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§l2 UNIVERSIDAD Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de las SIGC-UCO/ SCP-CS

1. PRESENTACION

La presente Carta de Servicios se ha elaborado con el objeto de recopilar y dar a
conocer de forma general el trabajo que desarrolla y los servicios que presta el Servicio de
Calidad y Planificacion de la Universidad de Cérdoba, bajo la direccion de la Delegada del
Rector para Sistemas de Calidad y Competitividad, asi como oficializar una serie de
compromisos de calidad asumidos por el Servicio y difundir los derechos exigibles por los
usuarios y el modo en el que podran exigir estos derechos.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de los servicios prestados vy,
como consecuencia, adoptara las medidas necesarias para garantizar que su contenido se
aplica por todas las personas a su servicio.

2. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL

2.1.- MISION Y VISION DEL SERVICIO DE CALIDAD Y PLANIFICACION

La misidn del Servicio de Calidad y Planificacion es proporcionar soporte profesional a
la comunidad universitaria mediante prestacion de servicios en el desarrollo y/o
seguimiento de planes y proyectos relacionados con el ambito de actuacién de la Delegada
del Rector para los Sistemas de Calidad y Competitividad, de la que depende
funcionalmente. Con respecto a la prestacién de servicios, satisface las demandas de
suministro de datos e informacién estadistica, de gestidon de encuestas, de formacion y
promocion de la calidad, de asesoramiento técnico y de seguimiento de sistemas de gestién
y de la calidad, asi como coordinar las actividades de evaluacion que se desarrollen tanto
por iniciativa de la propia Universidad como por la de érganos externos a ésta.

Como vision, el Servicio de Calidad y Planificacion pretende alcanzar resultados
sobresalientes con respecto a sus grupos de interés, asi como ser referente en la aplicacion
de metodologias de evaluacién y certificacion, y en la aplicacion de herramientas de mejora
de la calidad, con los elementos clave de la politica y estrategia de la institucién. En el
camino para lograr esta visidon, debe contribuir al desarrollo de un sistema eficaz de
informacién estadistica para la toma de decisiones y la rendicion de cuentas a la sociedad,
asi como a la implantaciéon efectiva de los sistemas de garantia de la calidad en Ia
Universidad de Cérdoba.
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§l2 UNIVERSIDAD Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de las SIGC-UCO/ SCP-CS

2.2.- DATOS IDENTIFICATIVOS DEL SERVICIO

El Servicio de Calidad y Planificacién depende de forma directa de la Vicerrectora
de Ordenaciéon Académica y Competitividad, y esta formado por tres secciones. La Seccién
de Gestidon de Calidad, la Seccidon de Gestidon de Datos y la Seccién de Organizaciéon y
Planificacién Estratégica.

2.3.- ENUMERACION DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN Y DE LOS PRINCIPALES
PROCEDIMIENTOS QUE SE TRAMITAN

El Servicio de Calidad y Planificacidn presta los siguientes servicios:

e Apoyo y asesoramiento en la implantacién, aplicacién y seguimiento de los Sistemas
de Garantia de Calidad de los titulos oficiales de la Universidad de Cérdoba.

e Ayuda al disefio, la implantacién, el seguimiento y la certificacion, si procede, de
Sistemas de Gestién de la Calidad, en procesos clave de la Universidad o de las
Unidades de la misma.

e Asesoramiento y apoyo a la realizacién de Planes de Mejora que se derivan de los
procesos de evaluacion anteriormente indicados.

e Gestidn y apoyo alos programas y sistemas de evaluacion de la actividad docente

e Coordinar las actividades de evaluacion que se desarrollen tanto por iniciativa de la
propia Universidad como por la de drganos externos a ésta.

e Ofrecer soporte técnico y asesoramiento en el ambito de los procesos de medicién,
seguimiento y andlisis de la satisfaccidon de los clientes y personas usuarias internas y
externas, grupos de interés, asi como de las personas de la Universidad.

e Tramitacion de las encuestas de satisfaccion a los distintos grupos de interés de la UCO
(PAS con su puesto de trabajo y clientes/usuarios con Servicios) y obtencidon y analisis
de los resultados.

e  Gestidn centralizada del buzdn de quejas, sugerencias y felicitaciones de la Universidad
de Cérdoba.

e Gestidn del cumplimiento de los compromisos del Complemento Productividad vy
Mejora de la Calidad de los Servicios que presta el PAS.

e Recopilacién y procesamiento de datos institucionales, asi como el estudio y analisis
de la informacion obtenida realizando su validacién, produccion de listados y
comprobaciones.

e Ofrecimiento de datos e informacidn institucional estadistica de la Universidad de
Cérdoba a grupos de interés de forma periddica y a demanda, gestionando el
procesamiento de Informacion Estadistica Institucional y suministrando los datos e
informacién que pueda ser demandada interna o externamente.
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e Gestidn y asesoramiento para el seguimiento de la ejecucidn del Plan Estratégico de la
Universidad de Cérdoba, a través de los indicadores asociados a sus distintas acciones.

2.4.- DERECHOS CONCRETOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS EN RELACION CON LOS
SERVICIOS PRESTADOS

DERECHOS:

De acuerdo a lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho a:
e A comunicarse con la Universidad de Cérdoba a través de un Punto de Acceso General
electrénico de la Administracion.

e A ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con la Universidad
de Cordoba.

e Al acceso a lainformacidn publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en
la Ley 19/2013 de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gobierno y el resto del Ordenamiento Juridico.

e A ser tratados con respeto y deferencia, para, en todo caso, facilitarles el ejercicio de
sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

e A exigir las responsabilidades de la Universidad de Cérdoba, cuando asi corresponda
legalmente.

e A la obtencién y utilizacion de los medios de identificacién y firma electrdnica
contemplados en esta Ley.

e A la proteccién de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad vy
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de la
Universidad de Cérdoba

e Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidn y las leyes.

De forma especifica, las personas usuarias de los servicios objeto de esta Carta
tienen derecho a.
e Disponer y utilizar los servicios prestados por el Servicio de Calidad y Planificacion, en
las condiciones de calidad comprometidas.

e A obtener la informacion y orientacién que les pudiera afectar respecto a los servicios
prestados, de acuerdo con el principio de transparencia.

e Aser atendidos por el personal del Servicio de forma correcta.

e A recibir una atencién personalizada, respetuosa y adaptada a sus condiciones
personales, y a un trato no sexista.
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e A participar en los procesos de evaluacion y mejora de la calidad de los servicios
prestados, en los términos establecidos en esta Carta.

e Ser informados de los resultados de las evaluaciones y mejoras logradas de acuerdo
con el principio de confidencialidad.

e Ala proteccidn de los datos de caracter personal, de acuerdo con los dispuesto en la
“Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales”.

e A presentar las quejas o sugerencias que estimen oportunas y que sean atendidas en
los términos establecidos en esta Carta.

e La garantia de sus derechos, mediante procedimientos adecuados y, en su caso, la
actuacion del Defensor Universitario.

OBLIGACIONES:

Las personas usuarias del Servicio de Calidad y Planificacién tendran en cuenta las
siguientes obligaciones en su relacidn con los servicios prestados:
e  Cumplir los Estatutos de las Universidad de Cérdoba y sus normas de desarrollo.

e Respetar el patrimonio de la Universidad, asi como hacer un correcto uso de sus
instalaciones.

e Alaveracidad de los datos que deban aportar.

e Atratar al personal del Servicio de forma respetuosa.

2.5.- FORMULAS DE COLABORACION O PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LA MEJORA
DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Los usuarios de los servicios que presta el Servicio de Calidad y Planificacion ya sean
de caracter interno (comunidad universitaria) o externo (la ciudadania en general) podran
colaborar en la mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

- Buzdn de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

- En la sede del Servicio, mediante la cumplimentacién del modelo de encuesta de
satisfaccion del cliente/usuario a disposicién de los mismos con el objetivo de que
valoren el trabajo realizado en el Servicio de Calidad y Planificacién y aporten
sugerencias que puedan mejorar la calidad de los servicios.

- Via correo electrénico: calidad@uco.es

- Viatelefénica: 957-218404

- Deforma presencial en la sede del Servicio, en la direccién indicada mas abajo.
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2.6.- RELACION SUSCINTA Y ACTUALIZADA DE LA NORMATIVA REGULADORA DE LAS
PRINCIPALES PRESTACIONES Y SERVICIOS

- Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, modificada por la Ley
Organica 4/2007, de 12 de abril.

- Ley 15/2003, de 22 de diciembre. Andaluza de Universidades.

- Decreto 212/2017, de 26 de diciembre, por el que se aprueba la modificacién de los
Estatutos de la Universidad de Cérdoba, aprobados por Decreto 280/2003, de 7 de
octubre.

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién
de las ensefianzas universitarias oficiales.

- Resolucidn de 22 de enero de 2009, de la Universidad de Cérdoba, por la que se
aprueba la normativa para la elaboracién de las Cartas de Servicios en la
Universidad de Cérdoba.

- Reglamento de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la Universidad de Cérdoba.
(Aprobado en Consejo de Gobierno de 28/06/2013).

2.7.- DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SISTEMA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
DE LA UNIVERSIDAD DE CORDOBA

El procedimiento de quejas, sugerencias y felicitaciones es el instrumento habilitado
dentro del Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones de la Universidad de Cérdoba
para que los miembros de la comunidad universitaria y ciudadanos en general trasladen
sus manifestaciones en relacién con los servicios que presta en el ambito de sus
competencias.

Los usuarios podran hacer llegar al Servicio de Calidad y Planificacion sus quejas,
sugerencias y felicitaciones sobre la prestacidn de los servicios que tiene encomendados,
asi como a través de las citadas formas de colaboracion y mediante el uso del buzén de
guejas, sugerencias y felicitaciones de la Universidad de Cérdoba.

Las quejas o sugerencias que realicen los usuarios a titulo particular seran estudiadas
y se trasladaran a los drganos o Servicios a los que corresponden la toma de decisiones.

El usuario debera ser informado del resultado de su queja una vez resuelta esta, o
durante su tramitacion si asi lo solicitase.

La presentacion de las quejas, sugerencias o felicitaciones podra efectuarse:

a) De forma telematica, a través del Registro Electrénico de la Universidad de Cérdoba,
mediante el procedimiento especificamente habilitado para ello en la Sede Electrénica de
la Universidad de Cérdoba. Para la utilizacidon de esta via es imprescindible contar con
certificado digital o DNI-e, ya que deben estar suscritas con la firma electrdnica del
interesado.
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b) De forma presencial, en soporte papel, en la Oficina de Registro General
(Rectorado), en el Registro Auxiliar del Campus de Rabanales (Edificio de Gobierno) o en
los demas lugares de presentacion previstos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. Para
facilitar la presentacion y la normalizacién de los datos, se ha disefiado un formulario
especifico que estard disponible en las oficinas de registro y que se puede cumplimentary
descargar en la Sede Electrénica.

En ambos casos, el interesado obtendra un recibo acreditativo de la presentacion del
escrito.

2.8.- UBICACION, ACCESO Y TRANSPORTE.

Direcciones postales, telematicas y telefonicas.
El Servicio de Calidad y Planificacién se encuentra en el Rectorado de la Universidad de
Cdérdoba (Avda. Medina Azahara n2 5, CP-14007, Cérdoba) segunda planta, ala oeste.

Se puede contactar con el Servicio a través de los siguientes nimeros de teléfono:

o Jefe del Servicio: 957-218212
e Seccion de Calidad:
o Jefatura de Seccién: 957-218404
Sistemas de Garantia de Calidad: 957-218404
Programa DOCENTIA-Cérdoba: 957-212565
Encuestas alumnado: 957-212133
Seccién de Gestidn de Datos y Estadisticas: 957-218074
Seccién de Organizacidon y Planificacion Estratégica: 957-212206

O O O O O

O bien a través de su direccion web: http://www.uco.es/organizacion/calidad/

Formas de acceso y transporte.

e Lineas Urbanas: 5, 7 y 8 (Avda. Medina Azahara), 2 (Avda. Republica Argentina).
e A diez minutos andando desde las estaciones de RENFE y de autobuses.

Horario de atencion al publico.
El horario de atencién al publico es desde las 8:00 hasta las 15:00 horas, de lunes a
viernes.

Universidad de Coérdoba
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3. INFORMACION DERIVADA DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD Y NORMATIVA APLICABLE

La relacién de servicios prestados por el Servicio de Calidad y Planificacién y los
derechos concretos segln se recogen en esta Carta, se prestaran conforme a los

compromisos de calidad que a continuacidn se indican:

3.1.- COMPROMISOS DE CALIDAD ASUMIDOS

CGO01 - Garantia de profesionalidad. El personal del Servicio de Calidad y
Planificacién se compromete a desarrollar las competencias y adquirir los
conocimientos necesarios para ofrecer el mejor servicio. Para esta finalidad todo su
personal realizard o asistira a eventos y podrd proponer actividades formativas
relacionadas con la gestién de calidad en el Plan Anual de Formacién del PAS, que
contribuyan a la mejora continua de la Universidad de Cérdoba.

CGO02 - Garantia de un servicio de calidad. El Servicio de Calidad y Planificacion se
compromete a orientar la prestacién de sus servicios para conseguir que los
usuarios manifiesten un grado alto de satisfaccién en la valoracién global del

Servicio.
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= CGO03 - Garantia por la mejora continua de los procesos y servicios prestados. El
Servicio de Calidad y Planificacién se compromete a impulsar el sistema de quejas
y sugerencias como medio para la mejora.

= CGO04 - Garantia por un servicio préximo a los usuarios. El Servicio de Calidad y
Planificacién se compromete a proporcionar la informacion sobre la prestacion de
los servicios a través de su pagina web. Asimismo, se compromete a mantener dicha
informacién actualizada.

= CGO05 - Garantia de un Servicio orientado a la obtencidn de resultados. El Servicio
de Calidad y Planificacién se compromete a establecer sus objetivos en su Plan
Operativo Anual y contribuir a la gestion eficaz de los recursos publicos de los que
dispone.

3.2.- INDICADORES DE CALIDAD UTILIZADOS POR EL SERVICIO

Los indicadores relativos a los procesos del Servicio de Calidad y Planificacion, se
incluyen en el documento PCO2-IND “Gestidn de la Calidad y la Planificacion Estratégica.
Indicadores” del SIGC-UCO.

Con el objeto de medir la calidad de los servicios prestados y de los compromisos
asumidos se establecen los siguientes indicadores:

Indicadores de Satisfaccion

Compromiso: Plazo de tramitacidn de emisién de los informes de resultados de las
ICE[PE02]01 encuestas de satisfaccion de clientes/usuarios a los Servicios correspondientes desde la
finalizacion del periodo de encuesta de cada curso académico.
% de clientes y personas usuarias que manifiestan un alto grado de satisfaccion

Formulacioén Indicador: ., . .
respecto a la valoracion global del Servicio (valor superior 4 escala de 1 a 5)

Valor Limite Valor Objetivo Periodicidad Indicador/medicion
>=90% 100% Anual
Responsable medicion: Personal Administrativo SGC Responsable Seguimiento: Jefe de Servicio SCP

Compromiso: Plazo de tramitacidn de la resolucidn de la queja, sugerencia o felicitacion
al Servicio/ Centro correspondiente desde su recepcion.

% de quejas y sugerencias presentadas con respuesta en el plazo maximo de 10 dias
naturales desde que se le cursé notificacidn del inicio de su tramitacion

ICE[PE02]02

Formulacion Indicador:

Valor Limite Valor Objetivo Periodicidad Indicador/medicion
>=95% 100% Anual
Responsable medicion: Jefe de Negociado SGC Responsable Seguimiento: Jefe de Servicio SCP

El analisis de los resultados obtenidos para cada uno de los indicadores habra de
desembocar en la toma de decisiones que se requieran para mejorar la calidad y lograr el
cumplimiento completo de los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios.
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3.3.- MEDIDAS DE SUBSANACION O COMPENSACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTOS
DE LOS COMPROMISOS DECLARADOS

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos podran dirigirse al Servicio
de Calidad y Planificacién a través del sistema del Buzdén de quejas, sugerencias y
felicitaciones.

En todo caso, las opiniones que realicen los usuarios y usuarias por cualquier canal de
comunicacidon con el SCP, que manifiesten una disconformidad con la prestacién del
servicio, se consideraran con el mismo tratamiento que en el apartado anterior.

En ambos casos, el compromiso implica una respuesta en un doble sentido. En primer
lugar, el responsable del Servicio de Calidad y Planificacién contactara con los usuarios y
usuarias afectadas para expresar, en nombre del SCP, las disculpas pertinentes, asi como
las acciones y decisiones adoptadas en el plazo maximo de 10 dias naturales. En segundo
lugar, el servicio afectado por el incumplimiento sera objeto de andlisis inmediato por el
equipo de mejora para establecer las medidas correctoras oportunas, en cuyo caso, seran
comunicadas a los usuarios y usuarias a través de los canales habituales del SCP, v,
personalmente, a la persona usuaria afectada.

3.4.- OTROS ASPECTOS FACILITADORES

El Servicio de Calidad y Planificacién se encuentra plenamente identificado con las
acciones de mejora continua de los Servicios que presta y comprometido con la Politica de
Calidad, y ha establecido otros aspectos que facilitan la relacion con sus usuarios,
constituyendo las reglas de atencion:

e Tratar a todos los usuarios con respeto, amabilidad y honestidad.

e Realizar nuestras tareas con habilidad y competencia.

e Comunicar de forma clara y cortés los servicios prestados.

e Atender de forma activa sus reclamaciones, comentarios y preocupaciones.
o Ser flexibles y abiertos a nuevas ideas.

e Suministrar lo acordado puntualmente.

e Mejorar continuamente nuestros procesos y servicios prestados.

Estas reglas de actuacion y los medios utilizados, consideraran, en todo momento, la
adaptacidon y atencion personalizada de los usuarios con algun tipo de discapacidad,
aplicando los protocolos de actuacidn que la Universidad tenga establecidos.

En el mismo sentido, se extremaran dichas reglas de actuacion para hacer reales los
derechos que la legislacion sobre igualdad de género ha establecido en relacion a la
prestacion del servicio.
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Igualmente, se compromete a disponer de los sistemas de aseguramiento de la calidad
medioambiental que se adopten por la Universidad de Cérdoba. Para contribuir a esta
finalidad el personal del SCP ha asumido un compromiso propio de mantener siempre una
actitud de ahorro energético y de economia de recursos, con una clara concienciacion
medioambiental, adoptando las siguientes medidas:

- Uso de papel reciclado.
- Limitacién del nimero de impresiones y priorizacidon de copias en blanco y negro en
lugar de color.
- Reciclado de téner y pilas alcalinas.
- Manteniendo las dependencias templadas usando menos energia (202 C para
calefaccidon y 252 C para refrigeracion).
- Haciendo un buen uso de la iluminacidn:
a) Aprovechando la luz natural.
b) Apagando las luces cuando no se utilicen.
c) Apagando los componentes eléctricos cuando no se utilicen.
d) Apagando los ordenadores cuando no vayan a usarse durante un periodo
prolongado en el tiempo.
e) Configurando el ordenador para que active el método de ahorro de energia
o protector de pantalla.
f) Promoviendo el cumplimiento de medidas y actitudes de este tipo a otras
personas.

Respecto a los sistemas de garantia en los procesos y servicios prestados relacionados
con la actividad estadistica, integridad de bases de datos, confidencialidad y seguridad de
datos personales, el SCP asume el compromiso del cumplimiento de los siguientes criterios:

- Todas las actividades estadisticas se llevaran a cabo bajo los principios de respeto a
la intimidad, secreto estadistico, obligacién del suministro de la informacién y
difusidn de los resultados, que en su caso autorice la Universidad de Cérdoba, rigor
y correccidon técnica y seguridad en el almacenamiento y transmisién de la
informacién.

- ElI SCP, en cumplimiento de la proteccidon de informacién individualizada en los
términos establecidos en la L.O. 3/2018, se regird por el deber del secreto
estadistico, que protege y ampara todos los datos utilizados pertenecientes a
personas fisicas y juridicas.

En relacion a la gestidn de riesgos laborales, cuenta con todas las medidas preventivas
establecidas por la legislacién vigente en dicha materia.
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