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ERABARIA, 2017TKo OTSAILAREN

21ekoa, UPV/EHUko - - IDAZKARI
NAGUSIARENA, ZERBITZUEN
KARTAR ° EGITEKO = OINARRIAK

ARAUTU ETA PARTE HARTU NAHI

DUTEN UNITATEEI IZENA EMATERO

DEI EGITEN DIENA.

UPV/F:HUren' zerbitzuen  Kartaren
eredua onartzeko 2016ko otsailaren 4ko

Akordioaren 6. artikuluan ezarrita
dagoenez, Administrazioaren
Berrikuntza eta  Modernizazioaren

Zerbitzuak argitara emango du deialdia
unibertsitatearen iragarki oholetan,
Zerbitzuen Karta egin nahi duten
UPV/EHUKo administrazio atalek parte
har dezaten. Deialdian jasota egongo da
" eskariak aurkezteko - epea; eskariek
- administrazio , ataleko
errektoreordearen edo gerenteordearen
sinadura izan beharko dute eta
‘Administrazioaren ' Berrikunfza eta
Modernizazioaren Zerbitzuari zuzendu
beharko zaizkio,

Hori dela-eta, honako deialdi hau egiten

da, eta, jarraian, deialdiaren alderdi

hauek deskribatzen dira: helburua,
~ unitate . hartzaileak, parte hartzeko
konpromisoak, parte-hartzaile kopurua,
hautaketa-irizpideak eta Zerbitzuen
Kartak ezartzeko lan-egitasmoa.

Hori guztia kortuan hartuta, honako
hau

EBAZTEN DUT:

Lehenengoa.- Deialdiaren helburua.

- Deialdi honen helburua da UPV/EHUko
administrazio-unitateetako Zerbitzuen

- Rartak egiteko 2017. urteari dagokion
parte-hartze prozesua arautzea.

Bigarrena.-
hartzaileak.

~ Zerbitzuen KRartak egiteko prozesuan

parte hartu ahalko dute UPV/EHUko

para  participar, el -

Administrazio-unitate

RESOLUCION, DE 21 DE FEBRERO DE
2017, DEL SECRETARIO GENERALDE LA
UPV/EHU, POR LA QUE SE ESTABLECEN
LAS BASES PARA PARTICIPAR EN LA
ELABORACION DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS ¥ SE ABRE EL PLAZO DE
SOLICITUD

Como se recoge en el articulo 6 del

Acuerdo de 4 de febrero de 2016 del
Modelo de Cartas de Servicios de la
UPV/EHU, el Servicio de Innovacion y
Modernizacion Administrativa publicara

"en los tablones de la universidad la

convocatoria ' dirigida a las unidades
administrativas de la UPV/EHU que
deseen elaborar su Carta de Servicios.

.Dicha convocatoria establecera el plazo

para la presentacion de solicitudes, las
cuales iran firmadas por el/la
Vicerrector/a o Vicegerente responsable
de la unidad administrativa y dirigidas al
mencionado Servicio de Innovacién vy

“Modernizacidon Administrativa.

Por ello, se procede a la correspondiente
convocatoria, y a continuacion. se
describen. el objeto de la misma, las
unidades destinatarias, los compromisos
numero  de
participantes, los criterios de seleccion,
asi como el plan de trabajo para la

implantacion de las Cartas de Servicios.

Por todo ello,

DISPONGO:
Primero.~ Objeto de la convocatoria.

El objeto de la presente convocatoria es
regular el proceso de participacion en la
elaboracion de las Cartas de Servicio de
las uridades administrativas de |Ia
UPV/EHU correspondiente al afo 2017.

Segundo.- Unidades administ'ratiya's
destinatarias. ' '

Podran- solicitar la. participacion en el
proceso de elaboracién de las Cartas de
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administrazio atal guztiak, zerbitzuak
unibertsitaterako  bertarako  zein
kanporako eskaintzen dituztenei, eta,
betiere, nortasun nahikoa badute eta
esleitutako jarduerak eta eginkizunak

garatzeko - berezko baliabideak
badituzte, eta unibertsitateko indarreko
organigrama eta lanpostuen

zerrendarekin bat badatoz.

Hirugarrena.- Zerbitzven  Kartak
egiteko prozesuan parte hartu ahal
izateko konpromisoak.

Zerbitzuen Kartak egiteko prozesuan
parte hartu ahal izateko, administrazio
atalek honako Kkonpromisoak hartu
behar dituzte:

1.-Lan: taidea osatzea zerbitzuen kérta :

egin eta, ondoren, jarraipena egiteko.

2-UPV/EHUK . helburu horretarako
~ antolatutako prestakuntzan  parte
hartzea.

3.-Zerbitzuen Karta egitea.

4-Zerbitzuen Karta egin ondoren
edukia ebaluatzen uztea.

5.-Onartu ondoren, Zerbltzuen Rarta

argitaratzea.
6.-Zerbitzuen Rartaren etengabeko
jarraipena egitea ,

7.-Zerbitzuen Karta urtero bemkustea
eta hobekuntzarako jarduera plana
diseinatzea. '
8.-Zerbitzuen Rarta eguneratzea.

Administrazio-unitate

Laugarrena.-
partaide kopurua eta hautaketa-
irizpideak. -
Ralitatezko antolakuntza eta -
aholkularitza bermatze aldera, 10

izango dira, gehienez jota, zerbitzuen
kartak egiteko deialdi honetan parte
hartuko duten administrazio-unitateak.

Ropuru hori gainditutakoan,
aurkeztutako eskariak hautatuko dira
lehentasunezko irizpide hauek kontuan
harturik:

‘unidades

criterios de seleccion.

Servicio todas - las unidades
administrativas de la° UPV/EHU que
ofrezcan un servicio tanto interno como
externo a la propia universidad, que
tengan entidad suficiente y sustantividad
propia para desarrollar las actividades y
las funciones atribuidas, y que se ajusten
a la estructura establecida en el
organigrama y en la relacion de puestos
de trabajo vigentes de la universidad.

Tercero.- Compromisos para
participar en el proceso de
elaboracion de las Cartas de Servicio.

Para poder tomar parte en el proceso de
elaboracion de las Cartas de Servicios, las
administrativas solicitantes
deberan adquirir  los  siguientes
compromisos: '

1.-Constituir un equipo de trabajo para la
elaboracion y seguimiento de las Cartas
de Servicios.

2.-Participar en la formacion que a tal fin
convoque la UPV/EHU. |
3.-Elaborar la Carta de Servicios.
4.-Posibilitar la evaluacion del contenido,
una vez elaborada la Carta de Servicios.
5.-Publicar la Carta de Servicios, una vez
haya sido aprobada.

6.-Realizar un seguimiento continuo de Ia
Carta de Servicios.

7.~Realizar una revision anuai de la' Carta
de Servicios y disefiar un plan de acciones
de mejora.

~ 8.-Actualizar la Carta de Servicios.

‘Cuarto.- Niilmero maximo de unidades

administrativas participantes 'y

Para garantizar una organizacion y un-
asesoramiento de calidad, se establece
que en esta convocatoria para elaborar
Cartas de Servicios podra participar un
maximo de 10 unidades administrativas.

En caso de exceder dicho nlumero, las
solicitudes presentadas se seleccionaran
conforme a los siguientes criterios de
prioridad:
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KRartan sartu beharreko jardueren

gaineko Kalitate-prozesuetan,
- estandarizazioan eta prozeduren

. ezarpenean {30 puntu)

e Unitateak eskainitako zerbltzuaren
bat-etortzea " Unibertsitatearen
helburu estrategikoekin (50 puntu)

e Eragina Kkanpo-erabiltzaileengan eta
gizartearengan: - erabiltzaile-
kopurua eta balizko erabiltzaile-

- kopurua (10 puntu)

o Zeharkako eragina barruko beste
zerbitzu batzuen hobekuntzan,

kostuak, denbora, etab, murrizten

laguntzeagatik (10 puntu).

Rontuan hartuta UPV/EHUK hiru
campus dituela, bermatu egin beharko
da Zerbitzuen Kartak egiteko prozesuan
hiry campusek ordezkaritza izango
dutela. Horretarako, lehentasuna

emango zaie ordezkaritza-urritasuna

duten campusetako administrazio-

unitateei, gutxienez guztikoaren %20Kko -

ordezkaritza izan arte, baldin eta gorago
desgkribatu diren irizpideak aplikatu
ondoren gutxienez 50 puntu lortu
badituzte. ‘

Hautaketa-irizpideak behar bezala
aplikatzen laguntzeko, garrantzitsua da
deialdi honetako I. eranskinean atxikita
dagoen esKaera-orria ahal bezain modu
zehatzean betetzea. :

Bosgarrena.- Eskarien aurkezpena.
1.-Eskariak 2017ko otsailaren 22tik

martxoaren Tra Dbitarte aurkeztu
daitezke. '

2.-Eskariak egiteko, deialdi honetako L.
inprimaki normalizatua

eranskineko
erabili beharko da. Eskaria behar bezala
bete beharko- da eta dagokion
administrazio-unitateko ardura duen
errektoreordeak edo gerenteordeak
sinatu beharko du. ‘

o Grado de avance en procesos de
calidad, estandarizacion - y
procedimentalizacion de las
actividades a incluir en la Carta de -
Servicios (30 puntos).

e Alineacion del servicio ofrecido por
la wunidad con los objetivos
estratégicos de la universidad (50

~ puntos). .

e Repercusion en las personas
usuarias externas y sociedad: n° de
personas usuarias- y personas
usuarias potenciales (10 puntos).

* Repercusion indirecta en la mejora
de otros servicios inteérnos, por su
contribucion en la disminuciéon de
costes, tiempo, ete. (10 puntos).

Habida_cuenta de que la UPV/EHU es una
universidad multicampus, se garantizara
la representacion de los tres Campus en

el proceso de elaboracion de las cartas de

servicio. Para ello, se dara prioridad a las
unidades pertenecientes . a aquéllos
Campus con déficit de representacion
hasta alcanzar un minimo del 20% del
total, siempre y cuando, una vez
aplicados los criterios descritos, hubieran
conseguido un minimo de 50 puntos.

Para facilitar la correcta aplicacién de los
criterios de . seleccion es importante
cumplimentar de la manera mas
detallada posible el impreso de solicitud,
que se adjunta como Anexo [ de la
presente convocatoria.

Quinto.- Presentacién de solicitudes.
1.-El plazo de presentacion de solicitudes

sera del 22 de febrero al7 de marzo de
20'!7

- 2.-La solicitud debera formalizarse en el

impreso normalizado como Anexo | en la
presente convocatoria, debidamente
cumplimentado vy firmado por el
vicerrector/a o] v;cegerente/a
responsable de Ia unidad.
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Eskaera-orriarekin _ batera,
administrazio-unitateak hautatzeko
erabilgarriak izan daitezkeen

dokumentuak aurkeztu daitezke. Esate
baterako, honako dokumentu hauek
atxiki daitezke: unitateak definitutako
prozedurak, Zerbitzuen  Kartaren
zirriborroa (halakorik balego) eta
hautagaiak aukeratzeko beharrezkotzat
jotzen diren dokumentu guztiak.

3.-Eskaera-orria eta atxikitako
dokumentuak - Langileen Ikasketa,
Plangintza eta Prestakunitzako

Kabineteari. bidali beharko zaizkio,
posta arruntez (Errektoretza, Sarriena
auzoa z/g, 48940 Leioa), edo eskaneatuta
posta elektronikoz helbidera honetara
{(cartasdeservicio@ehu.eus edo
zerbitzukartak@ehu.eus).

Seigarrena.- _Anrkeztutako
eskarietako akatsak zuzenizea.

Aurkeztutako eskarian akatsak edo
- ‘gabeziak antzematen baldin badira,
akatsak zuzentzeko edo dagozkion
dokumentuak atxikitzeko eskatuko zaio
administrazio-unitateari. Horretarako, 5
lan-eguneko epea emango  dio,
eskakizuna jasotzen duen egunetik
hasita.

Epea igarotakoan unitateak akatsak edo
gabeziak zuzendu ez baditu, bere
eskariari uko egiten dicla joko da. .

Zazpigarrena.- Balorazica eta
hautaketa.
Administrazioaren Berrikuntza

baloratuko dituzte eta parte hartuko
duten unitateak hautatuko dituzte,
deialdi honetako laugarren atalean
aipatu diren irizpideen arabera.

Zerbitzu berak aurkeztutako eskarien
berri emango dio idazkari nagusiari, eta

Junto al impreso de solicitud podran
adjuntarse aquellos documentos que
resulten utiles para la seleccion de las
unidades administrativas participantes. A
titulo enunciativo, podran aportarse los
siguientes documentos: procedimientos
definidos por la unidad, borrador de la
Carta de Servicios, si lo hubiere, y de toda
aquella documentacion que se considere
necesaria a la hora de realizar la seleccion
de candidaturas,

3-El impreso de solicitud y Ila
documentacion adjunta deberan dirigirse
al Servicio de Innovacion y
Modernizacion Administrativa:
Rectorado, Barrio Sarriena s/n 48940
Leioa; o bien enviar escaneado por cotreo
electrénico a la siguiente direccion
cartasdeservicio@ehu.euso '

eta
Modernizazioaren Zerbtizuak eskariak

zerbitzukartak@ehu.eus

Sextd.—' Subsanacion de defectos en ia
solicitud presentada.

En caso de apreciarse algun defecto u
omisién en la solicitud presentada, se
requerira a la unidad administrativa para
que subsane la falta o acompane los
documentos preceptivos, concediéndole
un plazo de 5 dias habiles a contar desde
la fecha de la recepcibn - del
requerimiento.

Transcurrido dicho plazo sin haber
procedido a la subsanacion, se entendera
que la unidad administrativa desiste de
su solicitud. :

Séptimo.- Valoracion y Seleccién.

El Servicio de Innovacion y
Modernizacion Administrativa procedera
a la valoracion y seleccidbn de las
unidades participantes mediante la
aplicacion de los criterios mencionados
en el apartado cuarto de la presente
convocatoria. '

El citado Servicio informara a la
Secretaria General sobre las solicitudes
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onartuen eta baztertuen
“arrazoitua bidaliko dio.

Idazkari nagusiak erabakiko du zein
eskari onartzen den cta zein baztertu;
iragarki oholean argitaratuko da
erabakia eta -eskari egin duten
administrazio-unitateei  jakinaraziko
zaie.

Zortzigarrena.- . Lan-egitasmoa:
prestakuntza eta Zerbitzu Hartaren
diseinua. ‘

1.-Hautatutako administrazio-unitateek
Zerbitzuen Kartak egiteko prozesuari
buruzko prestakuntza jasoko dute eta
aldi berean dagozkien Kartak garatuko
dituzte UNIRUDE Zerbitzu Karta
aplikazio informatikoaren bitartez.

2.-Ikasketa, Plangintza eta Prestakuntza
Kabineteak martxoan egingo du
Zerbitzuen- Kartak egiteko
antolatuko diren ikastaroetarako deia,
Langileen Atariaren bidez. Ikastaroak
bukatu ostean, bertaratze ziurtagiriak
egingo ditu, '

3.-Kalitate eta Ebaluazio
Instituzionaleko Zerbitzuaren ardura da
Zerbitzuen Karta osatzeko egingo diren
prestakuntza ikastaroak diseinatzea eta
ematea, bertaratzea kontrolatzea eta

gogobetetze inkesten bidez.
‘ikastaroaren ebaluazioa egitea. -
4 -Kalitate eta " Ebaluazio

Instituzionaleko Zerbitzuaren ardura
da, era berean, Zerbitzuen Kartak
egiteko aholku ematea.

5.-Administrazio  ataleko kideek
apirilean hartuko dute oinarrizko
prestakuntza, Zerbitzuen Karten
edukiei eta helburuei buruzkoa. Saio

horretara gutxienez unitateko langileen

erdiek (%50) bertaratu beharko dute.

zerrenda

xedez

presentadas, y le remitira una propuesta
motivada de 'las = ‘admisiones vy
exclusiones. -

La admision y exclusion de las solicitudes
presentadas se resolvera por la
Secretaria General, se publicard en los
tablones de la UPV/EHU y se notificara a
las unidades administrativas solicitantes. '

Octavo.- Plan de trabajo: formacién y
disefo de la Carta de Servicios.

1-Las unidades  administrativas °
seleccionadas  recibiran  formacion
relativa a la elaboracion de las Cartas de
Servicios 'y simultdneamente = iran
desarrollando sus respectivas Cartas.
mediante .la aplicacion informatica
UNIKUDE Cartas de Servicios. '

2.-El Gabinete de Formacion,
Planificacion y Estudios de Personal

‘publicara en marzo la convocatoria de los

cursos de formacion para la elaboracion
de las Cartas de Servicios a través del
Portal de Personal. Una vez finalizados los
cursos, emitira los certificados de
asistencia. :

3.-El Servicio de Calidad y Evaluacion
Institucional sera el responsable del
disefio e imparticion de los cursos de
formacion para la elaboracion de las
Cartas de Servicios, del control de
asistencia a los mismos y de su
evaluacion mediante encuestas de
satisfaccion.

4.-Asimismo, correspondera al Servicio

-de Calidad y Evaluacion Institucional el

asesoramiento téchico necesario para la
elaboracion de las Cartas de Servicios,

5-El personal de las wunidades
administrativas seleccionadas recibira en

~ abril una sesion formativa basica sobre el

contenido v la finalidad de las Cartas de
Servicios. A esa sesion debera acudir, al
menos, el 50% del personal de la unidad.
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equipo de. trabajo, como

prestakuntza berezitua hartuko du.
Ikastaro aurreratuak 4 saio izango ditu
‘honako  hil hauetan  banhatuta:
‘maiatzean, ekainean,
urrian. Prestakuntza saio horietan
aztertuko dira administrazio
unitatearen Zerbitzuen Karta egiteko
beharrezkoak diren alderdiak.

7.-Prestakuntza-saio bakoitzaren
ondoren, lan-taldea erregularki bilduko
da, Zerbitzuen Karta egiteko prozesuko
fase bakoitzeko edukiak garatzeko. Era
berean, aholkularitza eta tutoretzak
jasoko du lan-talde bakoitzak, Kalitate
eta ~ Ebaluazio Instituzionaleko
Zerbitzuko teknikarien eskutik.

~ 8.-Prestakuntza-ekintzen eta
aholkularitza- eta tutoretza-saioen
‘programazioa eta edukia . deialdi
honetako II. eranskinean
daude.

atxikita

Leioa, 2017ko otsailaren 21a.
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responsable de la elaboracion de la Carta,
recibira ademas .una  formacion
especifica con dicha finalidad. El curso
avanzado constara de 4 sesiones, que se
impartiran en los meses de mayo, junio,

septiembre y oc¢tubre. En dichas sesiones

formativas se iran analizando cada uno
de los aspectos necesarios para definir la
Carta de Servicios de la unidad
administrativa.- ; -

7.-Después de cada sesion formativa, el
equipo de trabajo se  reunira
regularmente para - desarrollar los

~contenidos correspondientes a cada fase

del proceso de elaboracion de la Carta de
Servicios. Cada equipo dispondra
también de asesoramiento y tutorias por
parte del personal del Servicio de Calidad
y Evaluacion Institucional.

8.-La programacion y contenido de las

acciones formativas y de las sesiones de
asesoramiento y tutoria se adjuntan enel
Anexo |l de la presente convocatoria.

Leioa, 21 de febrero de 2017.

Mikel Garmendia Mujika
ko idazkari nagusia
rio General de la UPV/EHU

UNIVERSIDAE DEL PAIS VASCO
EUSKAL HERRIKO UNIBERTSITATEA

REGISTRO DE RESOLUCIONES
ERABAKIEN ERREGISTROA

Resol. n“‘m Erabakifsz;,



