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1. Introduccién

Se presenta en este documento el cuarto infornseglémiento de las Cartas de Servicios de la
Universidad Internacional de Andalucia, correspenigi al afio 2014,

Las Cartas de Servicios de la Universidad Inteoredide Andalucia son el instrumento por el
cual, la Universidad informa a la comunidad unitare& y a la sociedad en general sobre los
servicios publicos que tiene encomendados, lasiconds en que se prestan, los derechos de las
personas usuarias en relacion a estos servicios gadmpromisos de calidad que se ofrecen en
relacion con su prestacion.

Durante el afio 2014, una vez realizadas las madiboes correspondientes al afio 2013, han
estado vigente ocho cartas de servicios correseoteda once areas de gestion de la universidad.
Las cartas son propias de una sola area o bienomammadas, como son las Cartas de Servicios
de Gabinete de Protocolo, Secretaria de Cargosufioation e Imagen, donde se incluyeron las
areas de Apoyo al Equipo de Gobierno y el area @mubicacion, y la Carta de Servicios de
Ordenacion Académica, Innovaciéon Docente y CRAhddose incluyeron las areas de Gestion
Académica, area de Innovacioén Docente y el CealdrBecursos de Aprendizaje e Innovacion.

De esta forma, la UNIA cuenta con un total de 8asartodas ellas se encuentran publicadas en la
web de la Universidadhttp://www.unia.es/content/view/1824/560/

» Carta de Gestion Académica, Innovacion Docente RICR

» Carta de Gestion de las TIC

» Carta de Gabinete de Protocolo, Secretaria de §afgonunicacion e Imagen
» Carta de Planificacion y Calidad

e Carta de Accion Cultural

e Carta de Gestion Econdmica y Recursos Humanos

» Carta de Servicios Generales

e Carta de Control Interno
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2. El seguimiento de las Cartas de Servicios

Es en la Guia de Cartas de Servicios de la UNIAddose prevé el seguimiento, mejora y
evaluacion de las mismas. De hecho, en la preséntae las mismas se establece que su
“finalidad no acaba en esa labor de caracter infotiveg sino que ademas las Cartas de
Servicios se configuran como un compromiso puldeda UNIA por la mejora de la calidad en
la gestion y prestacion de sus servicios publiebscorporar, tras su elaboracion, el posterior
seguimiento, evaluacion y actualizacion de los comsos de calidad que en ellas se han
establecidd

Asi, la Guia establece que son las personas &tilde las areas/unidades de los servicios
referidos en las Cartas, las encargadas de lageséguimiento y actualizacion de las mismas.

También se indica en esta guia que en el primaestre del afio, los responsables elaboraran un
informe detallado del cumplimiento de su carta elwisios durante el afio anterior, en el que se
incluya el grado de cumplimiento de los indicadgrespuestos, se identifiquen las desviaciones
con respecto a los estandares establecidos ya#ezsta un programa de mejora para aquellos
indicadores que no alcancen los niveles de capdewdstos.

Las Cartas de Servicios deberan ser actualizadasps: que haya modificaciones en los
servicios prestados u otras modificaciones susibagcrelativas a los datos que se contemplen.

El procedimiento seguido para el seguimiento dedatsas en este afio ha sido el siguiente:

* Desde el Vicerrectorado de Planificacién Estratiigievaluacion y Responsabilidad
Social, se ha facilitado a las areas corresporebeiat través de los mismos espacios
de trabajo colaborativo de nuestro Campus Virtutilizados para la elaboracién, una
tabla de Excel con los servicios ofertados en lataCg sus correspondientes
compromisos e indicadores.

 Los responsables de cada Carta han sido los edoargde facilitar el valor
establecido para los indicadores, el resultaddpima de obtenerlo, el grado de
cumplimiento de cada compromiso, y las posiblepyestas de mejora o cambio para
cada compromiso.

* Ademas se ha facilitado una ficha para cada indicatbnde entre otras cosas hemos
introducido un campo donde cada responsable analizzado de dificultad que
comporta obtener dicho indicador.

+ Una vez recabada la informacion por parte del Aiee®lanificacion y Calidad se han
revisado los indicadores, sus resultados y el nidel cumplimiento del
correspondiente compromiso, apoyandose ademas mfoghe presentado por la
Gerencia a Consejo de Gobierno sobre la GestioRmmesos del afio 2014.
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» Se han analizado las observaciones manifestaddasp@reas.

A continuacion aparece una breve evaluacién de cata de servicios, junto con las
modificaciones/actualizaciones que deben ser ageshpor nuestro Consejo de Gobierno.

En total se analizan ocho cartas de servicios,sgpenen 57 servicios, 91 compromisos que se
han medido a través de 91 indicadores.

3. Carta de Servicios del Area de Accion Cultural

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: El impulso a los estudios|dempromiso de calidad 1.1: Difundir

analisis en materia cultural propios, lastialmente los resultados de los distintos
como en el marco del Observatogistudios publicados por el Observatorio
Atalaya, proyecto en red de |psalaya através de la web de la UNIA.

Vicerrectorados de extension universitaria Sl
de las Universidades Andaluzas,
coordinado por la Universidad de Cadiz y
la UNIA.
Compromiso de calidad 2.1: Apoyar
anualmente, al menos, dos proyectos S|

culturales de interés propuestos |por
Servicio 2: La co-produccion y el co- |colectivos del entorno cultural externo.
disefio de proyectos culturales de interés

propuestos por diferentes colectivos de('.‘,ompromiso de calidad 2.2: Mantener
entorno cultural. durante dos afios consecutivos | la
colaboracién de, al menos, dos de|los SI
proyectos en red con colectivos culturales
del entorno.

Servicio 3: EIl disefio, planificacion @ompromiso de calidad 3.1: Ofrecer a la Sl
coordinacion de un programa culty@munidad Universitaria y a la sociedad un
anual para todos los Campus, asi compregrama anual de actividades de Extension
Marruecos. Universitaria con un nivel de cumplimiento

de, al menos, el 85%.
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Compromiso de calidad 3.2: Estudiar
propuestas / proyectos culturales recibid
dar una respuesta en el plazo maximo d
dias.

as

oSy
e 10 Si

Baeza.

Compromiso de calidad 3.3: Incluir en la
programacion, al menos, un 5% |de
La difusién del programa cultural en peppuestas musicales o escénicas copyleft.  Si
web permite ademas la participacion de
distintos agentes culturales en | la
programacion.
Compromiso de Calidad 3.4: Obtener| un
nivel de satisfaccibon de las persagnas
usuarias respecto a las actividades
programadas superior a 3 en una escala del Si
1lalbs.
Servicio 4: El disefio, planificacion|ompromiso de calidad 4.1: Realizar una
coordinacion de  exposiciones |eeposicion anual de las obras seleccionadas
produccién propia o en itinerancia. en el Premio UNIA de Pintura, e itinerafla, S|
al menos, en tres espacios culturales del
entorno.
Servicio 5: La planificacibn |gompromiso de calidad 5.1: Realizar
organizacion de Vvisitas guiadas ens@&manalmente visitas guiadas para la
entorno de los campus de La Rabidaognunidad universitaria durante los cursos S|

de verano.

Servicio 6: La Planificacién
coordinacién de las actividades
caracter formativo y de investigacion
proyecto UNIA arte y pensamiento.

Compromiso de calidad 6.1: Responde
el plazo de un mes a las propuesta
proyectos recibidas para realizar en el
@ UNIA arteypensamiento.

U=

en
N

0 evaluable
rea

7

del

Compromiso de calidad 6.2: Difundir
memoria anual de los proyectos a travé
la web de la UNIA.

la
s de Sl

Grado de cumplimiento

La carta de este area esta compuesta de 6 seryitlosompromisos, que se han medido a través
de 11 indicadores. Se han cumplido con 10 de logpoomisos adquiridos; el correspondiente al
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tiempo de respuesta a la propuesta de proyectéstelgpensamiento no se ha evaluado puesto
gue en 2014 la comision que evaluaba los proyestatisolvid y ahora es la UNIA junto con la
productora BNV quien genera dichos proyectos.

Cumplimiento global100%

Propuestas de mejora y actualizacién

Se propone eliminar el compromiso e indicador 6.1

Servicio 6

Compromiso 6.1: Eliminar

Indicador 6.1: Eliminar

4. Carta de Servicios del Area de Gabinete de ProlmcSecretaria de Cargos,
Comunicacion e Imagen

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: La organizacion de act@mpromiso de calidad 1.1: La realizacién Sl
institucionales de la universidadel servicio con el minimo de quejas por
inauguraciones, conferencias, firma |parte de los usuarios.
convenios, visitas protocolarias, viajes,

recepciones, tratando de transmitir| la

imagen institucional, la  cultura
corporativa y la vocacion de servicio a la

sociedad, con eficiencia, eficacia| pmpromiso de calidad 1.2: Difundir los Sl
sostenibilidad. actos institucionales de la manera mas
amplia posible, generalizando el uso de las
herramientas informaticas de forma
preferente.
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Servicio 2: La coordinacion Yompromiso de calidad 2.1: Mantener Sl
planificacion de la actividad generadatualizada la agenda compartida en la \web
por el equipo de gobierno: apoyo técniostitucional con las principales actividades
y documental en reuniones y viajede los cargos.
gestion de agenda, espacios,
correspondencia e invitaciones;
actualizacibon de bases de datos
institucionales; orientacion e informacién
sobre los dmbitos que son competencia
de los 6rganos de gobierno.
Compromiso de calidad 3.1: Difundir |la Sl
informacion de interés de la UNIA alla
Servicio 3: Servir de nexo entre fgmunidad universitaria y a la sociedad, a
Universidad y la comunidad universitafig2V€s de los medios de comunicacion, las
y la sociedad, a través de los medios'8€S sociales (Facebook 'y Twiter) e
comunicaciéon, las redes sociales INkermet (pégina web Ins_tltquonal y rews'ga
internet, para la difusion de |égg|f[al mens'ua'l)_; con criterios de cercania,
actividades académicas, institucionaleélqg'dad y fiabilidad informativa, para dar
culturales de la UNIA. Gestion de 159 er_tura_ a_Igs necesidades comunicativas
relaciones informativas y la publicidad® 1 institucion.
comunicados y convocatorias para |los
medios; dossieres informativos |y
resimenes de prensa; asesoramiento al
equipo de gobierno; disefio de campagiasnpromiso de calidad 3.2: Difundir las
informativas y publicitarias; noticias Yctvidades de la UNIA mediante nuevas
fotografias en la web institucional|¥cnologias de la comunicacién, dando
revista digital UNIA Informa. cobertura a las necesidades comunicativas |
de la institucion, a través de la revista
digital mensual.
Servicio 4: El control de la identida@ompromiso de calidad 4.1: Crear |un
visual corporativa de la Universidadyinimo del 50% de lineas gréficas
para que sea coherente y unificadastenibles (difusion digital o material para
atendiendo a las pautas y normagpresion con formato, uso de tintas Mo evaluable
recogidas en el Manual de Identidpdpel ecolbgico).
Visual. Creacién de material grafigo:
disefio y maquetacién de elementos |con
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la imagen de la Universidad, atendiendompromiso de calidad 4.2: Elaborar| el
a razones de eficiencia, eficaciamaterial grafico dentro de las fechas
sostenibilidad. comprometidas segin su tipologia
(prioridad: inmediata, 1 dia; corta, 3 diaslo evaluable
media, 10 dias; y larga, 3 meses).

Grado de cumplimiento

Forman parte de esta carta el area de apoyo gheg@ gobierno y el area de gestion de la
comunicacion. La evaluacion de la carta es conjantmue cada area ha sido responsable de sus
compromisos.

Consta de cuatro servicios, de 7 compromisos ydicadores. Al area de apoyo al equipo de
gobierno corresponden dos servicios con tres camipos Yy tres indicadores, habiéndose
cumplido la totalidad de los mismos.

El area de comunicacion dispone de dos servicms,ctiatro compromisos e indicadores. El
servicio 4 no ha estado disponible durante el @it/ por lo tanto no se rinde cuenta del
mismo. El servicios tres consta de dos indicadanesipliéndose solo el primero de ello. Queda
sin conseguirse el relativo a “Difundir las adiailes de la UNIA mediante nuevas tecnologias
de la comunicacion, dando cobertura a las necessdeoimunicativas de la institucion, a través
de la revista digital mensual”.

Es este afio cuando se ha materializado la propdedts dos areas que conforman la carta de
servicios de realizar ofertar sus servicios porasagn. En el apartado de propuesta de mejora
introduciremos los cambios propuestos por cada area

Cumplimiento global80%

Propuestas de mejora y actualizacion

Carta de servicios del area de apoyo al equipo delgierno

Servicio 1 La organizacion de actos institucionales de laivehsidad: inauguraciones,
conferencias, firma de convenios, visitas protataa viajes, recepciones, tratando de transmitir
la imagen institucional, la cultura corporativa & Yocacion de servicio a la sociedad, con

eficiencia, eficacia y sostenibilidad.

Compromiso de calidad *.Elaborar para todos los intervinientes en lossttstitucionales una
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secuencia de actos con el orden de de interversceine
Indicador 1.1 Numero de protocolos de actos/ Numero de actgenarados

Compromiso de calidad I.Difundir los actos institucionales generalizanelouso de las
herramientas informaticas

Indicador 1.2 Numero de actos organizados/numero de enviosrdeccelectronico.

Servicio 2 La coordinacion y planificacion de la actividagngrada por el equipo de gobierno:
apoyo técnico y documental en reuniones y viajestign de agenda, espacios, correspondencia e
invitaciones; actualizacion de bases de datoducg&inales; orientacion e informacion sobre los
ambitos que son competencia de los 6rganos dergobie

Compromiso de calidad 2.Mantener actualizada la agenda compartida en baimgitucional
con las principales actividades de los cargos.

Indicador 2.1 Numero de entradas por cargo y mes en al ageodgartida/ Numero de
comunicados y convocatorias.

Compromiso de calidad 2.Dptimizar el uso del coche oficial para traslad® cargos y
realizacion de tareas que impliguen el trasladgpdedonal de la UNIA.

Indicador 2.2 Suma mensual de traslados y actividades reabzexleeptuando los traslados al
Rector

Compromiso de calidad 2.3omogeneizar el proceso de reservas de viajesnysones de
servicio de los cargos

Indicador 2.3 Elaborar un protocolo con el procedimiento dgegadaptado a las comisiones de
servicio.

Propuestas de mejora y actualizaciéon
Carta de servicios del area de gestidén de la comwacion

Servicio 1 Servir de nexo entre la Universidad y la comudidaiversitaria y la sociedad, a
través de los medios de comunicacion, las redesilssce internetpara la difusion de las
actividades académicas, institucionales y cultgrale la UNIA. Gestion de las relaciones
informativas y la publicidad: comunicados y conwodas para los medios; dossieres
informativos y resimenes de prensa; asesorami¢mgugpo de gobierno; disefio de camparfas
informativas y publicitarias; noticias y fotogradfian la web institucional y revista digital UNIA
Informa.

10
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Compromiso de calidad I.Difundir la informacion de interés de la UNIA a tomunidad
universitaria y a la sociedad, a través de los asedie comunicacion, las redes sociales
(Facebook y Twiter) e internet (pagina web Instanal y revista digital mensual); con criterios
de cercania, agilidad y fiabilidad informativa, gaar cobertura a las necesidades comunicativas
de la institucion.

Indicador 1.1 Tasa de informaciones difundidas en Facebookiitéer.

Compromiso de calidad 1:Zacilitar documentacion grafica (fotografias, geaes, videos) de
actos y actividades de la UNIA a la comunidad usivaria y a la sociedad, a través de los
medios de comunicacion, las redes sociales (Fakedeatter, Flickr) e internet (pagina web
institucional y revista digital mensual); con cribs de actualidad y oportunidad informativsa,
para dar cobertura a las necesidades comunicalivisinstitucién y de prensa.

Indicador 1.2 Tasa imagenes difundidas a través de mediosmerdcacion, web insititucional
y redes sociales.

Compromiso 1.3 Inmediatez en el envio a los medios de comuitinade comunicados de
prensa (noticias, cronicas, entrevistas) de aetided institucionales, académicas y culturales
relevantes, desde el Servicio de Informacion y $ate la UNIA, para facilitar las necesidades
de la prensa y en interés de la institucion.

Indicador 1.3 Tasas de comunicados enviados a los mediosmerccacion.

5. Carta de Servicios del Area de Gestion Econdnyid@ecursos Humanos

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Compromiso de calidad 1.1: Elaboran el
90% de documentos contables | de
reconocimiento de obligacién en un plazo

. ., . no superior a 15 dias.
Servicio 1: Gestion, seguimiento |-y

control de la contabilidad presupuestaria ) _ )
y de la contabilidad financiera. Compromiso de calidad 1.2: Elaborar y

presentar el 95% de los informes periddicos
solicitados por la administracion estatal y la NO
administracion autondémica en tiempa y
forma.

Sl

Servicio 2: Gestion, seguimiento | y Compromiso deidedl 2.1: Ejecutar el NO

11
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control de la Tesoreria de la Universid:

95% de los pagos y devoluciones
ingresos en un plazo maximo de 40
desde su entrada en el registro de¢
Universidad o desde la conformidad en

%e liquidacion a profesores.

o

de
dias
2 la

vl

Caso

A

Compromiso de calidad 2.2: Realizar
asiento de cobro en la contabilidad en
plazo méaximo de 15 dias desde su ing
en las cuentas bancarias de la Universid

el
un
reso

Sl

Servicio 3: Tramitacidén, seguimiento
control de las obligaciones tributarias
la Universidad.

Compromiso de calidad 3.1: Presenta
piar el 95% de declaraciones fiscale
tiempo y forma.

ry
s en Sl

Servicio 4:
justificacion
subvenciones.

La gestion, control
de convenios

Compromiso de calidad 4.1: Informar a
miembros del Consejo de Gobierno y a
responsables de las areas administrativa
las subvenciones publicadas en los di:
oficiales del Estado y de la Comuni
Auténoma de Andalucia en el plazo max
(\i:e tres dias desde su publicacion.

los
los

1S, de
arios NO
dad

imo

Compromiso de calidad 4.2: Trasladar &
instituciones contraparte de los convenia
el plazo maximo de 3 dias,
observaciones realizadas a sus borra
por los érganos competentes en la em
de informes.

1 las
s en
la
Rlo evaluable
dores
sion

Servicio 5: Gestionar y realizar
seguimiento de la contratacion de t
tipo de suministros, obras y servic
necesarios para la satisfaccion de
necesidades de la Universig
Internacional de Andalucia.

@bmpromiso de calidad 5.1: Resolver
@086 de los expedientes de contrata
mfectuados a través de procedimig
nkegociado sin publicidad en un plazo
kmdperior a 55 dias, los expedientes
sujetos a regulacion armonizada en un g
no superior a 120 dias y los expedie
sujetos a regulacion armonizada en un [
no superior a 150 dias.

el
cion
2Nto
no
no NO
lazo
ntes
lazo

Compromiso de calidad 5.2: Efectuan
95% de las notificaciones a los interesz
en los procedimientos de contratacion e
plazo no superior a 5 dias desde qu

el Si
ados
n un

e se

12
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dicten los acuerdos o resoluciones que
conciernen.

> les

Servicio 6: Gestidon, mantenimiento
control periddico del inventario de bie
muebles e inmuebles.

95% de los bienes al patrimonio de
Universidad en un plazo no superior a
dips desde la recepcion del bien.

Compromiso de calidad 6.1: Incorporar

el
la

15 NO

nes

Compromiso de calidad 6.2: Facilitar
informe de inventario a los 6rganos
servicios administrativos que lo requierar
un plazo inferior a 10 dias.

un

IQO evaluable
N en

Servicio 7: La tramitacién y difusion

los procesos de seleccion y provision

puestos de trabajo del persa
funcionario y laboral asi como la gest
de la bolsa de empleo de la Universida

Compromiso de calidad 7.1: Difundir
convocatorias de seleccion y provisio
través de la web en el momento de

blicacion.
1 de

las

n
I\?o evaluable
su

T3S

nal
fgAMpromiso  de calidad 7.2: Incl

gantener y actualizar en la web
resoluciones de caracter general que af
a la gestibn de las convocatorias en

uno de los procesos en un plazo de 24 h,

lir,

las
ecten Sl
cada

Servicio 8: La elaboracion de la n6m
de la Universidad, la gestién de

tramites relacionados con la seguri
social y otros regimenes asi como d
ayudas de accion social.

Compromiso de calidad 8.1: Tramitar
menos el 95% de las modificaciones
némina del mes en curso que se reg
pates del dia 15 de cada mes.

los
dad

las
1as

al
en
iban
Sl

Compromiso de calidad 8.2: Expedir el 9
de los certificados de empresa en un g
no superior a 5 dias desde que se proc
la baja, cese o peticion.

5%

lazo
aﬁo evaluable
luzca

Servicio 9: La atencién personalizada
asesoramiento 'y la gestion de

procesos que afecten a la

Ceimpromiso de calidad 9.1: Contesta
enos el 95% de las consultas y petici
tlze afecten a la vida administrativa

administrativa del personal asi comoptsonal en un plazo de 10 dias excep

gestion de la relacion de puestos

reiguieren informe superior o juridico.

ra Sl
bnes
del

to si

13
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Compromiso de calidad 9.2: Comunicar al
Registro Central de Personal todas| las
trabajo. modificaciones que afecten a la vida NO
administrativa del personal en un plazg de
15 dias.
Compromiso de calidad 10.1: Difundir en la
web el Plan de Formacién del personal de
administracién y servicios en el plazo de 20
dias a partir de la fecha del Informe al SI
Consejo de Gobierno por la Gerencia.
Servicio 10: La informacion,
coordinacion, gestion y evaluacion de|los
Planes de Formacion y Desarrollo | @@mpromiso de Calidad 10.2: Emitir | al
personal de administracion y serviciosndenos el 95% de los certificados | de
la  Universidad Internacional  dgrovechamiento y/o asistencia en un plazo Sl
Andalucia. no superior a 25 dias desde la recepcidn de
las actas de cada curso o accién formativa.
Compromiso de calidad 10.3: Obtener| un
nivel de satisfaccion de las persagnas S|
usuarias respecto de las acciones formativas
superior a 3 en una escalade 1 a 5.
Servicio 11: La coordinacion |@ompromiso de calidad 11.1: Responder a
asesoramiento en la gestion por procés®sconsultas en materia de gestion| por
de las diferentes areas administrativagrdeesos en un plazo no superior a 10 dias. Sl
la  Universidad Internacional de
Andalucia.
Servicio 12: Evaluacion de los factgfesmpromiso de calidad 12.1: Realizar la
de riesgos determinando las mediBaaluacion de Riesgos al 100% de |los
preventivas que  corresponda, |plzestos de trabajo de toda la Universidad,
coordinacibn de las  actividadpsoponiendo su implementacion en el Pl&o evaluable
preventivas y la gestion de los residdomial de Prevencién de Riesgos Laborales
peligrosos y reciclables, asi comol|elaun plazo no superior a 60 dias.
planificacion de las emergencias.
Servicio 13: Elaboracion, coordinaciorCpmpromiso de calidad 13.1: Elaborar| uxo evaluable
ejecucion de las actividades |plan de formacién anual en el que| se
informacion y formacion en matejiacluird la formaciéon de acogida para el
preventiva, asi como la vigilancia deld0% de los trabajadores/as de nuevo
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ingreso.

salud de los trabajadores y trabajadorag s mpromiso de calidad 13.2: Garantizar el

100% de los reconocimientos médicd$o evaluable
anuales solicitados.

Grado de cumplimiento

Esta carta de servicios esta compuesta de 13 iesrvA2 compromisos con sus correspondientes
indicadores (24). De estos siete no han podidesduados, y seis no se han cumplido.

Los tres compromisos relativos a los servicios oevgncion de riesgos laborales no se han
podido evaluar debido a la baja de la persona nssjixte de la seccion de prevencion. Tampoco
se ha podido evaluar el compromiso relativo alsléa@o a las instituciones contraparte de los
convenios las observaciones realizadas a sus boesa@4.2) al no haberse producido ningun
caso. Igual ocurre con el compromiso 6.2, reladvéacilitar un informe de inventario a los
organos o servicios que lo solicitaran. El 7.1 eda podido medir debido a que en el afio 2014
no se han producido convocatorias de seleccidowigidn de puestos de trabajo. Igualmente no
evaluable es el compromiso 8.2 puesto que no peddaicido el cese de personal laboral.

Algunos de estos compromisos no han podido seuadas en afios anteriores, por lo que
recomendamos estudiar en profundidad estos sesyigibo con sus respectivos compromisos.

Cumplimiento global64,71%
Propuesta de mejora y actualizacion

No se ha realizado ninguna actualizacion de lacart

6. Carta de Servicios del Area de Ordenacion Acadg&minnovacion Docente y
CRAI

Cumplimiento
SERVICIOS COMPROMISOS del

compromiso

Servicio 1: La informacion Si

Compromiso de calidad 1.1: Ofrecer
asesoramiento a los docentes: tramit q

al@mcion personalizada de

normativa  existente y directricesefénica o telematica, obteniendo unos
establecidas, disefio y organizacion denigeles de satisfaccion de las personas
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estudios, retribuciones y el sistema
garantia de calidad.

wdearias superiores a 3,5 en una escala
ab.

de 1

Servicio 2: La gestion de la programag

{Gompromiso de calidad 2.1: Ofrecer

un

docente: invitacion a los profesorappyo eficiente y de calidad durante el
recogida y validacion de sus datesarrollo de la programacion docente de
personales, asignacién de la carga docestiedios de postgrado. Sl
a efectos académicos y econdémicos| asi
como informacién sobre la infraestructura
y los recursos disponibles.
Compromiso de calidad 3.1: Ofrecern y
apoyar al profesorado de posgrado| en

materia TIC e Innovacion sobre el uso y
aplicacion de herramientas y metodologias

en el contexto de la ensefianza-aprendizaje Si
respondiendo ademas, de manera
satisfactoria, a sus necesidades formativas.
Servicio 3: La puesta en marcha e
implementacién de los proyectos pargCtampromiso de calidad 3.2: Proporcignar
Innovacién Docente, mediante el apogoporte técnico y formativo para la puesta
soporte, asesoramiento y formaciénemal marcha de acciones/proyectos | de S|
profesorado y la gestion y coordinaciéinovacion Docente y Digital.
didactico-pedagodgica durante el proceso
de ensefianza-aprendizaje de cursos
impartidos a través del Campus Virtual
Compromiso de calidad 3.3.: Orientar desde
el punto de visto técnico-metodolégico a
estudiantes de cursos impartidos a través del
campus virtual, ofreciendo recursos | de
ayuda y guia y resolviendo cuestiones e S|
incidencias relativas al uso del Campus
Virtual.
Servicio 4: La informacion sob@ompromiso de calidad 4.1: Ofrecer una Sl
modalidades de estudios y ofestencion personalizada de la persona
académica. Incluye informacién solusuaria, ya sea de forma presencial, via

requisitos de acceso,

documentactétefénica o telematica.

de

plazos, etc., sobre procedimientos
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preinscripcion y de matricula. Ademas

se

incluye la informacion sobre becas y

ayudas.

del procedimiento de matricula por
telematica para todos los estuc
rtzlacionados con el servicio 5.

fal

Compromiso de calidad 5.1: Implantagion

via
lios

Sl

Servicio 5: La gestién de los procesos
admision. Incluye el acceso y admisid
los masteres oficiales y ensefianzas
doctorado, asi como a las titulacio
propias y de formacion complementariz

0% de los alumnos de los titulos

5(n:éigpromiso de calidad 5.2: Garantizar
7
lpossgrados coordinados por la UNIA s

UNIA.

que
de
ean

incorporados en el Campus Virtual de la

Sl

Servicio 6: La gestion del alumnado y
sus expedientes académicos: gesti
matriculas, convalidaciones

reconocimientos de estudios, actas

@empromiso de calidad 6.1: Publicar
609 de las Actas de Evaluacion en el p

ssiguiente a la finalizacion del proceso

certificaciones académicas, trasladosedsuacion.

expedientes, recepcién y tramitaciéon
las tesis doctorales, etc.

de

el
lazo

nyaximo de un mes contadoS desde el

de

SI

Servicio 7: La gestion de becas y ayu
convocatorias de becas y ayudas prop
otras en las que participe la Universic

Compromiso de calidad 7.1: Comunica
los interesados la recepcion de su soli
@isel plazo de cinco dias desde la recej

ide @ misma.

Ir a
situd
ncion

lad;

tramitacion de solicitudes, alegacionegompromiso de calidad 7.2: Comunica

recursos de convocatorias generales
movilidad del Ministerio de Educacion.

YedBlucion de concesién o denegacior
becas y ayudas con una antelacion mi
de 5 dias habiles al inicio de la apertura
plazo de matricula.

rla

1 de

nima
del

SI

Servicio 8: La Gestion (registro
expedicion) de titulos oficiales y prop
de la Universidad, y de los diplomas
certificados de aprovechamiento de cu
de formacién complementaria.

Gompromiso de calidad 8.1: Remitir
ilestregar los Diplomas de Asistencia e

rseepcion de las Actas de Evaluacion.

n el

phazo maximo de 15 dias hébiles desde la

SI

Compromiso de calidad 8.2: Remitir
entregar los Diplomas de Aprovechamie

2Nto
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en el plazo méaximo de 15 dias hébiles d
la recepcion de las Actas de Evaluacion.

esde

Compromiso de calidad 9.1: Ofrecer
informacion actualizada de los servicios, asi
como difundir cambios y novedades en la S|
prestacion de nuestros servicios, a traves de
los medios disponibles (carteleria, web,

Servicio 9: La informacion |gOrreo electronico).

asesoramiento en la busqueda y seleccién

de recursos bibliograficos y documentatgsimpromiso de calidad 9.2: Mantener | las

necesarios para el aprendizaje, inkalaciones de biblioteca en las mejores

docencia, la investigacion y la gestion. |condiciones: climatizacién, iluminacion y
mobiliario adecuado; accesibilidad de |los S|
recursos; sefalizacion de los servicios y
otros servicios que permitan a la persona
usuaria desarrollar su actividad en nuestros
centros.
Compromiso de calidad 10.1: Adquirir |os
recursos documentales recomendados por el S|

Servicio 10: El acceso de forma presengjgfésorado (realizados formalmente y icon

o remoto a todos los recursgdelacion al curso).

bibliogréaficos y documentales disponibles,

para la consulta y préstamo |dempromiso de calidad 10.2: Atender todas

documentos y otros materiales solicitudes de préstamo interbibliotecario

pertenecientes a la coleccion y recursog €stodocumentacion(originales y copias de

la Biblioteca. Incluye los recursd®cumentos) para apoyar el aprendizaje y la

electrénicos contratados por |ifvestigacion de profesores, estudiantes y Sl

Universidad: revistas electronicas, libR&S. Tramitar estas solicitudes en el plazo

electrénicos y bases de datos. maximo de siete dias.

Completa sus servicios con el préstamo

interbibliotecario y las adquisiciones

bibliograficas y audiovisuales. Compromiso de calidad 10.3: Garantizar el

. acceso desde fuera los campus a la

Para facilitar la consulta y uso de nuesg@@.ccién de  recursos  electrénicos

recursos existen programas de formaci@@quiridos por la Universidad a los Sl
estudiantes y profesores de cursos de

postgrado y para el PAS.
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especifica demandadas por las perg
usuarias (de postgrado) a lo largo del cu

Compromiso de calidad 10.4: Realizar para
cada trimestre, una sesién de formacién
onas

[SO.

Servicio 11: La divulgacion de |

desarrolla la Universidad. Se realiza
medio de: La grabacion, edicidon
posproduccion de material docente,
actos culturales o actos institucionales

la distribucion y difusion del mater

conferencias, de congresos, etc., asi ¢9

contenidos y resultados de las actividadempromiso de calidad 11.2: Difundir
docentes, de investigacion, de la extengi@baciones via internet por los can
cultural y de la gestién institucional gestablecidos.

%SCatéIogo de Publicaciones.

Imente, en formato electrénico y papel,

Compromiso de calidad 11.1: Grabar |las
actividades docentes, culturales,
institucionales y de otra indole realizadas en Sl
o por la Universidad, difundiéndolas via
internet por los canales establecidos.
0S
las
ales
Sl
por
y
uc
\C%%promiso de calidad 11.3: Actualizar

Sl

tanto en soporte fisico como por Inter
La edicibn y coedicion de |
publicaciones de la Universidad
diferentes soportes (fisicos
electrénicos). Difusion de I
publicaciones  mediante  distribuc
comercial, participacion en activida
culturales y de promocion, servicio
intercambio cientifico y donacion, y ot
medios que permitan dar a conocer
contenidos y los resultados.

audiovisual editado por diversos medi

net.
Lzompromiso de calidad 11.4: Distribuir

foyma  organizada, por
dpnacion y por via comercial, todas

ghRtener la mayor difusion posible en

grentrolar las publicaciones recibidas
regncepto de intercambio.

de

intercambio,
piblicaciones de la Universidad. Se persigue

frybito académico y cultural, asi caomo

Si

los

Compromiso de calidad 11.5: Participar
las ferias del libro, al menos en una por
provincia donde la Universidad tiene sed

en
cada

Compromiso de calidad 11.6: Cumplir ¢

aprobadas por la Comision de Publicacic
de la Universidad.

con

la programacion de edicion de publicacianes

nes

Sl

Grado de cumplimiento
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Esta carta, mancomunada de tres areas de la udadrsonsta de 11 servicios, 25 compromisos
y 25 indicadores. El area de Ordenacion Académgaesponsable de siete servicios, 10
compromisos y 10 indicadores. El area de innovaaénrespuesta de un servicio con 4
compromisos y 6 indicadores. El area Crai respahele3 servicios, 12 compromisos y 12
indicadores.

Cumplimiento global100%

Propuestas de mejora y actualizaciéon

7. Carta de Servicios del Area de Planificacion ylidad

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: El soporte administrativo |@@ompromiso de calidad 1.1: Realizar la
la evaluacion docente de nuestvaluacion docente del 100% del
profesorado que lo solicite y que cumpleofesorado que lo solicite en el plazo Sl
los requisitos del programa Docentimaximo de seis meses.
UNIA.

Servicio 2: Acceso a los informes onlit@mpromiso de calidad 2.1: Conseguir gue
de cada profesor de posgrado, con cafyal00% del profesorado, de posgrados
docente igual o superior a un crédiéciales con docencia superior a un crédito Sl
ECTS, de los resultados de las encue&@3 S, tenga acceso electrénico al resultado
Docentia. de sus encuestas Docentia.

Compromiso de calidad 3.1: Evacuar y
remitir los informes de encuestas de los
iferentes tipos de ensefianzas | al
[o] e .. z
||%errectorado de Planificacion Estratégica,
EVAluacion y Responsabilidad Social en un g
plazo maximo de 3 meses desde la fecha de
finalizacion del curso académico.

Servicio 3: Evacuacion de los inform
sobre encuestas por tipologia de c
dentro de los 3 meses posteriores
fiscalizacién del curso académico.

Servicio 4: El disefio, seguimiento| Gompromiso de calidad 4.1: Emitir informe
evaluacion de las cartas de servicaes valoracion del seguimiento de todas Iﬁﬁo evaluable
implantadas. cartas de servicios en el segundo trimestre

del afio.
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Servicio 5 La coordinacion de |l@ompromiso de calidad 5.1: Elaborar| la
elaboracion, el seguimiento y control ddemoria Anual de Ejecucién del PlamNo evaluable
Plan Estratégico. Estratégico.

Grado de cumplimiento

Esta carta consta de 5 servicios y cinco compranamn sus indicadores. El relativo a la
elaboracion y emision de este mismo informe quaness haciendo sobre las cartas de servicio
no se ha podido llevar a cabo debido al retrasia @mtrega de las fichas de seguimiento de los
compromisos por parte de algunas éareas. El que lmielaboracion del informe de seguimiento
del plan estratégico de la universidad tampocousalg evaluar debido a que no se puesto en
marcha por parte del Vicerrectorado el procesoegeisiento del plan de accion del afio 2014
por parte del equipo de gobierno.

Cumplimiento global100%
Propuestas de mejora y actualizaciéon

No se ha realizado ninguna actualizacion de lacart

8. Carta de Servicios del Area de Servicios Generale

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: La realizaciobn y/@ompromiso de calidad 1.1: Responder a
supervision del mantenimientimdos los avisos de incidencias en el plazo
(preventivo y correctivo), de los edificicde 3 dias laborables siguientes a| la

. ) 5 o ) Sl
y sus instalaciones para asegurar recepcion de la solicitud, informando del
correcto funcionamiento. estado y forma de resolucion de |los
mismos.

Servicio 2: La ejecucién de las accion@empromiso de calidad 2.1: Ejecutar |las
planificadas en el marco de la gestidocciones previstas por la Gerencia en el
medioambiental de la Universidatharco del plan de gestion medioambientdlo evaluable
dirigidas a aumentar el rendimiento gara cada semestre.
las instalaciones y su sostenibilidad.
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Servicio 3: La planificacion de |€ompromiso de calidad 3.1: Garantizar el
ocupacion de la residencia y, en su cadojamiento de todas las personas |que
gestion del alojamiento en hoteles, de pasticipen en las actividades de | la
alumnos, profesores y demas miembtésiversidad, previa presentacion |de
de la comunidad universitaria, duranteselicitud, teniendo en cuenta sus
periodo necesario para la actividad ercémacteristicas especificas.
gue  participen, en  habitaciones

compartidas, teniendo en cuenta |las

necesidades individuales y de grupos de

las personas que se alojan.

Sl

Servicio 4: La gestion del equipamien®@pmpromiso de calidad 4.1: Realizar| la
limpieza y  funcionamiento de Idanpieza diaria, de lunes a viernes, de|las
instalaciones y de los servicios que tsgbitaciones y el cambio de lenceria Sl
prestan en las residencias de |skEmanal.
Universidad.

Servicio 5: La prestacion del servicio @mpromiso de calidad 5.1: Atender |las
restauracion, en la sede de la Rébidaokcitudes justificadas de dietas especiales.
residentes y alumnos, profesores y atros
miembros de la comunidad universitaria
gue no se alojan en la residencia, en
régimen de pension completa o media Sl
pension, ofreciendo menuds que incluyen
una dietas equilibradas y variadas | asi
como menus especiales para aquellas
personas que justificadamente | lo
demanden.

Servicio 6: La atencion e informaci@@ompromiso de calidad 6.1: Garantizar la

sobre la ubicacién fisica de |axcesibilidad a los espacios comunes NG evaluable
dependencias y personas de |alaas, asi como su acondicionamiento para
Universidad, la vigilancia y control deada actividad planificada.
caracter complementario de los edificios;

la apertura, cierre y acondicionamie
de las aulas, el envio y reparto
correspondencia 'y la gestion
reprografia.

Ompromiso de calidad 6.2: Asegurar el
ggvio diario de correspondencia. S|

Esta carta de servicios engloba el servicio de emamiento, conserjeria, residencia y comedor.
Dan cuenta de 6 servicios, con 7 compromisos medidivavés de siete indicadores. De estos,
cinco se han cumplido y dos de ellos no han podidduarse. En relacion al compromiso 2.1,
se han gestionado todas las acciones encargadisgesencia y se han aportados todos los datos
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requeridos para alimentar los indicadores medioamblies de la universidad : gestion por
procesos, indicadores del plan estratégico y miandlerresponsabilidad social pero no existe un
encargo especifico con acciones a realizar.. Eh6.4e ha podido medir puesto que se carece de
herramientas para ello.

Grado de cumplimientd@:00%

Propuestas de mejora y actualizacidn

Servicio 1

Compromiso 1 Subsanar las averias detectadas en las instadacjoedificios en un plazo de 5

dias laborables siguientes a la recepcion de laitsdl, informando del estado y forma de
resolucion de los mismos.

Indicador 1:Porcentaje de avisos de incidencias con respugatis en plazo.
Servicio 4

Compromiso 4

Indicador 4.1 Obtener un grado de satisfaccion superior ai3)a galoraciorglobal del servicio
de las residencias.

Servicio 6

Compromiso 6

Indicador 6.1 Obtener un grado de satisfaccion superior ae®5el item relativo a la
"Adecuacion del aula y el mobiliario” de las end¢asgsle satisfaccion.

9. Carta de Servicios del Area de Gestion de las TIC

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: Gestion de Incidencias. [Campromiso de calidad 1.1: Obtener una Sl
gestiéon de incidencias demandadas pealaracion anual minima de 3 sobre 5 a la
comunidad universitaria para resoleatidad del servicio prestado en la encuesta
cualquier solicitud, consulta o problema satisfaccion que se realiza en la
relacionado con la prestacion de |pbataforma de gestién de incidencias.
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servicios ofrecidos por el Area TI
solicitadas por el PAS preferentement
través de la plataforma de gestidn
incidencias http://cau.unia
( autenticAndose como usuario) y, e
caso del alumnado y personal docent
través del personal técnico informatica
la sede o mediante correo electrd
cau@unia.es

C,

e a
de
es

n el
e, a
de
nico

Servicio 2: Gestion de la red
comunicaciones de la Universidad.
mantenimiento de las infraestructuras
dan soporte a todas las comunicaci
de voz y datos, asi como de la telef
corporativa fija y movil.

didponibilidad de la infraestructura
geevicio de comunicaciones al menos
H1e% del tiempo.

bnia

@ompromiso de calidad 2.1: Garantizar la

del

5 el
> 0 evaluable

Servicio 3: Instalacion de software.
instalacion de software para la realiza
de actividades docentes y de

Campromiso de calidad 3.1: Instalar
caficaciones  solicitadas en un pl
madximo de 15 dias habiles en el 95% d¢

as
azo0
> |os

actividades administrativas que |c&s0S.

soliciten desde las distintas areas Sl
gestoras.

Servicio 4: Aplicaciones corporativas. \Campromiso de calidad 4.1: Garantizar la
gestién de la infraestructura informataigponibilidad de las  aplicaciones
(hardware y software) necesaria paraaaporativas en al menos el 95% |del
soporte a la gestion de la Universidaeimpo. S|
asesorando y gestionando la implantacion

y mantenimiento de las aplicaciones

corporativas, portales web |y

administracion electronica.

Servicio 5: Mantenimiento de los pues@smpromiso de calidad 5.1: Garantizar |que
informaticos. La adquisicion  |s6lo el maximo del 10% de los equipos
mantenimiento preventivo de los equipo®rmaticos, tanto de aulas como de RAS, Si
microinforméticos  de las  arepsedan presentar algun tipo de averia.
administrativas y de apoyo a la docencia.

Servicio 6: Gestion de la identid@bmpromiso de calidad 6.1: Garantizar|que Sl
corporativa. La tramitacion de altastodas las solicitudes referidas a los servicios
mantenimiento de perfiles de las persahas identidad y autentificacion de |las
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usuarias que deban tener acceso ailmtas  aplicaciones y  servicios
distintas  aplicaciones  corporativéslematicos puestos a disposicion de la
directorio  corporativo 'y  correcomunidad universitaria seran atendidas
electrénico. como maximo en 10 dias.

Servicio 7: Gestiobn de sistemas @empromiso de calidad 7.1: Garantizar la
seguridad. La seguridad de los sistedigponibilidad de los servicios de
informaticos y ficheros para garantizaplateccion antivirus, firewall, etc., para lodo evaluable
integridad, el acceso y la proteccion atdenadores del PAS y aulas.
datos.

Grado de cumplimiento

Esta carta consta de siete servicios con sus t@ggecompromisos e indicadores. De los siete
compromisos se han cumplido cinco mientras lossadias se han quedado sin poder evaluarse.
El correspondiente a garantizar la disponibilidad & infraestructura del servicio de
comunicaciones no ha contado con las herramiergessarias para poder monitorizarlo. El
referido a garantizar la disponibilidad de los 88og de proteccién antivirus, antispyware, etc,
no ha podido cumplirse por ajustes presupuestpuesto que se han eliminado los antivirus
corporativos de la institucion.

Cumplimiento global100%
Propuestas de mejora y actualizaciéon

No se ha realizado ninguna actualizacion de lacart

10. Carta de Servicios del Area de Control Interno

Cumplimiento

SERVICIOS COMPROMISOS del
compromiso

Servicio 1: La fiscalizacién previ@ompromiso de calidad 1.1: Alcanzar| un
Controlar, antes de que sean aprobdidnspo medio de emision de informes| de

los actos, aquellos documentos fisgalizacion previa de convenios | y
expedientes de la Universidad que |dahvenciones de 9 dias, reduciendo el plazo Sl
lugar al reconocimiento de derechos o|le¢mimente establecido de 10 dias.
realizacion de gastos; asi como |los

ingresos y pagos que de ello se deriven.
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Servicio 2: La fiscalizacion posteri
Controlar el grado de legalidad de
gastos excluidos de fiscalizacion pre
en base a una muestra representatiy
los mismos mediante la aplicacion
técnicas de muestreo o auditoria.

(Compromiso de calidad 2.1: Reali
IoBorme anual de control del ejercicio de
niperaciones excluidas de
preda para su entrega a la Gerencia ¢
akd 31 de marzo.

fiscalizag

zar
las
ion

S
antes

Servicio 3: El asesoramiento
orientacion a las unidades implicadas
la tramitacion de los gastos relaciona
con la ejecucién del presupuesto.

Gompromiso de calidad 3.1: Contestar g
seearitos  solicitando  asesoramiento
\gidermacion, presentados por los clier
internos, en un plazo medio de 10

habiles desde su recepcion.

1 los

e
Bl Evaluable
dias

Servicio 4: El control de las cuen
financieras de ingresos y gastos d
Universidad.

i@smpromiso de calidad 4.1: Presenta
ssdmestral a la Gerencia de las acta
fiscalizacién y control de todas las cue
de tesoreria de la Universidad.

cion
s de

ntas St

Servicio 5: La coordinacién de auditor
externas de las cuentas anuales \
aquellas otras auditorias en las que
requiera colaboracién, asesorando €
presentacion de informes y alegacione

@smpromiso de calidad 5.1: Preparacio
inftemes de alegaciones a la/s auditc
exdernas en un plazo medio de 10
haliles desde su recepcion.

S.

n de
rias
dile evaluable

Grado de cumplimiento

Esta carta consta de 5 servicios, 5 compromisosngibadores. De ellos tres se ha cumplido y
dos no se han podido evaluar; el compromiso 3 nevakiable porque no existen evidencias
debido a que las consultas y respuestas a las mismaealizaron de forma verbal. El 5.1

tampoco se ha podido evaluar puesto que en 20Carn@ara de cuentas no nos ha practicado
ningun control.

Cumplimiento globalt00%

Propuestas de mejora y actualizacion

No se ha realizado ninguna actualizacion de lacart

11. Resumen del cumplimiento de las Cartas de Sesien el afio 2014

Carta de Servicios N° de
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Informe de seguimiento de las Cartas de Servicims2014

compromisos Grado de cumplimiento
Afo 2014 | Afio 2013 Afo 2012 Afo 2011 Afio 2010

Carta de Gestion Académica, g 100% | 92,86% 100  7857%  78,26%
Innovacion Docente y CRAI
Carta de Gestion de las TIC 7 100% 100% 100 100% 71,43 %
Carta de Gabinete de
E“’toco'o- Secretaria  de 80% 80% | 83,33% 833%  833%

argos, Comunicacion | e
Imagen
Carta de Planificacion |y g 100% | 100% @ 80% |  100%| 80 %
Calidad
Carta de Accion Cultural 11 100% 91,67% 91,67/% 91,67 % %90
Carta de Control Interno 5 100% - - 100 % 100 %
Carta de Gestion Economicay  ,, 64,71% | 85% | 82,35% 63,16% 63,16 %
Recursos Humanos
Carta de Servicios Generales 7 1009 100% 100% 85,71 % 71 8b,
Carta de Gerencia -- -- 66,67% 90 90 % 88,89 %
Total UNIA 91 93,09% | 89,53% 90,92% 88,05% 82,31%
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