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Firmado electrónicamente y con autenticidad contrastable según al artículo 27.3.c) de la Ley 39/2015
I. INFORMACIÓN GENERAL
1. Introducción

[Breve presentación para darse a conocer y explicitar los motivos de la carta de servicios.]
2.
Objetivos y fines de la Unidad prestadora de los servicios objeto de la carta

[Explicitar los fines del Servicio/Unidad y los objetivos que persigue con la publicación de la carta]
2.1. Misión

[Completar]
2.2. Visión

[Completar]

2.3 Valores [opcional]
Para dar cumplimiento a la misión y posibilitar la visión, los miembros del [Nombre del servicio/unidad] nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo los siguientes valores:

[A modo de ejemplo: 

· Calidad en la gestión

· Confidencialidad

· Profesionalidad

· Respeto a las personas

· Transparencia
· Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible…]

3.
Datos identificativos del Servicio/Unidad

a)
Denominación completa: [Completar]
b)
[Determinar el responsable del servicio/unidades objeto de la carta y coordinador de la Comisión de Calidad que ha participado en su elaboración, gestión y seguimiento]
4.
Información de contacto

a)
Dirección postal

b)
Teléfonos

c)
Correos electrónicos

d)
Página web

e)
Forma de acceso y medios de transporte

f)
Horario, medios y lugares de atención al público

g)
Mapa de localización

5.
Relación de los servicios prestados

[Incluir una relación detallada de los servicios prestados, y una breve descripción de los mismos agrupándolos por áreas de trabajo. Se entenderá por servicios prestados las principales actividades dirigidas a los usuarios. No deben confundirse los servicios prestados con las tareas o funciones del puesto de trabajo cuyos destinatarios no sean los usuarios.]
6.
Derechos de los usuarios en relación con los servicios prestados

Derechos conforme al artículo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Pública:

a) A comunicarse con las Administraciones Públicas a través de un Punto de Acceso General electrónico de la Administración.

b) A ser asistidos en el uso de medios electrónicos en sus relaciones con las Administraciones Públicas.

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento jurídico.

d) Al acceso a la información pública, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno y el resto del Ordenamiento Jurídico.

e) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados públicos, que habrán de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

f) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y autoridades, cuando así corresponda legalmente.

g) A la obtención y utilización de los medios de identificación y firma electrónica contemplados en esta Ley.

h) A la protección de datos de carácter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Públicas.
i) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución y las leyes.
[Además de esta relación cerrada de derechos que emanan de Art. 13 Ley 39/2015 LPAC, en los casos que se considere necesario por la naturaleza o características de los servicios que se prestan, se puede ampliar esa relación de derechos, e incluir algunas obligaciones

7.
Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

[Incluir una relación de las principales normas reguladoras de los servicios prestados. En la Guía para el seguimiento y actualización de las Cartas de servicios (https://inspecciongeneral.unizar.es/sites/inspecciongeneral.unizar.es/files/archivos/calidad_mejora/guia_seguimiento_cs.pdf.pdf), encontrarás algunas directrices sobre qué normas incluir y cómo citarlas. Recuerda también agruparlas por materias y ordenarlas, primero por jerarquía normativa y después por fecha, de más antigua a más reciente]

8.
Formas de participación del usuario

[Recoger la forma de colaboración o participación de las personas usuarias en la mejora de los servicios, bien participando directamente en los equipos de trabajo o bien, en el caso de usuarios externos, dando a conocer su opinión mediante la utilización de los buzones de quejas y sugerencias, mediante escritos, telefónicamente, o a través de la página web de la Unidad.]
9.
Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1.
Compromisos de calidad asumidos

[En este apartado 1 se deben citar expresamente, en forma de listado, los compromisos de calidad. Sus indicadores y estándares se desarrollarán en el apartado 2]
2.
Indicadores que permitan medir su cumplimiento

[El cumplimiento de cada compromiso de calidad se medirá periódicamente a través de uno o más indicadores definidos por la unidad responsable de la carta.

Los indicadores deben estar íntimamente relacionados con los niveles de calidad fijados para cada atributo de calidad del servicio identificado como relevante por los usuarios.

La definición de los indicadores debe establecer qué medir, cómo y cuándo medirlo y es imprescindible concretar quién será el responsable del seguimiento y qué herramienta utilizará para hacerlo.
La expresión numérica de los indicadores puede presentarse en forma de valores absolutos, porcentuales o de ratios, de manera que permitan apreciar los niveles reales de calidad de la prestación de los servicios objeto de la carta.

A estos efectos puede utilizarse una tabla como esta:]
	SERVICIO PRESTADO
	GRUPO/S DE INTERÉS
	COMPROMISO
	INDICADOR
	FRECUENCIA DE MEDICIÓN
	ESTÁNDAR DE CALIDAD
	RESPONSABLE Y OBSERVACIONES

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

[Indicar los mecanismos para la difusión tanto de la carta de servicios como del seguimiento del grado de cumplimiento y de las acciones de mejora previstas]
1.
Comunicación interna

[Se deben establecer mecanismos eficaces para difundir la carta a toda la organización, a modo de ejemplo:

a)
Reuniones de presentación al personal

b)
Publicación en web
c)
Comunicaciones escritas]
2.
Comunicación externa

[Se deben utilizar canales de comunicación que garanticen la difusión y accesibilidad de la carta a todos los usuarios del servicio, a modo de ejemplo:

a)
Folletos publicitarios

b)
Página web del servicio/unidad y de unizar
c)
Correo electrónico a principales usuarios
d)
Redes Sociales]

IV.
MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

[Se trata de acciones planificadas para disculpar, excusar o reparar, en su caso, el incumplimiento de un compromiso.]
V.
FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO PRESTADO

El procedimiento de presentación de sugerencias y quejas establecido con carácter general por la Universidad de Zaragoza (Resolución de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrónica de la misma), establece los siguientes medios para la formulación de sugerencias y quejas:

· A través de la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).

· A través del formulario disponible en la web del Centro de Información Universitaria-CIU (https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones).

[Además de las citadas, se deben especificar las formas de presentar sugerencias, quejas y reclamaciones relativas tanto a la prestación de los servicios incluidos en la carta como al incumplimiento de los compromisos asociados a dichos servicios.

Se debe informar también, de forma personalizada, sobre el plazo de contestación de quejas y reclamaciones]
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