y dos finales, que recogen de manera
ordenada los distintos aspectos que se ha considerado necesario regular con una norma
de este rango. Por una parte, se trata de que los 6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado cuenten con un marco normativo homogéneo para
desarrollar los programas de calidad. Por otra, se pretende que los usuarios de los
servicios y los ciudadanos en general dispongan de elementos para intervenir mas
activamente en la mejora de la Administraciéon. Para la regulacién mas detallada se prevé
en cada caso que el Ministerio de Administraciones Publicas dicte las correspondientes
instrucciones operativas.

El capitulo | esta dedicado a la definicion y objeto del marco general para la mejora de la
calidad, al enunciado de los programas que lo componen, seglin su secuencia ldgica, y a
la delimitacion de su ambito de aplicacion.

En los capitulos Il a VII se establece el contenido de cada uno de los programas. Cuatro
de estos constituyen una reformulacion de los ya existentes e introducen significativas
modificaciones con respecto a la situacion anterior. Asi, por lo que se refiere a las cartas
de servicios, se prevé la posibilidad de establecer medidas de subsanacién en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados, sin que puedan dar lugar a
responsabilidad patrimonial, de realizacion de verificaciones y certificacion y de elaborar,
en su caso, cartas interorganizativas o interadministrativas. A su vez, el programa de
quejas y sugerencias, antes incluido en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el
que se regulan los servicios de informacion administrativa y atencion al ciudadano, se
integra plenamente en el marco para la mejora de la calidad ahora establecido como una
herramienta de detecciéon de la voz del usuario y de mejora continua. En el programa de
evaluacion de la calidad de las organizaciones, se aclaran los papeles respectivos de la
autoevaluacion y la evaluaciéon externa y sus correspondientes procedimientos. El
programa de reconocimiento amplia el ambito de aplicacién de los premios a todas las
Administraciones publicas e introduce otra forma de reconocimiento como es la
certificacion del nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de andlisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion y
del Observatorio representan una importante innovacion. En el primero se regulan por
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primera vez de forma explicita las préacticas de consulta a los usuarios de los servicios,
mediante el empleo de técnicas y metodologias de investigacién social homologables y
consolidables en el conjunto de la Administracion General del Estado y asociando sus
resultados al desarrollo de otros programas del marco general, como son las cartas de
servicios, la evaluaciéon de la calidad de las organizaciones y el Observatorio de la
Calidad. Por ultimo, con el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos, como
dispositivo global, participativo y transparente para integrar la informacién procedente de
los otros programas, asi como de la percepcion social acerca de los servicios publicos, se
recupera y recrea un proyecto que se lanzé en 1993 y que supuso en su dia una iniciativa
pionera no solo en Espafia, sino a escala europea.

Los capitulos VIII y IX tratan de los aspectos comunes, como son los distintos niveles de
responsabilidad en el desarrollo de los programas y los incentivos asociados a ellos, con
el fin de estimular su aplicacion y el reconocimiento material a sus protagonistas
colectivos e individuales.

Por ultimo, las cinco disposiciones adicionales atafien, respectivamente, a la
incorporacion de otras iniciativas de calidad no explicitamente previstas en este Real
Decreto, al plazo para el sefialamiento de las unidades ministeriales responsables en la
materia, a la adhesiéon voluntaria de otros organismos publicos, a la participaciéon de las
Inspecciones de Servicios previstas en el articulo 4.2 y las disposiciones adicionales
quinta y sexta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que se regulan las
inspecciones generales de servicios de los departamentos ministeriales, y a la
especificidad de las quejas y sugerencias en el ambito de las unidades de la Secretaria de
Estado de Hacienda y Presupuestos. La disposicién transitoria Unica establece la
subsistencia del régimen de quejas y sugerencias actual hasta que se dicten las normas
de aplicacion y desarrollo de este Real Decreto. La disposicion derogatoria Unica
especifica la derogaciéon del capitulo 111 del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por
el que se regulan los servicios de informacién administrativa y atencién al ciudadano, asi
como del Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado. Las dos
disposiciones finales hacen referencia a la habilitacion del Ministro de Administraciones
Publicas para disponer lo necesario para la aplicacién y desarrollo de este Real Decreto y
a su entrada en vigor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Administraciones Publicas, de acuerdo con el
Consejo de Estado y previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunién del dia 29
de julio de 2005, dispongo:
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CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 1. Objeto.

Este Real Decreto tiene por objeto establecer el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado y regular los aspectos basicos de los
programas que lo integran, de acuerdo con los principios recogidos en el articulo 3 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun, y en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de
14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.

Articulo 2. Marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del
Estado.

El marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado
esta integrado por un conjunto de programas para mejorar la calidad de los servicios
publicos, proporcionar a los poderes publicos informacién consolidada para la toma de
decisiones al respecto y fomentar la transparencia mediante la informacion y difusiéon
publica del nivel de calidad ofrecido a los ciudadanos.

Articulo 3. Programas de calidad.

1. Integran el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General
del Estado los siguientes programas:

a. Programa de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios.

b. Programa de cartas de servicios.

c. Programa de quejas y sugerencias.

d. Programa de evaluacién de la calidad de las organizaciones.

e. Programa de reconocimiento.
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f. Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

2. Corresponde a los 6rganos y organismos que se sefialan en el articulo 4 la
responsabilidad directa en la implantacion, gestion y seguimiento interno de estos
programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos y los titulares de los organismos publicos
determinaran el 6rgano o unidad a los que, de acuerdo con lo establecido en el capitulo |
del titulo Il y en el capitulo |1 del titulo IlIl de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado, se asignan las
funciones de coordinacion y seguimiento global de los programas en su respectivo
ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado anterior remitiran a la Secretaria General
para la Administracion Publica, dentro del primer semestre de cada afio, un informe
conjunto de seguimiento de los programas de calidad.

Articulo 4. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en este Real Decreto seran de aplicacién a la Administracion
General del Estado, a sus organismos auténomos y a las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULO Il. PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE EVALUACION DE
LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

Articulo 5. Definicién.

1. Con la finalidad de conocer la opinién de los usuarios y mejorar la calidad de los
servicios, los 6rganos y organismos de la Administracion General del Estado realizaran
estudios de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfacciéon de los usuarios con
respecto a los servicios de cuya prestacion sean responsables, utilizando para ello
técnicas de investigacion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de andlisis de la demanda tendran por objeto la deteccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales del servicio,
en especial sus requisitos, formas y medios para acceder a él y los tiempos de respuesta.
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La periodicidad de estos estudios se determinara, en su caso, en la correspondiente carta
de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios tendran por objeto la
medicion de la percepcién que tienen estos sobre la organizacion y los servicios que
presta. Las mediciones de la percepcién se realizardn de forma sistematica y
permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de estos estudios y trabajos de investigacion
deberan asumirse por cada 6rgano u organismo con cargo a sus presupuestos ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de investigacion, ya sean encuestas, sondeos,
entrevistas, grupos de discusidon o cualesquiera otros, se emplearan modelos de
referencia que respeten las caracteristicas y necesidades de cada 6rgano u organismo y
prevean todas las dimensiones o atributos relevantes desde el punto de vista del usuario
y que permitan la posterior consolidaciébn y comparacién de resultados a escala del
conjunto de la Administracién General del Estado.

2. Los trabajos de investigacion deberan contar con las garantias de confidencialidad
para las personas que colaboren en ellos y se desarrollaran dentro del marco
metodolégico general que establezca el Ministerio de Administraciones Publicas de
acuerdo con el Centro de Investigaciones Socioldgicas.

Articulo 7. Resultados.

Los resultados de los trabajos de investigacion se utilizaran en el desarrollo de los
programas incluidos en este Real Decreto, particularmente en el proceso de elaboracion y
actualizacion de las cartas de servicios y, en su caso, para abordar otras acciones de
mejora continua.

CAPITULO I111. PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS.

Articulo 8. Definicion.
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1. Las cartas de servicios son documentos que constituyen el instrumento a través del
cual los 6rganos, organismos y entidades de la Administracion General del Estado
informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre
los derechos que les asisten en relacién con aquellos y sobre los compromisos de calidad
en su prestacion.

2. Los 6rganos, organismos y entidades de la Administracién General del Estado podran
elaborar cartas relativas al conjunto de los servicios que gestionan y cartas que tengan
por objeto un servicio especifico.

3. Podréan, asimismo, elaborarse cartas que tengan por objeto un servicio en cuya
prestacion participan distintos drganos u organismos, dependientes de la Administracion
General del Estado o de esta y otras Administraciones publicas. Estas cartas se
tramitaran conforme al procedimiento que determine el Ministerio de Administraciones
Publicas.

Articulo 9. Estructura y contenido de las cartas de servicios.

Las cartas de servicios expresaran de forma clara, sencilla y comprensible para los
ciudadanos su contenido, que se estructurara en los siguientes apartados:

a. De caracter general y legal:

1. Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo.

2. Principales servicios que presta.

3. Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los
servicios.

4. Formulas de colaboracion o participacién de los usuarios en la mejora de
los servicios.

5. Relacion sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las principales
prestaciones y servicios.
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6. Acceso al sistema de quejas y sugerencias regulado en el capitulo IV.

b. De compromisos de calidad:

1. Niveles o estandares de calidad que se ofrecen y, en todo caso:

» Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos, asi
como, en su caso, para la prestaciéon de los servicios.

= Mecanismos de informacion y comunicaciéon disponibles, ya sea
general o personalizada.

» Horarios, lugares y canales de atencién al publico.

2. Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al acceso al
servicio y que mejoren las condiciones de la prestacion.

3. Sistemas normalizados de gestibn de la calidad, medio ambiente y
prevencion de riesgos laborales con los que, en su caso, cuente la
organizacion.

4. Indicadores utilizados para la evaluaciéon de la calidad y especificamente
para el seguimiento de los compromisos.

c. Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados, acordes con el contenido y régimen juridico de prestacion del servicio,
con independencia de lo establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, desarrollados por el Reglamento de los procedimientos de las
Administraciones publicas en materia de responsabilidad patrimonial, aprobado
por el Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

Debera sefialarse expresamente el modo de formular las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos, cuyo reconocimiento corresponderd al titular
del 6rgano u organismo al que se refiera la carta, y que en ningln caso daran
lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.
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En el supuesto de que se prevean medidas de subsanacién de contenido
econémico, estas requeriran informe preceptivo favorable del Ministerio de
Economia y Hacienda.

d. De caracter complementario:

1. Direcciones telefénicas, telematicas y postales de todas las oficinas donde
se prestan cada uno de los servicios, indicando claramente para las
terceras la forma de acceso y los medios de transporte publico.

2. Direccion postal, telefonica y teleméatica de la unidad operativa responsable
para todo lo relacionado con la carta de servicios, incluidas las
reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.

3. Otros datos de interés sobre la organizacién y sus servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en los apartados 2 y 3 del articulo 8, la
informacioén estara referida al servicio determinado del que se trate.

Articulo 10. Elaboracién y gestion de la carta de servicios.

1. La Secretaria General para la Administracion Publica impulsarda la implantaciéon
generalizada de las cartas de servicios y colaborara con los érganos y organismos que lo
requieran en su elaboracion.

2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran lo necesario para que los drganos del
departamento y los organismos vinculados o dependientes de él elaboren su
correspondiente carta de servicios y para que lleven a cabo su actualizaciéon periddica, de
acuerdo con el procedimiento establecido en este Real Decreto.

3. Corresponde a los titulares de los 6rganos y organismos a los que se refiera la carta de
servicios la responsabilidad de su elaboracién, gestién y seguimiento interno, asi como la
aplicacion en cada caso de las medidas de subsanacidn previstas en el articulo 9.c.

4. Las cartas se actualizaran periédicamente en funcion de las circunstancias y, en
cualquier caso, al menos cada tres afios.
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Articulo 11. Aprobacién y difusiéon de la carta de servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran aprobadas mediante
resolucion del Subsecretario del departamento al que pertenezca el 6rgano o esté
vinculado o adscrito el organismo proponente, previo informe favorable de la Secretaria
General para la Administracién Publica, y del Ministerio de Economia y Hacienda para los
supuestos previstos en el dltimo inciso del parrafo ¢ del articulo 9.

2. La resoluciéon a que se refiere el apartado anterior se publicara en el Boletin Oficial del
Estado, lo que dara cuenta de la aprobacion de la carta y de su disponibilidad para el
publico.

3. Cada d6rgano u organismo llevara a cabo las acciones divulgativas de su carta que
estime mas eficaces, garantizando siempre que puedan ser conocidas por los usuarios en
todas sus dependencias con atencion al publico, en el servicio de atencion e informacion
al ciudadano del correspondiente ministerio y a través de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles, asimismo, en los servicios de
informacién y atenciéon al ciudadano del Ministerio de Administraciones Publicas y de las
Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares, asi como en la
direccion de Internet www.administracion.es.

Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

1. Los érganos y organismos realizaran un control continuo del grado de cumplimiento de
los compromisos declarados en su carta de servicios, a través de los indicadores
establecidos al efecto, del analisis de las reclamaciones por incumplimiento de aquellos y
de las evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se refiere el articulo 5.

2. Los 6rganos y organismos remitiran a la unidad a la que se refiere el articulo 3.3, en el
primer trimestre de cada afio, un informe sobre el grado de cumplimiento de los
compromisos en el afio anterior, en el que explicitaran las desviaciones y las medidas
correctoras adoptadas, asi como las medidas de subsanacion aplicadas, en su caso. La
Inspeccibn General de Servicios del departamento podra verificar el grado de
cumplimiento de los compromisos de calidad declarados en las cartas por los
procedimientos que estime convenientes.
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3. Esta informacidén sobre las cartas de servicios se incorporara al informe conjunto sobre
los programas de calidad que, de acuerdo con el articulo 3.4, deben remitir las
Subsecretarias a la Secretaria General para la Administracion Publica.

4. La Secretaria General para la Administracion Publica determinara el procedimiento por
el que las organizaciones publicas podran solicitar voluntariamente la certificacion de sus
cartas de servicios, a la vista del rigor en su elaboracion, de la calidad de los
compromisos asumidos y de su grado de cumplimiento.

Articulo 13. Cartas de servicios electrénicos.

1. Los departamentos y organismos que cuenten con servicios electronicos operativos
publicaran, ademas de las mencionadas anteriormente, cartas de este tipo de servicios,
en las que se informara a los ciudadanos sobre los servicios a los que pueden acceder
electrénicamente y en las que se indicaran las especificaciones técnicas de uso y los
compromisos de calidad en su prestacion.

2. Las cartas de servicios electrénicos, que se tramitaran conforme a lo previsto en los
articulos 10, 11 y 12, estaran disponibles en Internet y en soporte impreso.

CAPITULO 1V. PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Articulo 14. Definicion.

Los 6rganos y organismos incluidos en el ambito de aplicacibn de este real decreto
determinaran la unidad responsable de la gestidon de las quejas y sugerencias con objeto
de recoger y tramitar tanto las manifestaciones de insatisfaccion de los usuarios con los
servicios como las iniciativas para mejorar su calidad. Dicha unidad debera,
asimismo,ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus quejas o sugerencias, informarles de
las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

Articulo 15. Presentacion y tramitaciéon de las quejas y sugerencias.

1. La ubicacioén, dentro de cada 6rgano u organismo, de la unidad a la que se refiere el
articulo anterior se sefializara de forma visible y serd la mas accesible para su
localizacién y utilizacién por los usuarios.
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2. Los usuarios podran formular sus quejas o sugerencias presencialmente, por correo
postal y por medios telematicos. Las quejas y sugerencias presentadas por correo
electréonico o a través de Internet deberan estar suscritas con la firma electrénica del
interesado.

3. Si las quejas o sugerencias se formulan presencialmente, el usuario cumplimentara y
firmara el formulario o registro disefiado a tal efecto por el 6rgano u organismo al que
vayan dirigidas. Los usuarios podran, si asi lo desean, ser auxiliados por los funcionarios
responsables en la formulacion de su queja o sugerencia. La Secretaria General para la
Administracion Publica definira el contenido minimo que debe constar en dichos
formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los modos sefalados en los apartados
anteriores, los usuarios recibiran constancia de su presentacion a través del medio que
indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias y los aspectos a los
que se refieren, las quejas y sugerencias se clasificaran de modo que suministren
informaciéon relevante sobre la prestacion y mejora del servicio. La clasificacion se
adaptara a la estructura basica de codigos que se determine al efecto.

Articulo 16. Contestacion.

1. Recibida la queja o sugerencia, la unidad a la que se refiere el articulo 14 informara al
interesado de las actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.

2. El transcurso de dicho plazo se podréa suspender en el caso de que deba requerirse al
interesado para que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las aclaraciones necesarias
para la correcta tramitaciéon de la queja o sugerencia.

3. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera obtenido ninguna respuesta de la
Administracion, el ciudadano podra dirigirse a la Inspeccion General de Servicios del
departamento correspondiente para conocer los motivos de la falta de contestacion y
para que dicha Inspeccién proponga, en su caso, a los 6rganos competentes la adopcion
de las medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades responsables.
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1. La Inspeccion General de Servicios de cada departamento hara el seguimiento de las
quejas y sugerencias relativas a los 6rganos, unidades y organismos de su ambito, tanto
centrales como periféricos.

2. El seguimiento de las quejas y sugerencias de los servicios periféricos integrados en
las Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno correspondera a la Inspeccidon General
de Servicios del Ministerio de Administraciones Publicas.

3. A estos efectos, la unidad a la que se refiere el articulo 14 remitir4a a la Inspeccién
General de Servicios de su respectivo ministerio, en el mes de enero de cada afio, un
informe global de las quejas y sugerencias recibidas en el afio anterior, estructurado
conforme a la clasificacion prevista en el articulo 15.5 y en el que se incluira una copia de
las contestaciones dadas a las quejas y sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La informacion de seguimiento de las quejas y sugerencias recibidas, asi como de las
respuestas y medidas adoptadas, en su caso, se incorporara al informe conjunto al que
se refiere el articulo 3.4.

Articulo 19. Efectos.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en este Real Decreto no tendran, en ningun
caso, la calificacibn de recurso administrativo ni su presentacion interrumpira los plazos
establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en modo alguno, el
ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa
reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos que en se consideren
interesados en el procedimiento.

CAPITULO V. PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS
ORGANIZACIONES.

Articulo 20. Definicion y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas determinard los modelos de gestién de
calidad reconocidos conforme a los que se realizard la evaluacion de los dérganos u
organismos de la Administracién General del Estado, sin perjuicio de otros modelos que
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ya se vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos departamentos ministeriales. La
evaluacion se articulara en dos niveles: autoevaluacion y evaluacién externa.

2. La autoevaluacion es un ejercicio regular por el que las propias organizaciones
analizan sus procesos y resultados de gestion para identificar los puntos fuertes y las
deficiencias y determinar consecuentemente los oportunos planes de mejora.

3. La evaluacién externa es el proceso por el que los 6rganos o unidades a los que se
refiere el articulo 3.3 realizan un examen agregado de ambito ministerial, con el fin de
optimizar los resultados de la autoevaluacion y de los planes de mejora establecidos. El
examen agregado consistira en la validacion de las autoevaluaciones en curso o en la
realizacién de evaluaciones, conforme al modelo de aprendizaje e innovacion disefiado al
efecto por el Ministerio de Administraciones Publicas, efectuadas en ambos casos por la
correspondiente Inspeccion General de Servicios. Las actuaciones mencionadas en
segundo término tendran adicionalmente el propésito de iniciar a las organizaciones
evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los érganos y organismos tomaran como referencia,
de entre los modelos a los que se refiere el articulo 20.1, el mas adecuado a su situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacién de las autoevaluaciones contaran con el
apoyo de la unidad a la que se refiere el articulo 3.3, asi como, en su caso, con el
soporte formativo que proporcione la Secretaria General para la Administracion Publica.

3. En funcién de los resultados de cada ejercicio periédico de autoevaluacion, validados
segun lo previsto en el articulo 20.3, las organizaciones autoevaluadas elaboraran sus
planes o programas de mejora. La unidad ministerial responsable de la evaluacion
externa asesorara en el desarrollo de los planes de mejora elaborados, con la finalidad de
identificar mejores practicas y promover la transferencia de las lecciones y métodos
aprendidos de las iniciativas de mejora implantadas. Las organizaciones examinaran el
cumplimiento de sus objetivos de mejora en la siguiente autoevaluaciéon que se realice.

4. La Secretaria General para la Administracién Publica coordinara el proceso global y
analizara su evolucion de cara a facilitar que los resultados de las evaluaciones sean
susceptibles de comparacion y aprendizaje.
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CAPITULO VI. PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO.

Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir, mediante el reconocimiento de las
organizaciones, a la mejora de la calidad y a la innovaciéon en la gestién publica, a través
de dos subprogramas o acciones:

a. El reconocimiento a la excelencia.

b. Los premios a la calidad e innovacion en la gestidon publica.

Articulo 23. Reconocimiento a la excelencia.

1. El reconocimiento a la excelencia consiste en la certificacion, por parte del Ministerio
de Administraciones Publicas, de las organizaciones conforme a los modelos de gestion
de calidad a los que se refiere el articulo 20 y la concesién de un sello, segun el nivel de
excelencia comprobado.

2. Podran solicitar esta certificacion, siguiendo el procedimiento que se determine
oportunamente, aquellas organizaciones que hayan realizado su correspondiente
autoevaluacion de acuerdo con lo previsto en al articulo 21.

Articulo 24. Premios a la calidad e innovacién en la gestiéon publica.

1. Los premios a la calidad e innovacién en la gestion publica estan destinados a
reconocer y galardonar a las organizaciones publicas que se hayan distinguido en alguno
de los siguientes ambitos:

a. La excelencia de su rendimiento global por comparacion a modelos de referencia
reconocidos.

b. La innovacién en la gestion de la informaciéon y del conocimiento, asi como de las
tecnologias.

c. La calidad e impacto de las iniciativas singulares de mejora implantadas.
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2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4, los premios a la calidad e innovacién en la
gestion publica estaran abiertos a los 6rganos y organismos de la Administraciéon General
del Estado, de las Administraciones de las comunidades autbnomas, de la Administracion
local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros entes de derecho publico.

3. Los departamentos ministeriales de la Administraciéon General del Estado dispondréan lo
necesario para desarrollar en sus respectivos ambitos un primer nivel de premios,
alineados con los premios a la calidad e innovacién en la gestidon publica, para, por una
parte, promover la participacion del mayor nimero posible de organizaciones en su
ambito interno y, por otra, para facilitar la preseleccion de candidaturas a estos ultimos.

Articulo 25. Caracteristicas de los premios.

1. Los premios tendran las caracteristicas, modalidades, contenido y efectos que
determine el Ministerio de Administraciones Publicas.

2. Los premios se convocaran por orden del Ministro de Administraciones Publicas.

CAPITULO VII. PROGRAMA DEL OBSERVATORIO DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS.

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos como plataforma
de andlisis periddico y uniforme de la percepcién ciudadana sobre los servicios publicos
de la Administracién General del Estado, con el fin de proponer iniciativas generales de
mejora y facilitar a los ciudadanos informacién global sobre la calidad en la prestacion de
los servicios.

2. El Observatorio, adscrito al Ministerio de Administraciones Publicas a través de la
Secretaria General para la Administracion Publica, integrard a representantes de los
6rganos y organismos prestadores de los servicios, asi como de los agentes
socioecondmicos que se sefialan en los articulos siguientes. Cuando se constituya, se
adecuara al criterio de paridad entre hombres y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de analisis seran preferentemente los de mayor demanda
ciudadana o relevancia social en cada momento.
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4. Los costes de funcionamiento del Observatorio y de elaboracién de sus estudios no
supondran en ningun caso incremento del gasto publico y se financiaran con cargo al
presupuesto de gastos del Ministerio de Administraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y analisis de datos.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos utilizara los datos procedentes
de las evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se refiere el capitulo Il. No
obstante, en razén del objetivo y fin de la medicién, podra disponer de otros datos de
mayor especificidad; a tales efectos, se estableceran protocolos de actuacién con los
o6rganos y organismos prestadores de los servicios indicados en el articulo 26.3.

2. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos incluird, también, datos de la
percepcién ciudadana sobre los servicios publicos; para ello, el Ministerio de
Administraciones Publicas encargara la realizacion de estudios de opiniéon en la materia.

Articulo 28. Informacién y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos articulard un sistema de
comunicacion regular con informadores clave representativos de los agentes
socioecondmicos para completar la valoracion de la calidad de los servicios ofertados y
fomentar la participacion ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos por los 6rganos de representacion y
participaciéon actualmente constituidos en la Administracién General del Estado o, en su
defecto, por las entidades sociales mas representativas y seran designados por el
Secretario General para la Administracion Pdblica.

3. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos informara periédicamente del
nivel de calidad con el que se prestan los servicios publicos. En todo caso, anualmente
presentara y difundird publicamente un informe de evaluacion global del conjunto de los
servicios publicos analizados, que reflejara la informacion descrita en este capitulo, asi
como la derivada de la aplicacion de los otros programas de calidad regulados en este
Real Decreto. Asimismo, el informe anual incluira las conclusiones y recomendaciones o
propuestas de mejora derivadas de la consideraciéon conjunta de toda la informacion
antes referida.
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CAPITULO VIII. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS.

Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los o6rganos y organismos sefialados en el articulo 4 seran
responsables de la implantacién, desarrollo y seguimiento interno de los programas de
calidad sefialados en los parrafos a, b, c y d del articulo 3.1.

2. Corresponde a los departamentos ministeriales, a través de la unidad a la que se
refiere el articulo 3.3, la coordinacidn y seguimiento, en su ambito respectivo, de la
implantacion de los programas mencionados en el apartado anterior.

3. Corresponde al Ministerio de Administraciones Publicas, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 15.1.c de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento
de la Administracion General del Estado, el impulso, la coordinacion y el seguimiento
global de los programas que integran el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado, asi como la gestién de los programas sefialados en
los parrafos e y f del articulo 3.1.

Articulo 30. Funciones de la Secretaria General para la Administracion Puablica.

Para la ejecucion de las competencias y facultades que, dentro del marco establecido por
la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, y por el conjunto de la normativa aplicable, este Real Decreto asigna
al Ministerio de Administraciones Publicas, la Agencia Estatal de Evaluacién de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios desarrollara, de conformidad con lo
establecido en el Real Decreto 1320/2004, de 28 de mayo, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Administraciones Publicas, las siguientes
funciones:

a. Relativas al marco general en su conjunto:

1. Coordinar, asegurar la integracion de sus distintos programas y hacer su
seguimiento global.

2. Elaborar las directrices practicas para la aplicacién de los programas.
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3. Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades responsables de los distintos
6rganos y organismos en el desarrollo de los programas de calidad.

4. ™Armonizar los programas de formacion en materia de calidad y, en su
caso, desarrollar acciones formativas relacionadas con los distintos
programas.

5. Recibir informacidén sobre otras iniciativas de calidad, segun lo previsto en
la disposicion adicional primera.

6. Representar a la Administracion espafiola en organismos y foros
internacionales relacionados con las materias y funciones de su
competencia.

b. Relativas al programa de analisis de la demanda y de evaluacién de la satisfacciéon
de los usuarios:

1. Impulsar la implantacion de metodologias de deteccion de necesidades y
de medicion de la satisfaccion de los usuarios.

2. M™Elaborar y armonizar los parametros generales de analisis de Ila
satisfaccion.

3. MEstablecer las garantias de fiabilidad y las metodologias generales de los
trabajos de investigacion.

c. Relativas al programa de cartas de servicios:

1. Establecer las directrices metodoldgicas para la elaboracion de las cartas
de servicios y el procedimiento especifico para las cartas de servicios de
gestion compartida.

2. Emitir el informe previo a la aprobacion de las cartas de servicios al que se
refiere el articulo 11.1.
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3. Mcertificar, a peticién de las organizaciones, cartas de servicios, a la vista
de las verificaciones que prevé el articulo 12.2.

4. Hacer el seguimiento global del grado de cumplimiento de los compromisos
de las cartas de servicios, asi como de las medidas de subsanacion
aplicadas, en su caso.

d. Relativas al programa de quejas y sugerencias:

1. Establecer los requisitos generales de los formularios de quejas y
sugerencias.

2. Establecer la estructura de codificaciéon de las quejas y sugerencias a la
que se refiere el articulo 15.5.

3. Hacer el seguimiento global de las quejas y sugerencias.

e. Relativas al programa de evaluacién de organizaciones:

1. Colaborar con los 6érganos y organismos en la implantacion y seguimiento
de los programas de evaluacion conforme a modelos de gestion de calidad
en los términos previstos en el articulo 21.

2. ™peterminar los modelos de gestion de calidad reconocidos a los que se
refiere el articulo 20.1.

3. MDisefiar y promover la utilizacidon del modelo de aprendizaje e innovacion
en calidad para las evaluaciones a las que se refiere el articulo 20.3.

4. Coordinar el proceso global de evaluaciéon al que se refiere el articulo 21.4.

f. Relativas al programa de reconocimiento:

1. Mcertificar organizaciones publicas conforme a modelos de gestion de
calidad, segun lo previsto en el articulo 23, y asignar la cuantia econémica
que les corresponda conforme a lo previsto en el articulo 31.
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2. Certificar, conforme a los modelos de gestién de calidad previstos en este
real decreto, la capacitacion de funcionarios como evaluadores de
organizaciones publicas candidatas a los premios a los que se refiere el
articulo 24.1y 2.

3. Gestionar el proceso de los premios a la calidad e innovacién en la gestién
publica.

g. MRelativas al Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos:

1. Organizar el dispositivo necesario para la recogida y andlisis de datos y
suscribir con los o6rganos y organismos afectados los protocolos de
actuacion a los que se refiere el articulo 27.1.

2. Encargar la realizacion de los estudios de opinién a los que se refiere el
articulo 27.2.

3. Gestionar el panel de informadores clave al que se refiere el articulo 28.1.

4. Elaborar los informes a los que se refiere el articulo 28.3.

CAPITULO IX. INCENTIVOS.

Articulo 31. Incentivos al rendimiento.

1. La participacion del personal en los programas de calidad regulados en este Real
Decreto, en la medida que estos alcancen los resultados previstos segun las evaluaciones
reguladas en el articulo 20.2 y 3, deber&a ser considerada por los responsables de los
diferentes programas de gasto al determinar los criterios de distribuciéon del importe
disponible para atender el complemento de productividad, como una de Ilas
circunstancias objetivas a que se refieren las normas reguladoras del citado
complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta un maximo de 10, de entre los 6rganos y
organismos certificados conforme a lo previsto en el articulo 23, podran ser acreedores
por una sola vez a una dotaciéon econémica adicional para su personal en concepto de
complemento de productividad.
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A estos efectos, la Ley de Presupuestos Generales del Estado fijard en cada ejercicio el
importe maximo que percibiran estos 10 d6rganos u organismos. Esta cantidad se
distribuira entre ellos en funcion del niumero y composicion de sus efectivos, a fin de
salvaguardar el debido equilibrio en las percepciones individuales del personal que preste
servicios en cada uno de ellos.

3. Aquellos 6rganos u organismos a los que se haya acreditado la dotacién econémica a
que se refiere el apartado anterior sélo podran volver a recibirla por un concepto analogo
si hubiese transcurrido un periodo de tres afos.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA. Otras iniciativas de calidad.

Los 6rganos y organismos de la Administracion General del Estado que desarrollen
iniciativas de calidad no previstas especificamente en este Real Decreto suministraran a
la Secretaria General para la Administracion Publica informacion sobre ellas a los efectos
de su incorporacion al informe de evaluacion global del Observatorio.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA. Sefnalamiento de las unidades responsables.

En el plazo de un mes desde la entrada en vigor de este Real Decreto, los Subsecretarios
de los departamentos y los titulares de los organismos publicos comunicaran a la
Secretaria General para la Administracion Publica la designacion del 6érgano o unidad al
que se refiere el articulo 3.3 para realizar las funciones de coordinacién y seguimiento de
los programas de calidad en su respectivo ambito.

DISPOSICION ADICIONAL TERCERA. Adhesion voluntaria de otros organismos
publicos al marco general.

No obstante lo establecido en el articulo 4, los organismos publicos a los que se refieren
el capitulo 111 del titulo 111 y las disposiciones adicionales novena, décima y duodécima de
la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, podran aplicar voluntariamente las disposiciones contenidas en este
Real Decreto.

DISPOSICION ADICIONAL CUARTA. Intervencion de las Inspecciones de Servicios
especificas.

156



POLITECNIC/\ FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥
DE VALENCIA ORECION DE EMPRESKS, UPY

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon
y Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Las funciones atribuidas por este Real Decreto a las Inspecciones Generales de Servicios
de los departamentos ministeriales seran asumidas, en su respectivo ambito, por la
Inspeccion de Personal y Servicios de Seguridad de la Secretaria de Estado de Seguridad,
por la Inspeccion Penitenciaria de la Direccion General de Instituciones Penitenciarias y
por la Inspeccién de los Servicios de la Abogacia General del Estado-Direccion del
Servicio Juridico del Estado, en los términos previstos en las disposiciones adicionales
quinta y sexta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que se regulan las
inspecciones generales de servicios de los departamentos ministeriales.

Asimismo, las unidades de inspeccion de los servicios que existan en determinados
6rganos u organismos publicos podran colaborar con la Inspeccién General de Servicios
de su ministerio de adscripcion en los términos previstos en el articulo 4 del Real Decreto
antes citado.

DISPOSICION ADICIONAL QUINTA. Consejo para la Defensa del Contribuyente.

La formulacién, tramitacidon y contestacién de las reclamaciones, quejas y sugerencias
relacionadas con el funcionamiento de las unidades administrativas de la Secretaria de
Estado de Hacienda y de Presupuestos se realizara de acuerdo con lo establecido en el
Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea el Consejo para la
Defensa del Contribuyente.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA. Quejas y sugerencias.

Hasta tanto se dicten las normas de aplicacion y desarrollo a que se refiere la disposicion
final primera, sera de aplicacion a las quejas y sugerencias lo establecido en el capitulo
11l del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacién administrativa y atencién al ciudadano.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan,
contradigan o resulten incompatibles con lo dispuesto en este Real Decreto y, en
especial:

a. El Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administraciéon General del Estado.
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b. El capitulo 11l del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan
los servicios de informacion administrativa y atencion al ciudadano.

DISPOSICION FINAL PRIMERA. Facultades de aplicacion y desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Administraciones Publicas para dictar, en el plazo de cinco
meses desde la entrada en vigor de este Real Decreto, las disposiciones y medidas
necesarias para su aplicacion y desarrollo.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

El presente Real Decreto entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el
Boletin Oficial del Estado.

Dado en Palma de Mallorca, el 29 de julio de 2005.

- Juan Carlos R.

El Ministro de Administraciones PuUblicas,

Jordi Sevilla Segura.
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ANEXO 11

Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por el que se
aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan las
Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana.

La administracion publica de la Generalitat Valenciana ha estado plenamente
comprometida desde los ultimos afios con la implantacién de actuaciones relacionadas
con la calidad, la mejora y la racionalizacién, con efectos altamente positivos.

En el afio 1996, el Gobierno Valenciano elaboré y aprobé, por Acuerdo de 5 de febrero, el
Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion Valenciana (PEMAV), con un
horizonte temporal de cuatro afios. El objetivo de dicho plan fue el de mejorar el
funcionamiento de la organizacion a través del desarrollo de diferentes programas,
proyectos y acciones, todos ellos enfocados a alcanzar el maximo nivel de transformacion
de la organizacion.

Dentro del PEMAV, los proyectos iniciados en el ambito de la calidad de los servicios
publicos merecieron especial atenciéon. En este sentido, se desarroll6 el proyecto
denominado Calitat dentro del programa de una Administracion Responsable, cuyo
objetivo era la elaboracién de estandares de servicios en los diferentes departamentos y
unidades de la Generalitat Valenciana.

En esta linea, por Acuerdo de 24 de febrero de 1998, del Gobierno Valenciano, se aprobé
la progresiva implantaciéon de un sistema de evaluacion de la calidad de la gestion de los
centros, entidades y servicios de la administraciéon siguiendo como pauta el Modelo
Europeo de Excelencia (EFQM). Este acuerdo esta permitiendo obtener un diagndstico de
la administracion valenciana y su progresiva mejora.

Con la experiencia altamente positiva de este primer plan se elaboré el Segundo Plan de
Modernizacion de la Comunidad Valenciana, como la renovacién del compromiso de
modernizar y racionalizar la administracion publica valenciana y que fue aprobado por
Acuerdo de 22 de diciembre de 2000, del Gobierno Valenciano.

Dentro de este segundo plan, en el que se enmarca el proyecto Carta del Ciudadano, se
estd avanzando hacia un cambio de cultura de servicio, con compromisos claros hacia los
ciudadanos que se plasman en esta carta, y se desarrollaran en las cartas de servicios
con compromisos explicitos en atencidon a cada uno de los ambitos.
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Por otro lado, la modificacién, por la Ley 4/1999, de 13 de enero, de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, reformula el articulo 3 introduciendo como
principios generales de actuacion de las administraciones publicas en sus relaciones con
los ciudadanos, la transparencia y la participacion. Asimismo, dicho precepto establece
como criterio de actuacion de las administraciones publicas la eficiencia y el servicio al
ciudadano.

Expresamente, en el titulo IV, que regula la actividad de las administraciones publicas, se
introdujo como innovacidon en su redaccién primitiva una transcendente formulacién de
los derechos de los ciudadanos en los procedimientos administrativos.

Del mismo modo, las diferentes administraciones en el ambito de la Unidn Europea y de
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), estan abordando
procesos de reforma que incluyen la gestién de la calidad como modelo de mejora de la
gestion publica.

En este marco, la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana nace como un
complemento de los derechos que el ciudadano ya tiene garantizados por la Constitucion
y resto del ordenamiento juridico, ya que comprende los compromisos del Gobierno
Valenciano referentes a la mejora de los servicios publicos.

La Carta del Ciudadano es un instrumento de mejora de la administracién para lograr,
por un lado, una mayor transparencia al ofrecer compromisos de calidad en la gestion del
servicio y, por otro, una mejora de la eficiencia en el uso de los recursos publicos.

Esta carta es producto de un riguroso analisis interno y externo realizado en la
Generalitat Valenciana. Se ha preguntado a los ciudadanos sobre la administraciéon que
desean a través de encuestas y de grupos de trabajo; se ha realizado un estudio
comparativo de las principales cartas del ciudadano a nivel nacional e internacional; y se
ha consultado, a nivel interno, a la propia organizacién, sobre la administracion que
deseamos.

Toda esta informacién tratada de forma rigurosa nos ha conducido a una Carta del
Ciudadano que gira en torno a tres ejes fundamentales: una administracion orientada al
ciudadano, una administracion eficaz y eficiente, y una administracion moderna,
innovadora y exigente consigo misma. Estos ejes se concretan en compromisos que
desarrollan estas lineas de actuacion.

160



UNIVERSITAT
POLITECNICA FACULTAD DE ADMNISTRACION ¥
DE VALENCIA ORECLIN OE ENPRESAS, UPY

=

Propuesta de Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administraciéon
y Direccion de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Bajo este marco general que constituye la Carta del Ciudadano, se promovera el
desarrollo de cartas especificas y sectoriales para cada tipo de servicio publico, que
estableceran estandares de calidad con el fin de dar respuesta a los requerimientos de
los ciudadanos.

En consecuencia, de acuerdo con el articulo 22.e de la Ley 5/1983, de 30 de diciembre,
de Gobierno Valenciano, a propuesta del vicepresidente segundo del Gobierno Valenciano
y previa deliberacion del Gobierno Valenciano, en la reunion del dia 18 de diciembre de
2001, dispongo:

CAPITULO I.
DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 1. Objeto.

El presente Decreto tiene por objeto aprobar la Carta del Ciudadano de la Comunidad
Valenciana y regular las cartas de servicios en la Generalitat Valenciana.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. La Carta del Ciudadano sera de aplicacién al conjunto de la administracién publica de
la Generalitat Valenciana.

2. %

CAPITULO I1.
DE LA CARTA DEL CIUDADANO.

Articulo 3. Concepto.

1. Se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana que constituye el
marco general de expectativas y aspiraciones que los ciudadanos y ciudadanas deben
tener aseguradas en sus relaciones con la administracion de la Generalitat Valenciana.

2. Todos los 6rganos de la administracion de la Generalitat Valenciana se comprometen a
garantizar que la actuacion publica desarrollada dara adecuada satisfaccion a dichas
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expectativas y aspiraciones, de acuerdo con el principio de mejora continua de los
servicios que presten a los ciudadanos.

Articulo 4. Estructura.

La Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana se estructura en tres ejes
fundamentales de actuacion, desarrollandose cada uno en compromisos:

1. Una administraciéon orientada al ciudadano, que se desarrolla con los siguientes
compromisos:

0 Se atenderdan adecuadamente las necesidades de los ciudadanos y
ciudadanas por medio de todos los canales disponibles: presencial, telefénico
e Internet, entre otros, en los dos idiomas oficiales de la Comunidad
Valenciana.

0 Se potenciard la mejora del trato y la atencion ciudadana, formando
especialmente al personal destinado a esta funcion.

0 Se fomentardn y ampliaran los canales para la participacion de los
ciudadanos en la elaboraciéon, disefio y mejora de los actuales y futuros
Servicios.

0 Se investigaran las necesidades y expectativas de los ciudadanos, para
desarrollar nuevos servicios y mejorar los existentes.

0 Se impulsara el desarrollo y consolidacién de una cultura de servicio en la
organizacion con el objetivo de ser excelentes en la atenciéon dispensada.

0 Se medird el grado de satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas con
relacion a los servicios que se le ofrecen.

o0 Se facilitaran las vias para recoger y gestionar las quejas y sugerencias de
los ciudadanos.
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0 Se informaré& detalladamente, utilizando todos los canales disponibles, de qué
servicios puede recibir de la administracién valenciana, asi como de dénde,
como y cuando puede recibirlos.

0 Se plasmaran, en cartas de servicios sectoriales y especificas, los estandares
de calidad a los que ajustaran la prestaciéon de los servicios publicos los
6rganos que conforman la administracién Valenciana, de acuerdo con los
principios marco recogidos en esta carta. El grado de cumplimiento de los
compromisos que cada oOrgano publique en su Carta de Servicio, sera
accesible a todas los ciudadanos y ciudadanas.

0 Se favorecerd que los colectivos méas desfavorecidos de nuestra sociedad
puedan acceder de manera igualitaria a los servicios prestados.

0 Se ofreceran todos los servicios atendiendo a normas que respeten el medio
ambiente.

2. Una administracién eficaz y eficiente, que se desarrolla con los siguientes
compromisos:

o0 La simplificaciéon de los procedimientos administrativos con el objetivo de
hacerlos mas accesibles, sencillos y eficientes; la eliminacion de los tramites
innecesarios y, en definitiva, la mejora de la calidad y cantidad de los
procedimientos existentes.

o La utilizacion de las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias,
persiguiendo incentivar e incrementar la relacion con la administracion a
través de las mismas, y en especial de Internet.

0 La implantacion de la calidad como norma de funcionamiento interno de la
organizacioéon, subordinando y adecuando la misma a la prestaciéon de cada
uno de sus servicios.

o0 El funcionamiento de un modo equilibrado en todo el territorio, atendiendo a
la diversidad de sus necesidades y caracteristicas particulares.
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0 La introduccién de los medios para que las decisiones se tomen al nivel mas
préximo al ciudadano, dando responsabilidades a las personas que actdan en
los servicios de manera directa.

o0 La formacion permanente de los profesionales que se encuentran al servicio
de los ciudadanos, incentivando programas internos de formaciéon y
preparando de un modo especial a aquel personal que trata directamente con
el mismo.

o El asesoramiento, ayuda y orientacion sobre las actuaciones a emprender
ante la administracion.

0 La coordinacién entre administraciones y entre diferentes departamentos de
la administracién Valenciana, de modo que al ciudadano le resulte mas facil
relacionarse con la Generalitat Valenciana.

3. Una administracion moderna, innovadora y exigente consigo misma, que se
desarrolla con el compromiso de consolidar:

0 Una administracidon que se adapta a la nueva sociedad de la informaciéon y
del conocimiento, incorporando las ultimas y mas competitivas tecnologias.

o Una administracién comunicativa, abierta y accesible que establece nuevas
vias de comunicacién con el ciudadano, reduciendo las barreras fisicas y
abriendo vias mas rapidas, comodas y eficaces.

0 Una administracion dinamica y participativa en proyectos y eventos
nacionales e internacionales, dandose a conocer e incorporando las
tendencias mas innovadoras de cada momento.

0 Una administracibn moderna, comprometida con la accesibilidad y utilizacién
de la tecnologia mas avanzada, para agilizar la gestion de los servicios
dirigidos al ciudadano.

0 Una administracion exigente en sus metas, definiendo objetivos de mejora
del servicio medibles y auditables basados en las necesidades de los
ciudadanos, que se plasman en las cartas de servicio sectoriales a desarrollar
de forma permanente.
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o0 Una administracion exigente con las personas de su organizacion, formando
a cada una de ellas, y tratando de optimizar al maximo sus capacidades
profesionales para conseguir la mejora continua de su rendimiento.

0o Una administracion exigente con la mejora, llevando a cabo Ila
autoevaluacién de sus servicios con modelos de excelencia en la gestion y
comparandose con las mejores practicas a nivel nacional e internacional.

Articulo 5. Difusién, seguimiento y percepcion ciudadana del contenido de la carta.

La Generalitat Valenciana utilizar4 aquellos medios de difusion, tanto convencionales
como los que incorporen la nueva tecnologia, que sean necesarios para que el contenido
de esta carta sea conocido por todos los ciudadanos y ciudadanas de la Comunidad
Valenciana.

La Generalitat Valenciana realizara el seguimiento sobre la percepcion que tengan de
esta carta los ciudadanos y ciudadanas a través de los mecanismos que
reglamentariamente se desarrollen, en base, principalmente, al grado de conocimiento
de la carta y al grado de su satisfaccion.

Articulo 6. Desarrollo de la carta.

La Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana seré objeto de desarrollo a través de
cartas de servicios sectoriales y especificas, que plasmaran los estandares de calidad a
los que se ajustara la prestacion de los servicios publicos de acuerdo con los principios
marco recogidos en esta carta.

CAPITULO I11.
DE LAS CARTAS DE SERVICIOS. &

Articulo 7. Definicion. &7

Articulo 8. Ambito de aplicacién subjetivo. &

Articulo 9. Contenido. &2
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Articulo 10. Elaboracién y gestion. L=

Articulo 11. Metodologia de las cartas de servicios. &
Articulo 12. Aprobacién y difusion. &

Articulo 13. Control y seguimiento. &°

Articulo 14. Revisién y actualizacién de la carta. &~

DISPOSICION ADICIONAL.

Se autoriza a la Direccion General de Telecomunicaciones y Modernizacion para la
aprobacion de la metodologia de elaboraciéon de las Cartas de Servicios en la Generalitat
Valenciana. Esta metodologia establecera todo el proceso de elaboracion, asi como el
formato de publicaciéon de las cartas y los canales basicos de distribucién de la Carta de
Servicios, de acuerdo con lo previsto en este Decreto.

Asimismo se autoriza a la Direccidon General de Telecomunicaciones y Modernizacion para
la elaboracion y aprobacion de un sistema homogéneo y comun que permita el
seguimiento de las cartas de servicios.

DISPOSICION FINAL.

Esta disposicion entrard en vigor el dia de su publicacion en el Diari Oficial de la
Generalitat Valenciana, sin perjuicio de lo dispuesto en la disposicion adicional en relacion
con las cartas de servicios.

Valencia, 18 de diciembre de 2001.

El presidente de la Generalitat Valenciana,

Eduardo Zaplana Hernandez-Soro.

El vicepresidente segundo del Gobierno Valenciano,
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José Joaquin Ripoll Serrano.
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ANEXO I11

Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los
instrumentos generales del sistema para la modernizacion y mejora de la
calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat.

PREAMBULO

La Generalitat viene ya desde hace afos trabajando activamente para elevar los niveles
de calidad en la prestacion de los servicios publicos que demandan los ciudadanos,
disefiando y aplicando instrumentos que mejoran la calidad de la gestiéon publica.

En unos casos el Consell elaboré planes de actuaciéon conjunta, como el Plan Estratégico
de Modernizacién de la Administracion Valenciana aprobado en el afio 1996.
Posteriormente, el llamado Segundo Plan de Modernizacién, aprobado en diciembre del
afno 2000, supuso la consolidacion del proceso hacia la mejora y permitié sentar las
bases para la definicién de la cultura de gestiéon de los servicios publicos.

En otros, se han adoptado acuerdos especificos, como el Acuerdo de 24 de febrero de
1998, del Consell, por el que se implanta el sistema de evaluacion de calidad, acuerdo
que en su momento fue pionero y punto de referencia en la administracion espariola, o
se han dictado normas como el Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, por
el que se aprobd la Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana y se regulan las
Cartas de Servicios en la Generalitat, o el Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del
Consell, por el que se regulan las quejas y sugerencias en el ambito de la administracion
y las organizaciones de la Generalitat, que revis6 y mejoré el sistema establecido
originariamente por el Decreto 85/1998, de 16 de junio, del Consell.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana es el marco general de expectativas y
aspiraciones que los ciudadanos han de tener aseguradas en sus relaciones con la
administracion de la Generalitat, cuyo cumplimiento se comprometen a garantizar todos
los 6rganos de nuestra Administracion, de acuerdo con el principio de la mejora continua,
y que define a la Generalitat como:

1. Una administracion orientada al ciudadano.
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2. Una administracion transparente, eficaz y eficiente.

3. Una administracién moderna, innovadora y exigente con ella misma.

Dado el caracter general de la Carta del Ciudadano, se considera conveniente mantener
su vigencia, de modo que permanezca como un documento independiente.

Vista la experiencia acumulada hasta la fecha, es el momento oportuno para agrupar las
iniciativas existentes. Este decreto es una oportunidad para revisarlas, aplicando el
principio de la mejora continua, y complementarlas incorporando nuevos instrumentos de
mejora, disponiendo asi de una norma uUnica en materia de gestion de calidad.

El Decreto parte de la idea basica de que la administracién tiene como fundamento el
servicio al ciudadano, y para ello debe satisfacer sus necesidades y expectativas. Este
objetivo s6lo se consigue mediante un proceso de mejora continua de los sistemas de
gestion y de los resultados que vaya elevando, progresivamente, el nivel de calidad,
hasta alcanzar la excelencia en la gestion.

Este fundamento esta en linea con los principios establecidos ya por la Ley 30/1992, de
26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Pudblicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, y recogidos en el articulo 9 del Estatut
d'Autonomia de la Comunitat Valenciana, que proclama el derecho a una buena
administracion y determina que todos los ciudadanos tienen derecho a que las
administraciones publicas de la Generalitat traten sus asuntos de modo equitativo e
imparcial, y en un plazo razonable, y a gozar de servicios publicos de calidad.

El servicio al ciudadano exige de las administraciones publicas una permanente atencién
a sus expectativas, sus necesidades y sus derechos, estando obligadas a disponer sus
recursos para llegar a conocerlos y, una vez conseguido esto, atenderlos y satisfacerlos.

Las necesidades y expectativas de los ciudadanos no son inmutables, sino que
evolucionan al mismo ritmo que la sociedad. En este aspecto tiene una especial
incidencia la entrada en vigor de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico
de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, ya que consagra el derecho especifico de los
ciudadanos a comunicarse por medios electréonicos con las administraciones, derecho que
éstas deben atender modificando sus sistemas tradicionales de gestion para hacer
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posible la tramitacion telematica de sus procedimientos y hacer realidad la
administracion electrénica.

De otra parte, este Decreto quiere hacer realidad uno de los principios basicos de la
gestion de calidad, cual es el de que la calidad es un compromiso de toda la
organizacion, y, por ello, los fundamentos de la calidad deben formar parte integrante de
los criterios generales e individuales de gestion, dentro, légicamente, de su nivel de
gestion y de responsabilidad. El decreto plasma esta idea por medio de sistemas de
evaluacion y mejora participativos, y de la creacion de una Red de Calidad.

El Decreto se estructura en apartados bien diferenciados. En el capitulo | se contienen las
disposiciones generales del decreto y, ademas, se incluyen los conceptos que sirven de
guia a la gestibn y que se encontraban dispersos en documentos diversos: las
definiciones de la misidn y vision de la Generalitat y la identificacion de los valores que
inspiran sus actuaciones, integrandolas en una disposicion de caracter general de modo
que, al tiempo que definen un compromiso de servicio, se hacen publicas para su
conocimiento por los ciudadanos.

Ademas, se identifica el catadlogo general de los instrumentos de modernizacién y mejora
de la gestion de los servicios publicos, que se desarrollardn posteriormente. Igualmente,
se establecen los mecanismos de planificacién y de apoyo a la mejora continua.

El capitulo Il se refiere a las herramientas de evaluacién instrumentadas con la
participacion activa de los empleados publicos. Los diagndsticos de calidad son el primer
paso para iniciar el ascendente camino a la excelencia.

Las evaluaciones de calidad son una pieza béasica en el sistema de calidad, porque el
andlisis en profundidad de la gestidon de las organizaciones permite conocer sus fortalezas
y debilidades y disefiar planes de mejora. El sistema adoptado por la Generalitat se basa
en una herramienta muy potente de diagndstico que en nuestra administracion se viene
aplicando desde el afio 1998, por lo que se cuenta con suficiente experiencia derivada de
su aplicaciéon y de su revisidon y mejora.

Las cartas de servicios estaban ya reguladas por el Decreto 191/2001, de 18 de
diciembre, del Consell. Son un instrumento para la mejora, por lo que se integran en este
Decreto incorporando cambios derivados del aprendizaje e introduciendo novedades
como las cartas de servicios electrénicos.
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El capitulo IV regula el sistema de reconocimiento y premios para distinguir a las
personas 0 grupos de una organizacion por su posicién destacada frente al resto de la
organizacion. En este apartado se contemplan dos tipos distintos: las certificaciones de
calidad y los premios.

En el capitulo V se trata de las quejas y sugerencias. En esta materia esta vigente el
Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell. Se trae a este Decreto tan sélo el
aspecto organizativo de la gestion interna que se relaciona directamente con la mejora
de los servicios que puede derivarse del andlisis y estudio de las quejas y sugerencias.

En el capitulo VI se establece la Red de Calidad como un potente instrumento para
extender la cultura de calidad. Se establecen tres niveles: el primero con sede en la
conselleria competente en la materia como 6rgano central y horizontal para planificar,
dirigir y coordinar. El segundo, en las Subsecretarias, 6érgano horizontal y que ya en la
Ley del Consell, en su articulo 69, tienen encomendadas, entre otras, las funciones de
velar por la mejora y perfeccionamiento de los servicios de su Conselleria. El tercer nivel,
el nivel operativo, lo constituyen las diferentes unidades y estructuras organizativas y de
gestion cuyas personas, individualmente o en grupos de trabajo, participan activamente
en las actividades de mejora.

En este mismo capitulo se invoca la Comision Interdepartamental para la Modernizacion
Tecnolbégica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana
(Comisiéon CITEC), creada por el Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, y se
establecen cauces de comunicacidon con la Red de Calidad. Es un foro de encuentro y
participacion que complementa y potencia la Red de Calidad.

Finalmente, el capitulo VII crea el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de
la Generalitat, como instrumento para la recogida, analisis y evaluacién de la percepcion
que tienen los ciudadanos sobre la calidad de los servicios que presta la Generalitat y, en
base a esta opinion, poder formular propuestas de actuacion o, en su caso, de mejora.

En su virtud, en uso de las facultades conferidas por el articulo 18.f, y previos los
tramites previstos en el articulo 43, ambos de la Ley del Consell, a propuesta de la
consellera de Justicia y Administraciones Publicas, conforme con el Consell Juridic
Consultiu de la Comunitat Valenciana, y previa deliberacién del Consell, en la reunion del
dia 16 de abril de 2010, decreto:
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CAPITULO 1.
DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 1. Objeto.

El objeto de este Decreto es el establecimiento de los instrumentos generales del sistema
para la modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos que los entes,
organismos y entidades del sector publico dependiente de la Generalitat prestan a los
ciudadanos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

Lo dispuesto en el presente Decreto sera de aplicacion a los distintos entes, organismos y
entidades del sector publico de la Generalitat. A estos efectos, tendran tal consideracion:
la administracion de la Generalitat, las entidades auténomas, las entidades de derecho
publico, las sociedades mercantiles publicas y las fundaciones del sector publico, asi
como las instituciones publicas.

Articulo 3. Cultura corporativa.

1. La cultura corporativa de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependiente de la Generalitat se asienta sobre unos pilares basicos que los definen y los
diferencian del resto de organizaciones de su entorno, y cuya expresion muestra cual es
su modo de hacer y de actuar. Estos pilares basicos son la misién, visiéon y valores.

2. Para mostrarlos explicitamente ante la sociedad valenciana y poner de manifiesto su
entidad y dimension, se identifican y definen del siguiente modo:

a. Mision. Su fin es atender activamente a los ciudadanos de la Comunitat
Valenciana con un compromiso de mejora continua y modernizaciéon de los
servicios que presta, facilitando asi el ejercicio de los derechos y obligaciones que
las Leyes les reconocen y los que se deriven de los acuerdos del Consell.

b. Vision. Quieren ser vistos por la sociedad como:
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1. Una administracion integrada y cercana que, dentro de sus competencias y
capacidades presupuestarias, atiende los compromisos adquiridos con los
ciudadanos con rigor, responsabilidad y agilidad.

2. Un ejemplo como organizacion en el nivel de calidad y profesionalidad de
su gestion y prestacion de servicios.

3. Una administraciéon que persigue una posiciéon de liderazgo en excelencia y
modernizacién, y que trabaja para incorporarse a la sociedad de la
informacioén y del conocimiento.

4. Una organizacion que pone los medios para que sus empleados se realicen
en su carrera profesional, contribuyendo a la consecucién de los objetivos
corporativos y trabajando en un ambiente de mutua confianza.

5. Una administraciéon que colabora para equilibrar y cohesionar el desarrollo
de la sociedad del bienestar.

6. Una administracién transparente que gestiona eficientemente los fondos
publicos.

c. Valores. Para llevar a cabo su misién y alcanzar sus objetivos corporativos, actian
conforme a unos valores que orientan no solo sus actitudes sino también sus
comportamientos, y que se identifican como:

1. Una clara orientaciéon de servicio a los ciudadanos como prioridad especial.

2. Objetividad en sus actuaciones, aplicando la normativa de una manera
imparcial.

3. Gestion excelente en la prestacion de los servicios publicos, en el marco de
la mejora continua y de un modelo de gestién de calidad total.

4. Una gestion responsable, integrando las politicas y practicas para
contribuir al desarrollo social, econdmico y medioambiental sostenible de la
comunidad, trabajando con todos los grupos de interés para mejorar la
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calidad de vida, en un claro compromiso con los principios de la
Responsabilidad Social Corporativa.

5. Apuesta por la innovaciéon a través de la utilizacion de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién que facilitan y agilizan el trabajo, haciendo
posible un mejor servicio al ciudadano.

6. Promocion de sistemas integrales de comunicacién, favoreciendo Ila
implicacidon de todos los grupos de interés, tanto internos como externos.

7. Especial cuidado y atencion a las relaciones interpersonales, basadas en la
participacion, honestidad, seriedad y cordialidad.

8. Colaboracion con otras Administraciones Publicas para transmitir, conocer
y aplicar las mejores practicas de actuacién y gestion.

Articulo 4. Instrumentos para la mejora.

Para hacer efectiva la consecuciéon de las expectativas y necesidades de los ciudadanos y
para caminar hacia la excelencia, la gestion de los servicios publicos de la Generalitat se
fundamenta, como primer elemento basico, en el trabajo de calidad que desarrollan las
personas que prestan sus servicios en la administracion, gestionando los procesos y
sistemas de informacion dentro de unas estructuras determinadas. Para apoyar
permanentemente la mejora del nivel de calidad, se establecen los siguientes programas
o instrumentos generales de actuaciéon para la mejora:

1. Los diagnésticos de calidad.

2. Las evaluaciones de calidad.

3. Las cartas de servicios.

4. El sistema de reconocimiento.

5. Las quejas y sugerencias.
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6. La Red de Calidad.

7. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de la Generalitat.

Articulo 5. Planificacion de la mejora.

La conselleria competente en materia de modernizacion de la administracion y de gestién
de la calidad de los servicios publicos elaborara y aprobara planes anuales o plurianuales,
en su caso, en los se especificaran los distintos programas que se llevaran a cabo, dentro
del periodo que comprenda cada plan, para la modernizacion y mejora de la calidad de
los servicios publicos de la Generalitat y sus organizaciones.

Estos planes se aprobaran y gestionaran de acuerdo con la distribucion de competencias
contenidas en el capitulo VI, articulos 36 y 37, de este Decreto.

Articulo 6. Apoyo a la mejora continua.

1. Con independencia de los planes a que se refiere el articulo anterior, o como
complemento de ellos, segun los casos, la direccion general competente en materia de
modernizacién y de gestion y evaluacion de la calidad de los servicios publicos, a través
de la unidad administrativa con competencias en esta materia, disefiara y ejecutara
acciones que den soporte y faciliten la mejora continua, impulsando la simplificacion,
mejora administrativa y reduccion de cargas burocraticas y administrativas.

Con esta finalidad, podrd prestar directamente tareas de consultoria y asistencia, o
coordinar su ejecuciéon, asi como facilitar la confeccibn de guias metodoldgicas o de
manuales de gestion, ya sean de temaéatica general sobre la mejora, especificos sobre
materias concretas o manuales de buenas practicas.

2. A fin de potenciar y extender la cultura de la mejora continua, la direccion general
competente en materia de formacion y perfeccionamiento del personal al servicio de la
Generalitat incluird en sus planes de formacion moédulos formativos relacionados con la
modernizacion de la administracion, la evaluacion y gestiéon de calidad y la mejora de los
servicios publicos. La unidad administrativa con competencias en materia de
administracién electrénica y de evaluacidon y gestion de calidad de los servicios publicos
colaborara en la formacion especifica del personal al servicio de la administracion
autondmica.
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Con la misma finalidad, la direccién general competente en materia de modernizaciéon y
de gestion de calidad de los servicios publicos podra organizar encuentros y jornadas a
fin de trasladar a la propia organizacion y a la sociedad valenciana las experiencias
relacionadas con la gestion de la calidad y la mejora de los servicios publicos.

CAPITULO I1.
INSTRUMENTOS DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS.

SECCION 1. LOS DIAGNOSTICOS DE CALIDAD.

Articulo 7. Definicion y ambito.

El diagnostico de calidad es la actividad que tiene por objeto hacer una valoracién
cualitativa, en términos generales, que permita tener una primera aproximacién sobre la
gestion de los servicios en una unidad administrativa, tomando como referencia los
modelos de gestion adoptados por la Generalitat.

Como principio general, estos diagnoésticos estaran dirigidos a unidades con nivel de area
0 equivalente, si bien podran analizarse otras unidades de diferente ambito cuando su
naturaleza lo haga aconsejable.

Articulo 8. Contenido y ambito de la actuacion.

Los diagnodsticos de calidad seran dirigidos y coordinados por la unidad administrativa
con competencias en materia de evaluacién y gestion de calidad de los servicios publicos,
de la direccidon general competente en esta materia, como una actuacion dentro de su
linea de trabajo de apoyo, asistencia y asesoramiento a las consellerias en materia de
gestion de calidad.

Estas actuaciones se desarrollaran de acuerdo con la metodologia disefiada por la citada
unidad administrativa, que ser& aprobada por la referida direccién general, y finalizaran
con un informe en el que se reflejaran las conclusiones extraidas del diagnéstico y que se
remitira al 6rgano directivo del que dependa la unidad que ha sido objeto de tal
actuacion.
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Articulo 9. Proyectos de mejora.

A la vista del informe final, dicho érgano directivo elaborara, en el plazo de un mes, un
plan de actuacion en el que se especificaran los proyectos concretos que ejecutara a fin
de subsanar las deficiencias puestas de manifiesto en el informe final, priorizando
aquellas acciones que incidan en la ordenacidon, gestiébn, medicién, seguimiento y
evaluacion de los procesos, la simplificacion, la mejora administrativa o la reduccién de
cargas, el conocimiento y evaluacién de la satisfaccién de los clientes y las que tengan
una repercusion positiva en la implantacion de la administracion electrénica.

Este plan sera remitido a la direccién general competente en materia de gestion y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos, para su conocimiento y para su posible
inclusién en los planes de actividad de la unidad administrativa que tenga asignadas
estas funciones, de acuerdo con sus disponibilidades, si el 6rgano directivo que lo remite
solicita apoyo y asistencia para su puesta en practica.

SECCION I1. LAS EVALUACIONES DE CALIDAD.

Articulo 10. Definicién.

La evaluacion de calidad es un examen global, sistematico y periédico de las actividades
y resultados de las organizaciones contrastadas con un modelo de gestion para conocer
su nivel de calidad.

Articulo 11. Fines.

Las evaluaciones de calidad persiguen los siguientes fines:

1. Conocer, como resultado primero y mas inmediato, el grado de calidad de las
organizaciones evaluadas -a través de la deteccién de sus puntos fuertes y sus
areas de mejora- mediante el andlisis integrado de todos los elementos de la
organizacion, tanto los llamados agentes -es decir, liderazgo, estrategia y
planificacion, alianzas y recursos, y procesos- como los resultados obtenidos por
esa organizacion en sus clientes, en las personas a su servicio, en la sociedad y
en su actividad.
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2. Servir a los 6rganos directivos como instrumento que les proporcione informacién
para planificar y ejecutar planes de mejora que se deriven del analisis del
diagndstico a que se refiere el apartado anterior.

3. Fomentar la participacion de las personas que prestan servicio en la organizacién
evaluada como instrumento, entre otros factores, de implicacién en la mejora de
la gestidn.

4. Contribuir, en definitiva, a la mejora global de los servicios publicos que la
Generalitat presta a los ciudadanos.

Articulo 12. Metodologia.

1. Las evaluaciones de calidad, a los efectos del presente decreto, se llevaran a cabo
mediante metodologias adaptadas que tomen como patrén de referencia el Modelo de
Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestiéon de la Calidad (Modelo EFQM de
Excelencia, o Modelo EFQM), en su version para el Sector Publico y Organizaciones del
Voluntariado por ser el de utilizacibn mas extendida en la Unién Europea, si bien por
disposicion de la conselleria competente en materia de modernizacion de la
administracion y de gestion de la calidad, podrian utilizarse como referencia otro u otros
de los modelos que existan en la actualidad o puedan existir en un futuro.

2. Estas evaluaciones seran dirigidas por la unidad administrativa con competencias en
materia de evaluacion y gestiéon de la calidad, adscrita a la direccidon general competente
en la materia, que las incluird en los planes de actuacion de la citada unidad y contaran
con la participacion activa de un grupo de personas que representen las lineas
funcionales y los ambitos territoriales, en su caso, en las que se estructure la
organizaciéon evaluada.

La metodologia para llevarlas a cabo sera aprobada por la mencionada direccién general,
haciendo una adaptacion del modelo general de referencia para su utilizacion en el
ambito de la administracion autonémica.

Articulo 13. Proyectos de mejora.

Finalizada la evaluacién de calidad, el 6rgano directivo del que dependa la organizacion
evaluada remitird a la direccion general citada en el articulo anterior, en el plazo de dos
meses, unas fichas en las que se identifiquen y describan los proyectos de mejora que se
puedan derivar del informe final, en funcién de las &areas de mejora detectadas,
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priorizando las que, mejorando la eficacia y la eficiencia, puedan ejecutarse dentro del
ambito de decision de la organizacion evaluada y estén referidas a materias tales como al
analisis, la revision y simplificacion de los procesos, la satisfaccion de los clientes, la
mejora de los circuitos o planes de comunicacion, las relaciones entre personas y grupos
externos e internos, la implantacién de la administraciéon electrénica y, en general,
aquéllas que supongan una mejora y reduccidn de cargas administrativas. Este plazo se
computara a partir de la recepcién por el érgano directivo del informe final de evaluacion.

La citada direccion general dispondra, junto con la organizacion evaluada, la creacion de
los grupos necesarios para la redacciéon y ejecucion de los proyectos de mejora.

La composicién de los grupos de mejora sera determinada por el érgano directivo del que
dependa la organizacién evaluada, en funcidn de la naturaleza de los problemas a
resolver. La participacion podra ser obligatoria para las personas designadas y los
trabajos se desarrollaran dentro de la jornada habitual.

Cuando asi sea necesario, los grupos de mejora podran tener caréacter
interdepartamental, a cuyo efecto la secretaria autonémica competente en materia de
modernizacion de la administracion y de gestiéon de calidad, a través de la direccion
general correspondiente, asumira la coordinacion de los departamentos afectados para la
formacién y funcionamiento de dichos grupos de mejora.

Articulo 14. Las autoevaluaciones de calidad.

1. Con independencia de las evaluaciones de calidad dirigidas por la unidad
administrativa competente en materia de evaluacion y gestion de calidad, las distintas
unidades y servicios podran realizar autoevaluaciones de calidad como un instrumento
mas para hacer realidad el principio de la mejora continua.

Las autoevaluaciones de calidad son las evaluaciones hechas por los propios integrantes
de una organizacion con la finalidad de conocer y evaluar el nivel de calidad de sus
servicios.

Estas autoevaluaciones se realizaran utilizando para ello las técnicas y herramientas de
andlisis de las organizaciones existentes, teniendo en cuenta el ambito y el objeto del
estudio, pudiendo contar para ello con el apoyo de los niveles departamental y operativo
a que se refieren los articulos 35 y siguientes.
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2. Los proyectos de mejora que se deriven de las autoevaluaciones incidiran,
preferentemente, en las materias citadas como prioritarias al tratar de los proyectos de
mejora derivados de los diagndsticos y las evaluaciones de calidad. El 6rgano directivo
del que dependa el departamento que haya realizado la autoevaluacion dara traslado de
estos proyectos a la direcciéon general competente en materia de modernizacion de la
administracién y de gestion y evaluaciéon de la calidad de los servicios publicos.

CAPITULO I11.
LAS CARTAS DE SERVICIOS.

Articulo 15. Definicion.

Las cartas de servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que contienen los
compromisos de calidad a los que, el 6rgano al que se refiere la Carta, ajustara la
prestacion de sus servicios en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo,
proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades prestadas.

Articulo 16. Fines.

De acuerdo con su definicidn, los fines de las cartas de servicios son los siguientes:

1. En su vertiente externa, proporcionar al ciudadano informacién sobre los
compromisos de calidad, asi como de las actividades que desarrolla la
organizacion.

2. En su vertiente interna, servir de instrumento de mejora de la calidad de los
servicios publicos.

Articulo 17. Nivel administrativo de las cartas de servicios.

Las cartas de servicios se podran realizar por todos aquellos entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat. No obstante, la regla general
sera que las unidades que aborden el proceso de elaboracién de una Carta de Servicios
tengan un nivel organico minimo de servicio o equivalente.
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Articulo 18. Contenido.

1. Las cartas de servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla, con una
terminologia facilmente comprensible por el ciudadano, y tendran el siguiente contenido
minimo:

a. Titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comun a todas las cartas, y
compromiso institucional expresado por el responsable maximo de la organizaciéon
en la que esté encuadrado el 6rgano al que se refiere la Carta, titular de la
conselleria, o el mas alto cargo unipersonal cuando se trate de entidades
auténomas o empresas de la Generalitat.

b. Informacién general del 6rgano o unidad, donde se expresaran los datos de
identificacion del érgano.

c. Descripcion de los servicios objeto de la Carta. Cuando se trate de servicios
electrénicos operativos, se especificaran, ademas de esta circunstancia, las
especificaciones técnicas de uso.

d. Compromisos de calidad, donde se relacionaran de forma clara y sencilla los
compromisos asociados al servicio publico de que se trate, junto con los
indicadores que sirven para medir dichos compromisos. El grado de cumplimiento
de los compromisos de calidad sera medido y sus resultados seran accesibles a los
ciudadanos.

2. La direccion general competente en materia de modernizacion y de gestion y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos aprobara la metodologia que debera ser
aplicada para la elaboracién y gestion completa de las cartas de servicios, incluyendo la
modalidad especifica de las cartas de servicios electrénicos.

Articulo 19. Aprobacién y difusion.

1. Las cartas de servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran propuestas por el titular
del centro directivo del que emana el servicio, y se aprobaran por resolucion de la
conselleria a la que esté adscrito el 6rgano al que se refiere la Carta, o por acuerdo del
6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demas entes, organismos y entidades del
sector publico dependientes de la Generalitat. En todos los casos, el acto aprobatorio de
la Carta de Servicios se publicara en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.
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2. Previamente a la aprobacion de la Carta o de sus modificaciones, sera necesario el
informe favorable de la direcciéon general competente en materia de modernizacion y de
gestion y evaluacion de la calidad de los servicios publicos, en cuanto a la coherencia
metodolégica del proceso de elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como a la
homogeneidad de la Carta de Servicios.

3. Como complemento a su publicacién, y para una mayor difusion, los diferentes
6rganos haran llegar a los ciudadanos los contenidos de sus cartas de servicios a través
de las acciones divulgativas que estimen adecuadas a tal fin, de publicaciones que se
facilitaran en las distintas dependencias del 6rgano, asi como en los puntos de
informacién y atencién al publico (PROP) de la administraciéon valenciana, y, en todo
caso, a través de la sede electrénica o pagina institucional de la Generalitat en Internet.

Articulo 20. Control y seguimiento.

Cada o6rgano revisara el cumplimiento de los compromisos y los niveles de los estandares
de servicio establecidos en su Carta de Servicios, con el objeto de verificar su
cumplimiento y detectar posibles desviaciones de los mismos, actuando en consecuencia
para corregir esas potenciales desviaciones, como instrumento de mejora continua de la
administracion.

Cada centro directivo elaborard un informe anual relativo a las diferentes cartas de
servicios que puedan existir en los 6rganos, centros o unidades que dependan del mismo
y analizara el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos. Este informe lo
remitira, dentro del primer trimestre, a la direcciéon general competente en esta materia.

Esta direccion general realizara el seguimiento global de todas las cartas de servicios a
través de su unidad administrativa competente, y dictara las instrucciones convenientes
para su adecuada gestion y coordinacion.

Articulo 21. Revision y actualizacion.

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada cuatro afios
contados a partir de su aprobacién, se procedera a la revision de las cartas de servicios
Y, en su caso, al redisefio de las ya sea como consecuencia de los analisis de los informes
anuales a que se refiere el articulo anterior, o cuando hayan variado las circunstancias
existentes en el momento de su aprobacion como consecuencia de posibles cambios
significativos en la organizacién y estructura del 6rgano o en los procesos internos, se
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hayan modificado las expectativas del ciudadano, hayan quedado desfasados los
compromisos adquiridos o se produzcan otras circunstancias de analoga naturaleza.

Articulo 22. Suspension y derogacion.

1. Las cartas de servicios podran ser suspendidas en su vigencia, total o parcialmente,
cuando existan razones excepcionales que afecten temporalmente al funcionamiento del
servicio, llevandose a efecto la suspensiéon, previo informe de la Direccién General
competente en esta materia, mediante acto administrativo del 6rgano que acordd su
aprobacion, segun dispone el articulo 19.1, en la que se especificaran las caracteristicas
y el periodo de suspension, debiendo ser publicada en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana.

2. Las cartas de servicios dejaran de producir sus efectos cuando hayan desaparecido las
causas que motivaron su aprobacion, siempre que se declare de forma expresa tal
circunstancia por el mismo 6rgano que la aprobd, previo informe de la direccién general
citada en el parrafo precedente.

CAPITULO IV.
SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO.

SECCION I. CERTIFICACIONES DE CALIDAD.

Articulo 23. La certificacion de calidad.

La certificacion de calidad es el documento a través del cual se constata que la gestion de
un organo o unidad se ajusta a los requisitos de calidad previamente definidos en la
disposicion que desarrolle este Decreto, y tiene como finalidad reconocer y hacer publico
el nivel alcanzado por los departamentos de la Generalitat en su camino hacia la
excelencia.

Articulo 24. Clases de certificacion.

Las certificaciones de calidad tendran un caracter progresivo y podran ser de tres clases:

1. Nivel de iniciacion.
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2. Nivel de consolidacion.

3. Nivel de excelencia.

Articulo 25. Procedimiento.

Reglamentariamente se determinara el procedimiento a seguir en la tramitacion de los
expedientes. Sin perjuicio de esta regulacion detallada, el proceso contemplara, como
minimo, los siguientes tramites: la solicitud que ser& cursada por el 6érgano directivo del
que dependa el departamento, la tramitacion e informe por la unidad administrativa con
competencias en materia de evaluacion y gestion de calidad de los servicios publicos, y la
expedicion de las certificaciones de calidad por la direccién general a la que estuviere
adscrita esta unidad administrativa.

Articulo 26. Efectos.

1. Las certificaciones tendran una vigencia de tres afios, debiendo ser sometidas, con
anterioridad al transcurso de dicho plazo, al proceso de renovacién en los términos que
reglamentariamente se determinen.

Las unidades, 6rganos u organismos que obtengan o renueven cualquiera de las
certificaciones podran incluir, mientras se encuentren vigentes, una referencia a su
concesion en sus instalaciones, en sus publicaciones y en el material impreso que
utilicen.

2. Durante dichos periodos, se comprometen a colaborar con las actividades que
convoque, o en las que participe, la conselleria competente en materia de modernizacion
de la administracion y de gestion de la calidad de los servicios publicos, o cualquier otro
organo de la Generalitat, tanto para dar a conocer el sistema de certificacibn como para
extender y potenciar la cultura de gestion de calidad y la mejora continua de los servicios
publicos.

SECCION I1. PREMIOS.

Articulo 27. Los premios.
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Se crean los Premios a la Excelencia en el sector publico bajo la denominacién Premios
Generalitat a la Excelencia, con el fin de reconocer publicamente la calidad en la gestién
de los servicios que los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes de
la Generalitat prestan a los ciudadanos.

Articulo 28. Modalidades.

Los premios se estructuran en las siguientes categorias:

1. Premio Generalitat a la Gestion Excelente, en reconocimiento a las unidades,
oérganos, organismos, entidades o empresas publicas que se hayan distinguido por
su labor en la mejora del nivel de calidad de los servicios prestados, directa o
indirectamente, a los ciudadanos. Para la evaluacién de la gestion serd utilizado
como referente el Modelo EFQM de Excelencia, en la version para el Sector Publico
y Organizaciones del Voluntariado, aplicado en la actualidad por la Generalitat, o
el modelo o modelos que, en virtud de la autorizacion concedida por el articulo
12.1, lo pueda sustituir.

2. Premios Generalitat a las Mejores Practicas, en reconocimiento a las unidades,
o6rganos, organismos, entidades o empresas publicas que hayan puesto en
funcionamiento, en la gestion de sus competencias, acciones, practicas
innovadoras, técnicas o planes de mejora a través de los cuales se haya
conseguido elevar el nivel de calidad de los servicios prestados, directa o
indirectamente, a los ciudadanos.

Articulo 29. Convocatorias.

1. Los premios podran ser convocados por quien ostente la titularidad de la conselleria
competente en materia de modernizacién de la administracion y de gestion de la calidad
de los servicios publicos, mediante la publicacién de la respectiva convocatoria en el Diari
Oficial de la Comunitat Valenciana, determinando, cada una de ellas, el namero, las
modalidades y categorias de los Premios, asi como las bases a las que ha de ajustarse su
concesion.

2. Una vez valoradas las solicitudes de acuerdo con las bases reguladoras, los premios
seran concedidos por la autoridad convocante, si bien podran declararse desiertos.

3. Los premios, en sus diferentes modalidades y categorias, no tendran contenido
econdmico sino honorifico.
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Articulo 30. Otros reconocimientos.

Las consellerias competentes en materia de economia y hacienda, de gestion de
personal, y de modernizacion de la administracién y gestion de la calidad de los servicios
publicos, podran adoptar, como instrumento de reconocimiento, motivaciéon e
implicaciéon, las medidas oportunas para recompensar a las personas que participen en
las actividades o grupos de mejora por su contribucién al proceso de mejora continua de
los servicios prestados a los ciudadanos por la administraciéon de la Generalitat, bien a
través de medidas especificas como pueden ser, entre otras, la valoracion en la carrera
profesional o a los efectos de la retribucibn en concepto de productividad o de la
evaluacion del desempefio, bien como valoracién en los procesos de movilidad o de
mejora profesional.

CAPITULO V.
QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Articulo 31. Definicion.

1. Segun dispone el articulo 3 del Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell,
tendran la consideracion de quejas los escritos y comunicaciones en los que los
ciudadanos realicen, Unica y exclusivamente, manifestaciones de disconformidad con la
prestacion de los servicios, especialmente sobre tardanzas, desatenciones o cualquier
otro tipo analogo de deficiente actuacidn que observen en el funcionamiento de los
servicios publicos de la administracion y organizaciones de la Generalitat, que constituya
falta de calidad en el servicio prestado.

2. Las sugerencias, tal y como define el articulo 4 del citado Decreto, son las propuestas
formuladas por los ciudadanos para mejorar la calidad de los servicios publicos y, en
especial, aquellas que puedan contribuir a simplificar, reducir o eliminar tramites o
molestias en su relacion con la administracion.

3. Por lo que se refiere al proceso para la formulacién de quejas y sugerencias, asi como
al resto de aspectos relacionados con su tramitacion, se estara a la normativa contenida
en el decreto que las regula.

Articulo 32. Efectos para la mejora.

1. Si del analisis de los informes valorativos de las quejas y sugerencias que las
subsecretarias han de elaborar anualmente segun dispone el apartado 4 del articulo 13
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del Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, se dedujera la existencia de
aspectos susceptibles de mejora, especialmente en los relacionados con las materias a
que se refieren los articulos 9 y 13 de este Decreto, las subsecretarias dispondran la
constitucion de los grupos de trabajo necesarios para el estudio y formulacion de
propuestas de mejora, las cuales seran elevadas, si la subsecretaria lo considera
procedente, al 6rgano competente para su aprobacién y puesta en ejecucion.

Los proyectos o planes especificos de mejora que se generen seran comunicados, con
independencia de otras remisiones que pudieran ser procedentes, a la direccién general
competente en materia de modernizacion y gestion y evaluacién de la calidad de los
servicios publicos.

2. Esta direcciéon general, a través de su unidad administrativa especifica, analizara los
informes valorativos y los proyectos a fin de poner en marcha, en su caso y dentro de un
proceso de mejora continua, proyectos de mejora globales o especificos, que podran ser
incorporados a los planes de actividades de la citada area o propuestos para su inclusion
en los planes generales de mejora de la calidad de los servicios publicos de la
administracion autondmica. Estos planes tendran en cuenta, preferentemente, las
acciones relacionadas con las materias citadas en el apartado anterior y, especialmente,
con la simplificacibn y mejora administrativa, reducciéon de cargas de trabajo
administrativo e implantacion de la administraciéon electrénica.

Los proyectos y los grupos de mejora que se constituyan para su ejecucion podran ser
departamentales o interdepartamentales en funcién de los problemas o temas a tratar.

CAPITULO VI.
ESTRUCTURA DE CALIDAD. LA RED DE CALIDAD.

Articulo 33. Definicién.

Con la denominacion de Red de Calidad se identifica al conjunto de 6rganos, puestos de
trabajo o grupos de personas que, dentro de la Generalitat, son responsables de impulsar
y apoyar la implantacion y desarrollo de sistemas de gestion de calidad y practicas de
mejora continua.
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Articulo 34. Fines.

Los fines que persigue esta Red de Calidad son los de fomentar, impulsar, apoyar y
coordinar una gestion de calidad de los servicios publicos en los distintos ambitos
jerarquicos y territoriales.

Articulo 35. Niveles de actuacion.

La estructura de la Red de Calidad comprende tres niveles de actuacion:

e Nivel central.

¢ Nivel departamental.

¢ Nivel operativo.

Articulo 36. El nivel central.

Este primer nivel, nivel estratégico, lo ocupan los 6rganos centrales, superiores y
directivos, de la conselleria con competencias en materia de modernizacion de la
administracién y de gestion de la calidad de los servicios publicos, que tendran
encomendadas, respectivamente, las siguientes funciones:

1. Corresponde a quien ostente la titularidad de la conselleria, como 6&rgano
jerarquico superior de su departamento, la aprobacion de los programas y planes
de modernizacién y mejora de la calidad de los servicios, ya sean planes de
caracter general o planes especificos, a los que se refiere el articulo 5, con
especial incidencia en aquellos proyectos o acciones que incidan en la mejora
administrativa o reduccion de cargas y las que tengan una repercusion positiva en
la implantacion de la administracion electrénica.

2. Corresponde a la secretaria autonémica competente en la materia, en cuanto
6rgano superior de la conselleria:
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a. Proponer la aprobacién de los programas y planes a que se refiere el
apartado anterior.

b. Coordinar, a través de la direccion general competente en la materia, la
ejecucion y direccion de las actividades que tengan un caracter
interdepartamental.

c. Aquellas otras funciones que le puedan ser encomendadas por quien
ostente la titularidad de la conselleria.

3. Correspondera a la direcciéon general competente en la materia, como érgano
directivo de la conselleria:

a. Proponer a la secretaria autonémica, para su tramitacién, los programas y
planes de modernizacion y mejora de la calidad de los servicios, con
especial referencia a las materias priorizadas en los articulos 9 y 13, asi
como ejecutarlos, coordinarlos y hacer su seguimiento global.

b. Coordinar y hacer el seguimiento global de los programas y las actuaciones
que las subsecretarias de las diferentes consellerias lleven a cabo en
ejecucion de los proyectos de mejora derivados de los diagndsticos o las
evaluaciones de calidad que se hayan realizado bajo la direccion de la
unidad administrativa con competencias en materia de administracion
electrénica, evaluacién y gestiéon de calidad de los servicios publicos.

c. Asesorar y prestar apoyo a las consellerias, a través de las subsecretarias,
en el desarrollo de sus propios planes y proyectos de mejora de la calidad.

d. Recibir la informacion referida a los programas, planes y proyectos de
mejora de la calidad que pongan en ejecucion los distintos departamentos
de la Generalitat.

e. Representar a la Generalitat en los organismos, 6érganos y foros nacionales
e internacionales relacionados con la mejora de la calidad de los servicios
publicos, salvo otra designacion expresa por parte del president de la
Generalitat, en determinados casos.
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f. Ser el 6rgano de enlace con la Comisidon Interdepartamental para la
Modernizacion Tecnoldgica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la
Comunitat Valenciana (Comision CITEC), asi como dirigir y coordinar las
acciones que de ello se deriven.

g. Cuantas funciones estén relacionadas con el cumplimiento de las funciones
que le son propias y aquéllas que les puedan ser encomendadas por los
6rganos superiores de su conselleria.

Articulo 37. El nivel departamental.

Este nivel, de apoyo técnico, lo forman las subsecretarias de cada una de las consellerias
y sus funciones son las de:

1. Proponer a los 6rganos competentes de su conselleria la aprobacion, dentro de su
ambito competencial respectivo y teniendo en cuenta las materias calificadas en
este decreto como prioritarias, de programas, planes o proyectos de mejora de la
calidad de los servicios, sin perjuicio de las facultades de cada é6rgano directivo
para llevar a cabo, por propia iniciativa, acciones concretas de mejora dentro de
su ambito competencial.

2. Proponer a la secretaria autonémica del nivel central, a través de la direccion
general del mismo nivel central, actuaciones de mejora de la calidad que puedan
ser incluidas en los planes de mejora que proponga la citada secretaria
autondmica.

3. Designar las unidades, personas o puestos de trabajo que proporcionaran el
apoyo técnico al nivel operativo, que seran, en principio, las unidades especificas
con competencias en materia de gestion de calidad o de organizacién y, si no
existieran como tales, los puestos de trabajo a los que las subsecretarias
encomienden las funciones de mejora y perfeccionamiento de los servicios, a las
que expresamente se refiere el articulo 69 de la Ley del Consell.

4. Promover la creacién de grupos de mejora y participar directamente o dar soporte
técnico, a través de las personas a que se refiere el apartado anterior, a los
grupos de mejora y a las acciones de mejora de la calidad que se ejecuten, ya sea
como consecuencia de alguna de las previstas expresamente en este decreto o se
aborden en proyectos planteados por iniciativa propia de los departamentos.
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5. Hacer el seguimiento, a través de las unidades o puestos de trabajo referidos en
el apartado 3, de los grupos de mejora, asi como de las propuestas y proyectos
realizados dentro del ambito de su conselleria respectiva.

6. Enviar a la direccion general del nivel central la informacion relativa a los
programas, planes y proyectos de mejora, con caracter previo a su inicio, asi
como un informe de evaluacién de resultados una vez hayan finalizado.

7. Cualesquiera otras funciones que, referidas a la gestion de calidad, les puedan
encomendar los drganos superiores de su conselleria.

Articulo 38. El nivel operativo.

En este nivel se encuentran los equipos de mejora, de cualquier nivel y composicién, que
constituiran el sistema de participacion, en los distintos niveles administrativos, en la
mejora de la gestion de los servicios publicos. Su constitucién y composicién podra ser
acordada por los érganos directivos o superiores de los distintos departamentos.

A estos efectos, se considera como equipo de mejora el grupo de empleados que se
redne para participar en cualquiera de las acciones destinadas a la mejora de la calidad
de los servicios publicos.

Sus funciones son las siguientes:

1. Analizar especificamente las causas de un problema, buscar posibles alternativas
y proponer la adopciéon de medidas para su soluciéon. Ademas, participar en
cualquiera de las acciones puestas en funcionamiento como consecuencia de las
actividades de mejora que se aborden.

2. Aquéllas otras que, especificamente, les pudiera encomendar el érgano, directivo
0 superior, que acuerde la formacién de un equipo de mejora.

Articulo 39. La Comisién Interdepartamental para la Modernizacion Tecnoldgica, la
Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana (Comisién CITEC).

1. La Comisién CITEC es un 6rgano colegiado que constituye un punto de encuentro y
participacién de los distintos 6érganos centrales de la Generalitat con competencias en las
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materias relacionadas con la modernizacion y la calidad, y de las subsecretarias, érganos
horizontales de apoyo y de direccién de personal de las consellerias.

La orientacion y los fines que persigue la Comision CITEC se encuentran en linea
plenamente coincidente con la finalidad atribuida a la Red de Calidad por este decreto vy,
por ello, a través de esta comisidén se han de canalizar, promover, coordinar, extender y
apoyar las iniciativas, planes y acciones relacionadas con la modernizacién y la mejora de
la calidad de los servicios publicos de la Generalitat, para aprovechar las sinergias que
pueda generar el trabajo coordinado de los diferentes 6érganos implicados.

2. Las relaciones entre la Comision CITEC y la Red de Calidad se canalizaran a través de
la direccion general que forma parte del nivel central de la Red de Calidad, 6rgano
directivo al que el articulo 2 del Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, sefala
como instrumento de adscripciéon de la Comision CITEC a la conselleria y al que le
encomienda, ademas, el apoyo y soporte técnico necesario para su funcionamiento.

CAPITULO VII.
EL OBSERVATORIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA
GENERALITAT.

Articulo 40. Creacion y funciones.

1. Se crea el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de la Generalitat,
adscrito a la conselleria competente en materia de modernizacién de la administracion y
de gestion de la calidad de los servicios publicos, que tiene como finalidad recopilar,
analizar y evaluar informacién suficiente para ofrecer, de una forma periédica y desde la
perspectiva del ciudadano, una vision global de la calidad de los servicios publicos
prestados por la Generalitat, y todo ello con el fin Ultimo de promover y contribuir a su
mejora continua.

2. Son funciones del observatorio las siguientes:

a. Recopilar y analizar informacion relevante acerca de la percepciéon que los
ciudadanos tienen de la calidad de los servicios publicos prestados por la
Generalitat, y de sus necesidades y expectativas en relacién con ellos.

b. Realizar estudios comparativos y de investigacion relacionados con la calidad de
los servicios publicos.
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c. Efectuar propuestas concretas de mejora derivadas de los anteriores estudios y
analisis realizados.

d. Proporcionar a la propia Generalitat informacién agregada y basica para la
planificacién y gestion de los programas de modernizacion y mejora de la calidad
de sus servicios publicos.

e. Proporcionar al ciudadano y, de forma general, a todos sus grupos de interés,
informacién periédica del nivel de calidad con el que la Generalitat presta sus
servicios.

f. Celebrar y participar en encuentros con otros observatorios u organizaciones
similares con responsabilidades en materia de gestién de calidad de los servicios
para intercambiar experiencias y aprender de las mejores practicas.

g. Cualesquiera otras que sean derivadas o complementarias de las anteriores y que
le sean encomendadas por los 6rganos superiores de la Conselleria a la que esta
adscrito.

Articulo 41. Desarrollo reglamentario.

Reglamentariamente se determinard la composiciéon, los 6rganos que lo integran y los
sistemas de participacion de las consellerias y las distintas organizaciones, asi como el
régimen de funcionamiento del observatorio para la ejecucién de las funciones que le son
encomendadas.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA. Correspondencias.

Las referencias que se hacen en este Decreto a 6rdenes de las consellerias se entenderan
hechas a actos de los 6rganos personales ejecutivos del maximo nivel de las entidades
autébnomas y demas organizaciones de la Generalitat. Las referencias a las subsecretarias
se entenderan hechas a los departamentos de nivel superior con competencias
administrativas en las citadas organizaciones.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA. Repercusién econémica.
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Este Decreto no prevé la creacion de unidades especificas. Sus efectos podran suponer,
en todo caso, una redistribucién de funciones, por lo que no lleva asociado un incremento
de coste econdmico en los presupuestos de las consellerias.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA. Cartas de servicios.

Las evaluaciones de calidad y la redaccion de las cartas de servicios cuyo proceso se
haya iniciado con anterioridad a la entrada en vigor de este Decreto seguiran
regulandose por la normativa anterior.

No obstante, a las cartas de servicios les serd de aplicacion el plazo de cuatro afios
previsto en el articulo 21 en los siguientes términos:

1. Las cartas de servicios iniciadas pero no aprobadas en la fecha de entrada en
vigor de este Decreto deberan incluir en su texto la obligacién de proceder a su
revision en la forma prevista en el citado articulo 21.

2. Las aprobadas pero no publicadas en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana
(DOCV) antes de la entrada en vigor de este Decreto dispondran de un plazo
maximo de cuatro afos, contados a partir de esta entrada en vigor, para proceder
a su revision.

3. Las publicadas en un periodo que sea igual o inferior a dos afios antes de la
entrada en vigor del presente Decreto dispondran de un plazo de tres afios,
contado a partir de esta entrada en vigor, para proceder a su revision.

4. En el caso de las publicadas en un plazo superior a dos afios antes de la entrada
en vigor de este Decreto, este plazo sera de dos afios.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan a lo
dispuesto en el presente Decreto y, en particular, el Acuerdo de 24 de febrero de 1998,
del Consell, por el que se implanta el sistema de evaluaciones de calidad, asi como el
articulo 2.2 y el capitulo 111, articulos 7 al 14, ambos incluidos, del Decreto 191/2001, de
18 de diciembre, del Consell, por el que se aprobd la Carta del Ciudadano de la
Comunitat Valenciana y se regulan las cartas de servicios en la Generalitat.
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DISPOSICION FINAL PRIMERA. Desarrollo reglamentario.

Se autoriza a quien ostente la titularidad de la conselleria competente en materia de
modernizacion de la administracion y de gestion de la calidad de los servicios publicos
para dictar las disposiciones necesarias en desarrollo del presente Decreto.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

Este Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana.

Valencia, 16 de abril de 2010.

El president de la Generalitat,

Francisco Camps Ortiz.

La consellera de Justicia y Administraciones Publicas,

Paula Sanchez de Lebén Guardiola.
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