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Reglament d’elaboracid i seguiment de les cartes de serveis de la
Universitat de Barcelona

El compromis de I’Administracié amb la qualitat i la millora continua dels
serveis publics ha comportat el desenvolupament de normatives i accions
dirigides a respondre a les demandes dels ciutadans amb una gestié basada
en la qualitat, la transparéncia i la participacio ciutadana.

En aquest context, s’incorporen les Cartes de serveis en I'ambit_de I'activitat
administrativa com a instruments per a la gestid i millora de la qualitaten tant
qgue condueixen a un procés de millora dels sistemes-de gestio i dels seus
resultats. Els ciutadans, com a usuaris dels diferents serveis prestats per
I’Administracid, tenen el dret de coneixer els serveis que-se’ls pot oferir i
rebre’ls amb unes condicions minimes i raonables de qualitat, aixi com poder
participar en la millora de la seva gestio.

La Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié
publica i bon govern, considera les Cartes'de serveis com |'eina per establir
tant els estandards minims de qualitat com les condicions d’accés i els drets i
deures dels usuaris dels serveis prestats per I’Administracié. L’article 59 de
dita Llei estableix que_I’Administracido publica ha d’incloure les cartes de
serveis dins del marc regulador dels serveis publics basics i fixa els continguts
minims que aquestes han.d’establir.

La Universitat de Barcelona manifesta, a través de I'article 9 del seu I'Estatut,
el compromis.d’aquesta institucid amb el foment i I’avaluacio de la qualitat en
la docencia, en la recerca i en la gestid del serveis universitaris, i aplica, en el
reglament .de. transparéencia, accés a la informacidé publica i bon govern,
aprovat.pel Consell de Govern de 4 de maig de 2018, les normes legals
relatives a les Cartes de serveis. L’article 4 del reglament ordena la publicacio
d’informacid relativa al cataleg de serveis prestats i les Cartes de serveis
existents en el Portal de la Transparencia. Tanmateix, I'article 22, inclou les
Cartes de serveis dins del marc regulador dels serveis que presta la UB, les
quals hauran de d’incorporar els continguts establerts en I’article 59 de la llei
19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica
i bon govern.
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En virtut de les consideracions anteriors, s’aprova aquest reglament que té
per objecte establir el marc normatiu general per a la elaboracié de les Cartes
de serveis de serveis de la UB, regulant I’estructura i els continguts, aixi - com
els procediments d’elaboracid, seguiment, actualitzacidé i revisio.

Capitol I: Disposicions generals

Article 1. Objecte i ambit d’aplicacio

1. El present reglament té per objecte regular el procediment d’elaboracié,

seguiment, revisid i actualitzacio de les cartes de serveis de-la Universitat
de Barcelona, aixi com establir la seva estructura i'‘continguts generals.

2. Aquest reglament s’aplica a les Unitats administratives i técniques que

presten els serveis de la UB i als. Serveis de suport a la comunitat
universitaria.

Article 2. Objecte de les cartes de serveis

1. Les Cartes de serveis tenen per objecte informar als usuaris sobre els

serveis que gestionen. i presten les Unitats o Serveis inclosos en el seu
ambit d’aplicacid, els.indicadors i compromisos de qualitat assumits, els
drets i deures dels.usuaris, les responsabilitats de qui presta el servei, aixi
com els sistemes de participacio del usuaris per a la millora del servei.

Les cartes de serveis han de preveure accions de seguiment i millora
orientades ala satisfaccid dels usuaris, atenent al grau de compliment dels
compromisos establerts.

Capitol Il: Modalitats i estructura de les cartes de serveis
Article 3. Modalitats de les cartes de serveis
Atenent a criteris d’especificitat, magnitud dels serveis prestats i el seu

impacte en els usuaris, aixi com a la autonomia i singularitat de les Unitats o
Serveis prestadors/es, les cartes de serveis inclouen els serveis que presta una
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determinada Unitat o Servei o els serveis prestats en col-laboracié entre
diverses Unitats o Serveis.

Article 4. Estructura de les cartes de servei

1. Els continguts de les cartes de serveis s’estructuraran en els seguents

apartats:

4.1 Informacio de caracter general:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
i)

j)

Introduccid, definicid, objectius i beneficis de la cartade'serveis
Missid, visio i valors

El Compromis Social de la Unitat o Servei

Dades identificadores de la Unitat o Servei que presta els serveis
Informacio de contacte

Relacio de serveis

Els drets i les obligacions dels destinataris del servei

Normativa reguladora del servei.que es presta

Modalitats de participacié.dels destinataris, si es el cas

Data de publicacié o periode.de vigencia de la carta de servei

4.2 Compromisos de qualitat i indicadors
4.3 Mecanismes de.comunicacio externa i interna
4.4 Mesures d’esmena en el cas d'incompliment dels compromisos

assumits per la Unitat o Servei

4.5 Formes de presentacid dels suggeriments, les queixes i les

reclamacions dels serveis prestats

Capitol lll: Elaboracio de les cartes de serveis

Article 5. Elaboracio de les cartes de serveis

1. La Secretaria General i la Geréncia, conjuntament amb I’Agencia de
Politiques i de Qualitat, impulsaran I’elaboracié de les Cartes de serveis.

2. Les Unitats o Serveis inclosos en I'ambit de cadascuna de les cartes de
serveis en son responsables de la seva elaboracié d’acord amb les seves
normes de funcionament.
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3. En el cas que els Serveis estiguin integrats en una unitat académica, caldra
I'informe de dega/ana o del director/a.

4. L’Agencia de Politiques i de Qualitat vetllara per la correcta elaboracié de
les cartes de serveis i col-laborara tecnicament amb les Unitats o Serveis

5. Les propostes de cartes de serveis seran informades per |'Agéncia de
Politiques i de Qualitat abans de ser sotmeses a la Comissio de Cartes de
Serveis.

Article 6. Funcions i composicio de la Comissio de Cartes de Serveis

1. La Comissio de Cartes de Serveis exerceix les seglients funcions:
a) Determinar els serveis prioritaris i les modalitats cartes.de serveis.
b) Emetre informe sobre les propostes de cartes de serveis previament
a la seva aprovacio.
c) Realitzar el seguiment de I'aplicacio de les cartes de serveis.

2. La Comissi6 de Cartes de Serveis esta integrada per:

a. El Gerent o la Gerent, o persona-en qui delegui, que n’exerceix la
presidencia

b. El Secretari o Secretaria General o persona en qui delegui
El vicerector o'la vicerectora competent en I'ambit d’actuacié de
I’Agencia de Politiques'i de Qualitat.

d. La persona que exerceix funcions especifiques en materia de
transparéencia, per designacié del Secretari o Secretaria General
El director o directora de I’Agencia de Politiques i de Qualitat

f. Duespersones adscrites I’Agencia de Politiques i de Qualitat, una de
les.quals assisteix a les reunions amb veu i sense vot i exerceix les
funcions de secretari o secretaria de la Comissid, per designacio de la
direccié d’aquest organ

Article 7. Aprovacio i publicacid de les cartes de serveis

1. Les cartes de serveis i les seves modificacions seran aprovades per
resolucié del rector o rectora, previ informe favorable de la Comissié de
Cartes de Serveis.
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2.

3.

Les cartes de serveis produiran efectes des de la seva publicacié al Portal
de Transparencia de la Universitat de Barcelona.

Cada unitat o servei garantira la difusid de les cartes de serveis a través
dels canals i de les accions divulgatives que consideri més eficacos.

Capitol IV. Seguiment, actualitzacio i revisid de les cartes de serveis

Article 8. Seguiment

1.

Les Unitats o Serveis que disposin de cartes de serveis en faran un
seguiment anual.

El seguiment té per objecte valorar el grau de compliment dels
compromisos adquirits a través de I'analisi dels indicadors establerts, de
les reclamacions per incompliment i de les avaluacions de satisfaccié de
les persones usuaries. Com a resultat del seguiment es proposen, si
s’escau, mesures correctives o les accions de millora.

L’Agencia de Politiques i de Qualitat dona-suport en el procediment de
seguiment de les cartes de serveis'i elabora un informe sobre els resultats
obtinguts.

L'informe derivat del seguiment, elaborat per la Unitat o Servei
responsable de la carta de serveis, juntament amb l'informe establert a
I’apartat anterior s’eleva,-<durant el primer trimestre de l'any a la
consideracio de la Comissid de Cartes de Serveis.

Els informes de seguiment, un cop valorats per la Comissié de Cartes de
Serveis, es publiquen al Portal de la Transparencia. Cada Unitat o Servei fa
difusié dels seus informes de seguiment a través dels canals i de les accions
divulgatives que consideri més eficacos.

La presidéncia de la Comissid de Cartes de Servei informa anualment al
Consell de Governi al Consell Social del seguiment de les Cartes de Serveis.

Article 9: Actualitzacio i Revisio

1.

2.

Les Unitats o Serveis que disposin de cartes de serveis son responsables
de la seva actualitzacid i revisié. Correspon a I’Agéncia de Politiques i de
Qualitat la coordinacio dels processos d’actualitzacid i revisio.

Les cartes de serveis son actualitzades sempre que hi hagi modificacions
en els serveis prestats o altres modificacions substancials en les dades que
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contenen.

3. Als efectes de I'apartat anterior, s’entén per modificacions substancials,
aquelles que afectin a la relacid de serveis prestats, compromisos i
indicadors de qualitat o qualsevol altra circumstancia que afecti manera
apreciable el funcionament del servei.

4. Les cartes de serveis es revisen com a minim cada tres anys. La revisié
compren els serveis definits i els compromisos i els indicadors que hi
apareixen per tal de verificar que reflecteixen la realitat del servei ofert
per la Universitat.

5. L'aprovacié de les cartes de serveis actualitzades o revisades s’ha d"ajustar
al procediment establert en el Capitol Ill d’aquest reglament.

Disposicid transitoria
Les Unitats o Serveis que disposin de cartes de serveis.abans de I'entrada en

vigor d’aquest reglament, hauran d’adaptar-la als continguts que
s’especifiquen en l'article 4 en un termini no superior a 6 mesos.

Disposicio final

Aguest reglament entra en vigor I'endema que sigui publicat al Portal de
Transparencia de la Universitat de Barcelona.



