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Dende hai mais dunha década, as Administracions Publicas vironse envoltas nun novo contexto en
que a analise dos seus procesos e métodos organizativos, € a sia transformaciéon e modernizacion
toman especial protagonismo, perseguindo non s6 unha Administracion mais eficiente, sen6n tamén
unha Administraciéon que asuma os principios de xestion da calidade e de orientacion ao cidadan,
dando resposta ds stias expectativas en relacion coa xestion dos recursos e coa prestacion de servizos
publicos.

Por iso, ao longo dos ultimos anos, € como consecuencia do cambio cultural na percepcion que dos
servizos publicos tenen os cidaddns, estes xa non demandan soamente mais servizos, senén que esixen
unha prestacion cada vez mais axil, eficiente, segura e transparente. En resumo, demandan servizos

publicos de calidade.

O actual reto da Universidade de Vigo, como institucion publica, é conseguir a satisfaccion das
necesidades e expectativas dos usuarios e usuarias, adaptandose 4 nova realidade econdémica e
social, propiciando un modelo de administraciéon caracterizada pola transparencia e a asuncion de
compromisos, e facendo publicos os niveis concretos de calidade comprometidos na prestacion dos

seus servizos, asi como avaliando o grao de cumprimento dos devanditos compromisos.

Por outra banda, non se pode obviar que a nova realidade socioeconémica esta especialmente
marcada polo avance e polo uso das novas tecnoloxias da informacion e da comunicaciéon, obrigando
as organizacions publicas a reformular os seus parametros de organizacion, funcionamento e boa

xestion.

En lina co anteriormente exposto, a Universidade de Vigo iniciou o impulso decidido do proceso de
modernizacion da administracion universitaria mediante a elaboracion e aprobaciéon no ano 2008 do
Plan operativo de xestion 2008-2012.

Dentro do eixe de modernizacion e calidade, desenvolvese o Plan avante —Plan de Calidade no
ambito da xestion, que ten como un dos programas principais o Programa de cartas de servizos ,
para desenvolver a lina de accion A1132 que especifica que no ambito de Xestion da Universidade de
Vigo se implantaran “programas e accions de mellora en cada unha das unidades, dando os apoios
necesarios para a sia execucion”. Entre os instrumentos nomeados estan as cartas de servizos. O
calendario establecido para esta lina de accion vai desde o 4° trimestre do 2008 ao 4° trimestre do
2010.

Esta lina de accion vai dirixida ao cumprimento do obxectivo 113 do POX que di: “establecer un
sistema de calidade para identificar, racionalizar e controlar os diferentes procesos de xestion da

Universidade”. Unha meta asociada a dito obxectivo e vinculada ao Programa de cartas de servizos é
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conseguir que o 100% dos servizos da Universidade de Vigo disponan de carta de servizos (I1131).
Non obstante, a meta principal que reflicte con mais claridade a consecucion do obxectivo con este
Programa € a obtencion dun alto grao de satisfaccion coa calidade percibida (I1135) que no POX se

establece en = 4,5 sobre 7.

A estratexia de calidade da administracion e dos servizos universitarios da Universidade de Vigo
sintetizase en proporcionar aos nosos usuarios, internos e externos, servizos que dean satisfaccion as
suas necesidades e expectativas, desenando, implantando e executando procesos fiables que obtenan

ditos resultados, coa participacion de todo o persoal.

As cartas de servizos da UVigo son unha ferramenta de comunicacién dos servizos de xestion que
esta presta e dos compromisos que asume na sia prestacion. O programa de elaboracion e xestion de
cartas de servizos € unha iniciativa fundamental para a modernizacion da xestion da UVigo, xa que
nos plans de mellora irase reflectindo e comunicando de forma sintetizada o avance do servizo ou
unidade nos outros dos programas do plan avante: o nivel de optimizacién dos procesos de prestacion

e o avance do sistema de xestion da calidade do servizo ou unidade.

A UVigo utilizara por tanto as cartas de servizos como compromiso cos usuarios e clientes, mellorando
aimaxe e incentivando o proceso de prestacion dos servizos. Ademais da stia funcion de comunicacion,
representan unha ferramenta de xestion que mellora e facilita as relaciéons cos usuarios, servindo
tamén para definir estindares de servizo e establecer obxectivos ambiciosos para acadar o maior

impacto posible nos usuarios.

As cartas de servizos, co establecemento dun nivel axeitado de calidade dos servizos, de acordo coas
expectativas dos usuarios e coas posibilidades da UVigo, permiten desenvolver un sistema de control

e seguimento dos procesos que inflie directamente na mellora da sda xestion.

Coas devanditas accions, a Xerencia da Universidade de Vigo deixa patente a sua firme aposta por
implantar e asumir compromisos de eficacia, eficiencia, transparencia e participacion dos usuarios e
usuarias, da comunidade universitaria e da sociedade en xeral, na definicion e avaliacion dos servizos
publicos que prestamos e, en definitiva, de promover unha administracion moderna nas suias relacions
cos cidadans, potenciando o emprego de ferramentas como as cartas de servizos, sen lugar a dubidas
un excelente motor de mellora e crecemento da organizacion, ao posibilitar un maior achegamento

aos cidadans e a mellora na prestacion dos servizos.
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O desenvolvemento dun programa de implantacion de cartas de servizos non € ningunha novidade.
Facendo un pouco de historia, a orixe das cartas de servizos poderia situarse en Gran Bretana, no
ano 1991, cando se elabora e se presenta ao Parlamento britanico en xullo de 1991 a primeira carta
do cidadan (Citizen’s charter), sendo primeiro ministro britanico John Major. Tras esa primeira
experiencia, foron numerosas as iniciativas levadas a cabo polas administracions publicas europeas:
Francia (1992), Bélxica (1992), Portugal (1993), Italia (1994), Dinamarca (1995), Espana (1999),

Administraciéon autonémica de Galicia (2008).

Dentro da Administracion estatal, o Ministerio de Administraciéons Publicas a través do Instituto
Nacional de Administracion Publica, desenvolveu desde o ano 2000 a normativa e os criterios de
elaboracion das cartas de servizos. Actualmente é a Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios-AEVAL (www.aeval.es) adscrito ao citado ministerio quen
promove o desenvolvemento do Programa de cartas de servizos e procede a sua certificacion dentro
do marco normativo establecido no Real Decreto 951,/2005, de 29 de xullo, polo que se establece o
marco xeral para a mellora de a calidade na Administracion Xeral do Estado. Desde 2006 existe unha
Guia para o desenvolvemento de cartas de servizos. Na actualidade, existen cartas de servizos e cartas
de servizos electronicos dos 6rganos ministeriais e de moitos dos organismos e institucions que deles

dependen (museos, bibliotecas, hospitais, ...).

Dentro da Administraciéon autonomica galega, desde o ano 2006 se ven desenvolvendo a normativa
e a regulacion para a elaboracion das cartas de servizos da administraciéon autonémica, existindo
na actualidade diferentes consellerias e institucions con cartas de servizos desenvolvidas, ademais
de entidades como Fundacions e institucions educativas. O marco normativo deste programa esta
integrado pola Lei 4/2006, de 30 de xuno, de transparencia e de boas practicas na Administracion
publica galega, o Decreto 117/2008, de 22 de maio, polo que se regulan as cartas de servizos da Xunta
de Galicia e o Observatorio da Calidade e da Administracion Electronica de Galicia e a Orde de 11 de
xullo de 2008, pola que se aproba unha guia descritiva de elaboracion de cartas de servizos na Xunta
de Galicia e o Manual de identidade grafica do Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia. A
documentacion deste programa pode consultarse en: http://cpapx.xunta.es/portal/calidade/cartas.
htm

Nunha boa parte das universidades espanolas existen programas institucionais de elaboracion de
cartas de servizos, entre os numerosos exemplos de desenvolvemento dos programas poden destacarse
os das universidades Miguel Hernandez, Politécnica de Valencia, Zaragoza, Cadiz, Murcia, Burgos,
Cantabria, Salamanca, Sevilla, Complutense, etc. No Sistema Universitario de Galicia, destaca a
Universidade de A Coruna con 10 unidades con carta de servizos (datos tomados en Axencia para
a Calidade do Sistema Universitario de Galicia-ACSUG en http://acsug.es). A Universidade de Vigo

dispon de 2 unidades con carta de servizos: a Biblioteca e o Servizo de Deportes.
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A presente guia de elaboraciéon e xestion especifica os requisitos minimos do contido e do proceso de
elaboracion, implantacién, seguimento e revision de cada unha das cartas de servizo dos servizos e unidades da
UVigo (que en adiante comprenderdn as unidades técnicas, as administrativas e as de xestiéon) participantes no
Plan avante, dentro do Plan operativo de xestiéon 2008-2012.

A finalidade deste programa é implantar un sistema de mellora continua nos servizos e unidades de apoio, que
permita a avaliacién do seu rendemento e a sua calidade, cun enfoque que atenda a satisfacciéon dos usuarios
e usuarias.

Esta guia é de aplicacion a todos os servizos e unidades de xestion e aos servizos que se prestan nos mesmos. O
campo de aplicacion destas cartas é, en principio, o do servizo ou unidade encargada da prestacion dos servizos
incluidos nas mesmas.

Non obstante, e de cara a favorecer a informacién proporcionada aos usuarios, tamén poderanse elaborar
cartas que reunan os servizos que prestan diferentes unidades a un perfil especifico de usuario, agrupados por
areas de xestion (cartas de area).

- Plan operativo de xestion 2008-20012 da Universidade de Vigo. Xaneiro 2009.

- - Plan de Calidade no ambito de xestion da Universidade de Vigo. Maio 2009.
- Norma UNE 93200: 2008. Cartas de servizos. Requisitos.

- Norma UNE-EN-ISO 9000: 2005. Sistemas de xestion da calidade. Fundamentos e vocabulario.

- Protocolo para a elaboracién das cartas de servizos, Area de Calidade da Vicerreitoria de Novas Tecnoloxias
e Calidade, febreiro 2005.
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Responsabilidades

Figura 1. Matriz de responsabilidades na elaboracién e xestion das cartas de servizos
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6.1. Vocabulario

Atributo: caracteristica cualitativa do servizo. Exemplos: informacion relacionada, prazos asociados, mecanismos
de solicitude e comunicacion, eficacia, trato recibido ou profesionalidade do persoal.

Carta de servizos: documento escrito por medio do cal os servizos ou unidades informan publicamente aos
usuarios sobre os servizos que xestionan e sobre os compromisos de calidade na sia prestacion e os dereitos e
obrigas que lles asisten.

Certificacion: actividade consistente na andlise e na emision dun documento que testemuna que un produto,
servizo, proceso ou organizacion se axusta a normas técnicas determinadas. A certificaciéon ten caracter
voluntario e é realizada por organismos de certificacién independentes e acreditados por un organismo
nacional de acreditacion.

Cliente: organizacion ou persoa que recibe un produto. Poden coloquialmente denominarse como. consumidor,
usuario, minorista, beneficiario ou comprador. O cliente pode ser interno o externo a organizaciéon (UNE-EN
ISO 9000:2005; 3.3.5)

Compromiso: obriga asumida polo servizo ou unidade e a organizacién na prestacién dun servizo.

Expectativas: calidade do servizo esperada polo usuario ou usuaria de acordo coas stias necesidades, experiencias
previas e desexos.
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Indicador: datos ou conxunto de datos que axudan a medir obxectivamente a evolucién dun proceso ou dunha
actividade (UNE 66175:2003; 3.6).

Medida de compensacion: acciéon planificada para resarcir mediante contraprestacion o incumprimento dun
COmMpromiso.

Medida de subsanacién: acciéon planificada para desculpar, escusar ou reparar o incumprimento dun
CcoOmpromiso.

Norma UNE-EN-ISO: ¢é unha especificacion técnica de aplicacion repetitiva ou continuada de observancia non
obrigatoria.

As normas espanolas denominanse UNE que significa “Una Norma Espanola”. Son aprobadas pola Asociacion
Espanola de Normalizaciéon (AENOR), que un organismo reconecido nos ambitos espanol e internacional,
para esta actividade de normalizacion.

Cando unha norma ten o titulo de UNE-EN ou UNE-EN-ISO significa que a norma UNE adopta un documento
europeo mantendo o mesmo numero de serie que o documento EN ou que adopta unha norma europea
idéntica a unha norma ISO mantendo o mesmo namero de serie que a norma ISO, respectivamente.

Produto: resultado dun proceso. (UNE-EN ISO 9000:2005; 3.4.2). Cando en xestion de calidade se fala de
produto se pode estar a falar de servizo.

Queixa: manifestaciéon dun cliente a través de calquera medio (escrito, medio electrénico ou oral) dunha
insatisfaccién en relacién co servizo prestado ou o produto adquirido.

Revision: actividade emprendida para asegurar a conveniencia, adecuacién e eficacia do tema obxecto da
revision, para alcanzar uns obxectivos establecidos (UNE-EN ISO 9000:2005; 3.8.7).

Rexistro: documento en calquera soporte que presenta resultados obtidos ou proporciona evidencia das
actividades realizadas.

Satisfaccion: percepcion do cliente sobre o grao en que se tennen cumpridos os seus requisitos (UNE-EN ISO
9000:2005; 3.1.4).

Servizo: resultado de levar a cabo unha actividade, en xeral intanxible, por parte dun servizo ou unidade,
dirixida aos usuarios e usuarias. En xestion da calidade cando se fala de produto se engloba o concepto de
Servizo.

Soporte divulgativo da carta de servizos: documento difundido por calquera medio no que recdllense,
alomenos, aqueles compromisos de calidade asociados aos servizos especificados na carta de servizos.

Suxestion: comunicaciéon dun cliente, parte interesada ou de persoal da organizacién sobre unha proposta de
mellora sobre un aspecto xeral ou particular da organizacion

Usuario/a: organizacion ou persoa 4 que se presta un servizo. Un usuario pode denominarse cliente en xestion

de calidade.

Para facilitar a incorporacién paulatina dos servizos/unidades de xestion da Universidade de Vigo a este
programa, establecese unha tipoloxia de cartas de servizos baseada nos seguintes criterios:

a) O nivel de emprego ou extension da ferramenta en cada servizo ou unidade concreta.

b) O nivel de calidade no desenvolvemento técnico da carta de servizos.
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Establécense dous niveis de extension:

1) Nivel B: os servizos (tanto os dirixidos aos usuarios/cidadans externos como os dirixidos a usuarios internos)
que un servizo/unidade ten incorporados en cartas de servizos representan alomenos entre o 50% e o 75% dos
servizos do catalogo de servizos dese servizo/unidade.

2) Nivel A: os servizos (tanto os dirixidos aos usuarios/cidadans externos como os dirixidos a usuarios internos)
que un servizo/unidade ten incorporados en cartas de servizos representan mais do 75%-100% dos servizos do
catalogo de servizos dese servizo/unidade.

Segundo o nivel de calidade na que se atope a carta de servizos, esta podera cualificarse como de:

1) Nivel -: contera todos os apartados xXerais que se exponen nesta guia, e unha orientaciéon inicial de
compromisos e indicadores, segundo os datos histéricos de que o servizo/unidade dispona.

2) Nivel +: contera ademais o establecemento dun sistema de indicadores e metas para os compromisos en
funcion de mediciéns reais que permitiria, si fose o caso, a articulacién dun plan de mellora que inclia a
optimizaciéon de compromisos, indicadores e metas.

O cadro seguinte reflicte o nivel de carta de servizos no que estara o servizo/unidade de xestién en funcién do
nivel de calidade da carta e da extension:

Figura 2. Tipos de Carta de servizos na xestién da UVigo.

Establécense pois traxectorias de mellora na xestion das cartas de servizos. O servizo/unidade de xestion que
elabore unha carta de servizos basica (tipo B) podera mellorar na aplicaciéon da ferramenta mediante:

- a sua extension a outros servizos da sua carteira e/ou
- adquirindo un maior grao de compromiso e calidade na stia xestion.

A traxectoria natural para os servizos e unidades que comecen o seu traballo en xestién da calidade utilizando
como ferramenta a carta de servizos deberia ser:

1) Desenvolver unha carta de servizos basica.
2) Estender a ferramenta a outros servizos que presta a unidade.

3) Intensificar o nivel de calidade sempre ligado ao desenvolvemento do sistema de xestion de calidade no
ambito de xestion (Programa de mellora e xestiéon de procesos e Programa de implantacién e certificacion do
sistema de xestion da calidade).

Na Figura 3 mostrase un grafico desta evolucién natural da mellora na xestion das cartas de servizos:
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Figura 3. Traxectoria natural de mellora das cartas de servizos.

Non pode descartarse que, existindo unidades que xa disponan de experiencia no desenvolvemento da carta de
servizos ou que xa tenan integrados os seus procesos claves no sistema de calidade de xestiéon da UVigo, estean
en disposiciéon de empezar en niveis mellorados de carta de servizos.

Estrutura e contido das cartas de
SEeTVIZOS

7.1. Contido xeral

Unha carta de servizos terd o seguinte contido:
Informacién xeral do servizo ou unidade.

a. Fins e obxectivos da unidade: funcién principais da unidade e qué se pretende alcanzar co desenvolvemento
das ditas funcions.

b. Datos identificativos e de contacto do servizo/unidade de xestion: dependencia organica e organigrama
da unidade, directorio de persoas que a componen, direcciéns (postais, electrénicas e de Web), teléfonos de
contacto, localizacion fisica e horarios de atencion.
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c. Relacion dos principais servizos prestados polo servizo/unidade de xestion.

d. Relacion, se procede, da normativa vixente (leis, normas, regulamentos tanto internos como externos) que
rexen o desenvolvemento da prestaciéon do servizo ao usuario/a.

e. Dereitos que asisten aos usuarios/as en relacion cos servizos prestados e, se procede, medidas de subsanacion
por inaxeitada prestacion. En canto as obrigas dos usuarios/as, estas atopanse implicitas nos requisitos que se
establecen, no seu caso, nos canais de solicitude, asi como na normativa que sexa de aplicacion.

f. Mecanismos de participacion: as usuarias e os usuarios dos servizos poden colaborar na mellora do servizo/
unidade facendo uso da caixa de suxestions, queixas e felicitacions; respondendo as enquisas de satisfaccion;
participando nos equipos de mellora dos procesos e servizos do servizo/unidade e por aqueles mecanismos
adicionais que o servizo/unidade estableza.

g. Sistema de suxestions, queixas € comunicacién co usuario/a e o prazo de contestacion.

h. Prazo e forma en que se fardn publicos os resultados das mediciéns dos indicadores sobre cumprimento dos
COMpPromisos.
Este apartado sera un requisito obrigatorio para cualificar a carta de servizos como +.

i. Data de aprobacién da carta e cualificacién da mesma.

Informacién especifica dos servizos prestados.

E un requisito obrigatorio que os servizos incluidos na carta sexan alomenos o 50% do catilogo do servizo/
unidade de xestion (tipo B). Se os servizos superan o 75% do catalogo do servizo/unidade de xestion a carta
sera cualificada como de tipo A.

a. Descricion de cada servizo.
b. Compromisos de calidade cualitativos ou cuantitativos na prestaciéon dos servizos

E un requisito obrigatorio para cualificar a carta de servizos como +, a existencia dun sistema de indicadores
que mida o nivel de cumprimento dos compromisos. En todo caso, debera haber unha orientacién inicial de
compromisos e indicadores, segundo os datos histéricos de que o servizo/unidade dispona.

Tal como dispén o , a Xerencia integrara nun plan anual de avaliacién da satisfacciéon do
usuario/a indicadores de calidade dos servizos/unidades, obtidos a partir dos resultados de enquisas de
satisfaccion que midan a:

— Satisfaccion cos servizos prestados pola unidade

— Satisfaccion co trato recibido polas persoas que prestaron o servizo
— Satisfaccion coa adecuacién dos prazos na prestacion do servizo
— Satisfaccion cos mecanismos de solicitude do servizo

Os resultados e a evolucién destes indicadores publicaranse no apartado na web/intranet destinado a publicar
informacion institucional sobre calidade na xestién e no apartado de cada servizo/unidade de xestion.
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Os servizos/unidades de xestion poden adicionalmente establecer, para cada servizo prestado, indicadores
de actividade, resultados ou outros de calidade considerados como relevantes para a avaliacién do servizo. A
xestion deste panel interno de indicadores competera, en principio, ao propio servizo/unidade de xestion.

Ademais das actividades de comunicacion e divulgacion puntuais prevista nesta guia (especificadas no plan
de difusion de cada carta), a UVigo publicara as cartas de servizos en soporte papel e en formato electrénico,
utilizando os seguintes formatos divulgativos:

a) Formatos de folletos impresos tipo dipticos, tripticos, polipticos, etc.

b) Formato electrénico para a sia publicacién en paxina web no apartado na web/intranet destinado a publicar
informacion institucional sobre calidade na xestién e no apartado de cada servizo/unidade de xestion.

O soporte papel s6 sera utilizado na primeira ediciéon da carta de servizos, pasando so a estar disponible na
web/intranet coa primeira actualizacién. Para que non diminuia a divulgacién da carta, o servizo/unidade de
xestion debera introducir progresivamente en todos os documentos € soportes de relaciéon co usuario/a unha
mensaxe do tipo:

“A calidade é 0 noso compromiso. Podes consultar os nosos compromisos de calidade en www.wvigo.es/xxxxxx”

Na edicion dos folletos informativos farase un extracto da carta de servizos: fins e obxectivos, datos de contacto,
relacion de servizos prestados, dereitos dos usuarios, marco dos compromisos de calidade e mecanismos
de colaboraciéon coa mellora. Asi mesmo debera indicarse o enlace web para consultar a carta en formato
electrénico.

Naweb/intranet presentarase a informacién detallada de todos os elementos da carta de servizos e a posibilidade
da sua descarga en diferentes formatos. A informacién aparecerd estruturada nos seguintes bloques:

— Datos identificativos do servizo/unidade responsable da carta.

— Identificacién dos servizos prestados obxecto da carta.

— Compromisos asumidos na prestacion destes servizos.

— Indicadores do cumprimento dos compromisos e os seus resultados.
— Normativa aplicable.

— Dereitos do usuario/a.

— Mecanismos de participacion do ususario/a.

— Sistema de suxestions, queixas e comunicacion co usuario/a.

Coidarase especialmente na presentaciéon na web/intranet de distinguir a carta de servizos doutros apartados
nos que se ofreza outro tipo de informacién ou interaccién co usuario na prestacion concreta dos servizos que
realiza o servizo/unidade de xestion.

As cartas estaran disponibles en lingua galega, casteld e inglesa. Garantirase o cumprimento dos requisitos de
deseno e imaxe corporativa especifica previstos nesta guia € nos manuais de identidade corporativa e de deseno
da web/intranet da UVigo.

En todos os soportes figurara sempre a data de aprobacion e a cualificaciéon da mesma.
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Os servizos/unidades poden establecer medidas de subsanacién e, na medida das posibilidades, medidas de
compensacion, para desculpar, escusar ou reparar o incumprimento dun compromiso €, no seu €aso, resarcir

mediante contraprestacion.

A implantaciéon de medidas compensacion debera adaptarse a natureza do servizo prestado e a mais habitual
acostuma a ser a devolucién do prezo do servizo. O seu uso sera restritivo.

Segundo o establecido no , 0 sistema de suxestions, queixas € comunicaciéon co usuario/a
relativo tanto a prestacién dos servizos incluidos na carta de servizo como ao incumprimento dos compromisos
asociados aos mesmos sera homoxéneo para toda a organizacion.

Sera na definiciéon do proceso e na siia documentacién onde se estableceran as formas de relaciéon co usuario,
a xestion destas comunicacions e os tempos de resposta para toda a organizacion.

Polo tanto, este apartado levara unha redaccién homoxénea en todas as cartas de servizos validada polo Comité

técnico de calidade e aprobada pola Xerencia.

O proceso de elaboraciéon dunha carta de servizos na Uvigo desenvélvese seguindo o ciclo de mellora continua,
PDCA (Plan, Do, Check, Act / Planificar, Facer, Verificar, Actuar ) ou de Shewhart-Deming.
O proceso inclie as fases de:

1) Planificacion

2) Execucion

3) Seguimento.medicion, revision e mellora
4) Actualizacion

O conxunto das distintas actividade que configuran estas fases pode observarse na Figura 4.
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A Xerencia da UVigo, estableceu no o Programa de cartas de servizos onde de define o marco
xeral da xestion das cartas e a programacion da implantaciéon das mesmas nos distintos servizos e unidades de
xestion. Asi mesmo, impulsa directamente a elaboracion das cartas en cada servizo/unidade proporcionando
os medios necesarios.

Na fase de planificacion realizanse as seguintes actividades:
1) Establecemento dos equipos de traballo

A elaboracion de cada carta de servizos dos servizos e unidades de xestion da UVigo realizase por un equipo de
traballo de cardcter, constituido por:

— Responsable do servizo/unidade de xestién que coordinara o grupo

— Persoal do servizo/unidade dos diferentes niveis e dreas funcionais (segundo o nivel de extensién da carta),
a proposta do responsable do servizo/unidade.

— Persoal doutros servizos/unidades clientes internos, si se considera necesario.
— Representantes dos usuarios/as, e clientes externos/as, si se considera necesario.

Recoméndase un equipo de traballo formado entre 4 e 8 persoas. A participaciéon de representantes de clientes
internos e usuarios/as pode ter cardcter puntual.

Para recoller a constituciéon do equipo de traballo proponse a utilizacién voluntaria do formato DCS-01. Para
deixar rexistro das reuniéns do equipo pode utilizarse o formato DC02.

A Vicexerencia de Planificacion asignara ao grupo un/unha facilitador/a ou adestrador/a que serd unha persoa
externa ao servizo/unidade, con conecementos e formacién especifica, que facilitara o labor de reflexion,
redaccion e coordinacion.

2) Disposicion de medios para o grupo

A Vicexerencia de Planificacion pora a disposicion de cada equipo de traballo os recursos que sexan necesarios
de xeito que os equipos reciban formacién especifica sobre cartas de servizos, adestramento e asesoramento
durante o desenvolvemento dos traballos e acceso a medios materiais, documentais e tecnoloxicos que necesiten
para o mellor desenvolvemento dos mesmos.

3) Formacion especifica en cartas de servizos

Os membros do equipo de traballo recibirdn formacion especifica sobre cartas de servizos con anterioridade a
que comecen os seus traballos de cara a elaborar a carta.

Esta formacién esta desenada no e serd programada de acordo aos ciclos de entrada no
Programa de cartas de servizos dos distintos servizos/unidades de xestién da Uvigo.

4) Identificacion dos servizos

A identificacién e relaciéon dos principais servizos que ofrece a organizacion, constitie o punto de inicio
metodol6xico para as seguintes fases que van dirixidas ao establecemento dos compromisos de calidade. Esta
identificacion pode realizarse a través de dous métodos:

A) En funcién de criterios tales como: o volume de xestion, a regularidade na sia prestacion, os recursos
humanos, temporais, materiais e financeiros dedicados, o seu impacto social etc.
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B) Seguindo a guia de xestion e mellora de procesos do Plan avante, complementario a este programa de cartas
de servizos. Neste suposto, o equipo identifica e define os procesos clave que dan soporte 4 prestaciéon dos
servizos da unidade/servizo, e que en parte ou na sia totalidade (segundo o nivel de extension que finalmente
se decida polo equipo), van ser obxecto da carta de servizos.

Figura 4. Proceso de elaboracion e xestion das cartas de servizos na UVigo
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O resultado desta actividade de identificacion sera:

— Un catalogo de servizos prestados no servizo/unidade.

— Unha priorizacién destes servizos coa decision correspondente de incluilos ou non na carta de servizos.
— Os datos identificativos xerais

— A normativa aplicable na prestacién dos servizos.

Proponse a utilizacién voluntaria do formato DCS-03 para rexistrar a identificacion dos servizos prestados; o
formato DCS-04 para recoller a priorizaciéon dos servizos identificados e o formato DCS-05 para recoller, os
datos de caracter xeral e legal.

No suposto de seguir a metodoloxia da guia de xestion e mellora de procesos deberian utilizarse as fichas de
proceso para recoller as caracteristicas definitorias de cada proceso incluindo os servizos prestados con eles.

5) Identificacion das expectativas dos usuarios

O equipo de traballo identifica os atributos relevantes para os/as usuarios/as de cada servizo. Existen multiples
métodos; entrevistas a persoas en contacto co usuario/a, enquisas de expectativas e percepcions, analise dos
procedementos e instrucions de traballo, andlise dos resultados dos sistemas de queixas e suxestions, informes,
memorias, paneis de usuarios, grupos focais, etc.

En fases posteriores, estes atributos inicialmente definidos poden verse alterados e, polo tanto, modificados
os compromisos de calidade establecidos como resultado da andlise da informacién obtida polos diferentes
mecanismos implantados para medir e recoller as expectativas dos usuarios (participaciéon nos equipos de
mellora, sistema de suxestion e queixas, enquisas de satisfaccion, ...).

Proponse o rexistro das expectativas identificadas no formato DCS-06 que se podera utilizar de xeito voluntario.

6) Comparacién do nivel de prestacion coas expectativas

En base 4 informacién obtida da participacion dos/as usuario/as nos equipos de traballo, as comunicacién
recibidas a través do sistema de suxestion, queixas e felicitacions, os resultados da enquisa de satisfacciéon ou
calquera outro medio vdlido, o equipo compara o nivel de prestacion do servizo co nivel esperado polos usuarios
en relacion cos atributos de calidade. So os niveis que sexan acordes coas expectativas dos usuarios € usuarias
poden ser obxecto de compromiso da carta de servizos.

Na medida na que o nivel de prestacion estea por debaixo das expectativas do usuario, o equipo de traballo
avalia a causa e pode establecer un plan de actuaciéon no que identificanse as medidas a adoptar para acadar o
nivel de satisfaccion das expectativas.

Proponse a utilizacién voluntaria dos formatos DCS-07 e DCS-08 para rexistrar as actividades realizadas nesta
etapa.

7) Definicién dos compromisos de calidade e indicadores

Una vez comprobado o grao de cumprimento dos niveis de calidade esperados por los usuarios/as, o equipo
de traballo determina os compromisos de calidade que poden incluirse na carta de servizos, e que o equipo
asume, tendo en conta:

— A orientacion e as prioridades estratéxicas do servizo/unidade obxecto da carta.

— O grao actual de cumprimento dos niveis de calidade esperados polos/as usuarios/as.
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Todos os servizos obxecto das cartas de servizos tenen, alomenos, un compromiso de calidade asociado, referido
aos atributos de servizo identificados como relevantes polos usuarios/as.

Todos os compromisos deberian estar vinculados, alomenos, a un indicador de medicién do seu grao de
cumprimento, que se mediria periodicamente a través dos indicadores de atributos derivados da enquisa de
satisfaccion.

Proponse a utilizacién voluntaria do formato DCS-09 para rexistrar os compromisos e indicadores acordados.

A fase de desenvolvemento das cartas de servizos inclde a redaccion das cartas de servizos, a aprobacion das
mesmas e a posta en marcha en cada un dos servizos ou unidades de xestion da UVigo.

1) Redaccion da carta de servizos e proposta de difusiéon

O equipo de traballo procedera a redaccion da carta de servizos. A redaccion da carta de servizos debe facerse
desde a optica dos usuarios/as e usuarias, destinatarios/as da mesma. Debe utilizarse unha linguaxe clara e
sinxela, evitando expresions complexas ou excesivamente técnicas. Debe ser concisa e univoca, evitando as
declaraciéns xenéricas ou ambiguas que puideran inducir a confusion ou a diferentes interpretacions sobre os
compromisos asumidos polo servizo/unidade.

Elaborado un borrador deberia difundirse 4 totalidade do persoal do servizo/unidade e a un grupo de usuarios
para que se fixeran as oportunas suxestions tanto en canto o contido como na stuia redaccion.

2) Proposta de plan de difusiéon

O equipo de traballo elaborara unha proposta de plan de difusion da carta de servizos onde se detallaran as
actividades de comunicacion e difusion especificas para a carta elaborada. Estas actividades deberdn adaptarse
as caracteristicas que poidan ter os usuarios dos servizos prestados e demais destinatarios da carta.

Ademais da publicaciéon web e a edicion de polipticos informativos, a difusiéon das cartas de servizos a toda la
organizacion podera realizarse a través de:

— Reunioéns de presentacion aos 6rganos de goberno que corresponda, que fara a Xerencia.

— Reunioéns informativas co persoal, os usuarios/as e outros grupos de interese.

— Comunicaciéns electrénicas ou calquera medio web/intranet 2.0 (e-mail, newsletters, foros, blogs, etc.)
— Novas no DUVI, radio e TV da Uvigo e outros medios internos e externos, etc.

— Mensaxes na documentacion, edicion de carteis, etc.

Esta relaciéon é meramente indicativa.

3) Revision e validaciéon polo Comité Técnico de Calidade

O responsable do servizo/unidade, coordina a elaboraciéon do dosier resume do proceso de elaboraciéon da
carta de servizos, que contera alomenos:

— A carta de servizos completa con todo o seu contido.
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— Un Informe que resuma o proceso seguido (equipo de traballo, duraciéon do proceso de elaboracion, datas
e custos de elaboracién). Poderan aportarse os formatos de rexistro que se tenan cumprimentado.

— A proposta de plan de difusién da carta de servizos.
O dosier sera enviado ao Comité Técnico de Calidade a través da Vicexerencia de Planificacion,

O Comité Técnico de Calidade comprobara que existe evidencias sobre os seguintes aspectos da carta e da sia
elaboracion:

— Contido da carta: a carta ten o contido xeral establecido na guia.

— Procedemento de elaboracién: na elaboracion da carta de servizos seguiuse un proceso de traballo en grupo
e participativo.

— Caualificacion: polos servizos que inclie e o contido da carta, esta correctamente cualificada.

— Difusion: presentase un plan de difusién e comunicacién que se adapta ao establecido na guia e que, no non
establecido nesta, garante unha difusiéon e comunicacién axeitada da carta.

O Comité Técnico de Calidade analizada a documentacion validard positivamente a carta ou fara as
recomendaciéns de modificaciéon correspondentes.

4) Revision polo equipo reitoral

Validada polo Comité Técnico, a Xerencia presenta a carta de servizos ao Equipo Reitoral para a sta revision.

5) Aprobacion
A carta € revisada e se procede aprobada institucionalmente pola Xerencia.

Esta aprobacién comunicase formalmente ao responsable do servizo/unidade, que a comunica a todo o persoal
pertencente ao servizo/unidade e ao resto de membros do equipo de traballo.

6) Posta en producion

A Vicexerencia de Planificacién coordinara coa area de Imaxe, servizos informaticos da Uvigo a producién da
carta nos distintos soportes previstos nesta guia. Tamén ponerd en marcha as adquisiciéns, si fose o caso, co
servizo de xestion econémica e contratacion, para disponer dos distintos formatos e soportes.

7) Difusién

A Vicexerencia de Planificacion, en colaboracién co servizo/unidade, executara as accions de comunicacion
interna e externa planificadas e os resultados de cuamprimento dos compromisos das cartas de servizos.

1) Seguimento e medicion

A Uvigo establece un sistema periédico de seguimento do cumprimento dos compromisos da carta de servizos,
por medio de:

1. Os resultados das enquisas de opinién dos usuarios e usuarias de servizos.
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2. As queixas relativas a incumprimento de compromisos.

3. As auditorias internas das cartas de servizos, dentro das auditorias internas do sistema de xestion da calidade,
que se consideran necesarias.

4. Indicadores especificos definidos nas cartas de servizos, se procede.

Ao peche de cada exercizo, o responsable do servizo/unidade enviara a Vicexerencia de Planificaciéon un
informe de seguimento da carta de servizos.

Proponse o formato DCS-13 como formato de utilizacién voluntaria para o rexistro do seguimento dos
compromisos establecidos na carta.

2) Revision dos resultados

Os resultados do seguimento dos indicadores seran revisados pola Xerencia.

3) Plan de mellora

Se as medicions dos indicadores dan como resultado o incumprimento dos compromisos ou as auditorias
internas (se se consideran necesarias) identifican discrepancias graves ou existen queixas sobre os servizos
prestados, o servizo achegara no informe anual o plan de melloras, que incluird as acciéns oportunas para
corrixir as deficiencias na calidade dos servizos obxecto da carta, e proponendo ademais, se é o caso, novos
compromisos de mellora (ou modificacién dos existentes) de acordo cos resultados da medicion.

Poderd ademais o servizo/unidade, se é o caso, incluir acciéns de mellora como ampliar o alcance da carta a
outros servizos (extension) ou mellorar o nivel de calidade da carta.

Propoénense os formatos DCS-10 e DCS-11 como formatos de utilizacién voluntaria para rexistro dos plans de
accion de mellora a curto e a largo prazo.

A Vicexerencia, cos informes anuais de todos os servizos/unidades, realiza o seguimento e elabora un informe

sobre los resultados obtidos e a aprobacion se procede dos plans de mellora, que enviara ao Comité Técnico
de Calidade.

Cando o servizo/unidade de xestién tena os seus procesos clave integrados no sistema de xestion da calidade,
o seguimento e medicion, a revision pola direccion e as accions de mellora continua seran realizadas na forma
establecida no sistema.

As cartas de servizos da UVigo inclden a data de edicion e a stia vixencia se supedita ao resultado das actividades
de seguimento e medicion, revision pola direccion e as acciéons de mellora. Os servizos obxecto das cartas,
os compromisos e os indicadores que aparecen nas cartas de servizos deben reflectir de xeito actualizado a
realidade dos servizos ofrecidos polos servizos/unidades de xestion.

As cartas de servizos serdn actualizadas a proposta dos servizos/unidades baixo a coordinacién da Vicexerencia
de Planificacion, sempre que existan modificacions nos servizos prestados obxecto da carta ou outras
modificacions sustanciais que afecten ao seu contido esencial

A metodoloxia para actualizacién da cartas ¢ a mesma que a empregada para a sua elaboracion.
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Os formatos que se proponen na descricion das distintas actividades son de utilizaciéon voluntaria.
Tenen a consideracion de rexistro os seguintes documentos:

1) As actas das reuniéns do equipo de traballo, onde se recollera a data da reunion, os asistentes, os asuntos
tratados e os traballos a realizar ou compromisos de traballo adquiridos xunto cunha copia da documentaciéon
analizada si fose o caso.

2) O dossier elaborado para que o Comité Técnico de Calidade revise e valide a carta de servizos formado pola
carta de servizos completa con todo o seu contido, o informe que resuma o proceso seguido e a proposta de
plan de difusion.

3) As actas do Comité Técnico de Calidade.

4) O documento de aprobacién da carta de servizos.

5) A carta de servizos en formato impreso do poliptico e/ou extraido da web/intranet.
6) Os informes de seguimento de cada carta e do conxunto de todas as cartas de servizos.
7) As actas de revision pola direccién das cartas de servizos.

8) Os plans de mellora.

A Vicexerencia de Planificaciéon serda responsable da custodia destes rexistros, quedando depositados na
Unidade de Estudos e Programas. No servizo/unidade de xestion existird unha copia desta documentacion e
quedara depositada a restante documentacién producida que non ten o caracter de rexistro de calidade.
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Anexo 1

Proposta de formatos a utilizar no proceso de
elaboracion e xestion
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DCS 01: Acta de constituciéon do equipo de traballo.

DCS 02: Acta de reunién do equipo de traballo.

DCS 03: Identificacion de servizos prestados polo servizo ou unidade.

DCS 04: Priorizacién do servizos: definicién do nivel de extension.
DCS 05: Identificacion de datos xerais e de caracter legal.

DCS 06: Recompilacion de expectativas detectadas.

DCS 07: Determinacién de factores de calidade.

DCS 08: Fixacién de estandares.

DCS 09: Valoracion e establecemento de compromisos.

DCS 10: Acciéns de mellora inmediatas.

DCS 11: Plan de melloras a longo prazo.

DCS 12: Outra informacién a incluir na carta.

DCS 13: Seguimento dos compromisos establecidos.

Estes formatos non son de uso obrigatorio.
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ACTA DE CONSTITUCION DO EQUIPO DE TRABALLO
SERVIZO/UNIDADE:
VICEXERENCIA:
RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:
DATA: LOCALIDADE:
HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

Para a execucién do proxecto de carta de servizos antes indicado, constitiiese o seguinte.

Equipo de traballo

Nome e apelidos Cargo/posto de traballo | Correo electrénico Tfno. Perfil (1)

OBSERVACIONS:

(1): Concrétese un dos seguintes:
A: Directivo de primeiro nivel da organizacién (xefatura de servizo/unidade, xefatura de seccién/negociado)

B: Responsables directos dos centros, unidades,.. que ofrecen os servizos

C: Persoal conecedor do conxunto dos servizos
D: Persoal conecedor dos procedementos internos de traballo e da lexislacion aplicable

E: Persoal en contacto directo con usuarios dos servizos
F: Coordinador e responsable do equipo de traballo
G: Outros

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura DCS-01-01
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ACTA DE REUNION DO EQUIPO DE TRABALLO

SERVIZO/UNIDADE:

VICEXERENCIA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA:

LOCALIDADE:

N° REUNION:

HORA INICIO:

HORA FINALIZACION:

ASISTENTES

Nome e apelidos

Cargo/posto de traballo

ASUNTOS TRATADOS E ACORDOS ADOPTADOS

TRABALLOS A REALIZAR NA PROXIMA REUNION

N° / Ref.

Traballos a realizar

Data de execucion

Responsable/s

PROXIMA REUNION

Data proposta:

Orde do dia ou temas a tratar:

Hora:

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura

DCS-02-01
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IDENTIFICACION DE DATOS DE CARACTER XERAL E LEGAL

SERVIZO/UNIDADE:

VICEXERENCIA:

PROXECTO DE CARTA DE SERVIZOS:

RESPONSABLE DO EQUIPO DE TRABALLO:

DATA: LOCALIDADE:

| DATOS IDENTIFICATIVOS DA ORGANIZACION

Denominacién da organizacion prestadora dos servizos e 6rganos directivos dos que depende:

Identificaciéon da organizacion responsable da Carta:

Enderezos telefonicos e electrénicos (tfno., fax, correo electrénico, web):

Ubicacion (enderezos postais €, N0 seu caso, mapas):

Medios de acceso e transporte:

Horarios de atencién ao publico:

NORMATIVA REGULADORA

Responsable do equipo de traballo:

Nome e apelidos:

Sinatura

DCS-05-01

UniversidagaVigo

Xerencia



eUIIIY o31A°Peprsioarun

_ RINIRUIG

10-90-SOd

:soprode o owoN

:o[reqen ap odmba op srqesuodsay

+zopider ‘opeprmsas eorun)
enuajedwod enedws opepiqxue) opepijiqey ‘eisodsar op apepoeded OpepIIqIsadoe uonesrunwod /uoneutiojur :ojduwaxs 1od “os ueropod suotsuswip sy (g)
‘oLrensn /uepepd ojod SEPrISIIULW SOZIAIIS SOP SUOIIBIO[BA SEP SPEBPI[RIO] B BIUOD Ud OPUI] ‘OPLIYNUIPL OZIAIIS PRI ()] B () 9P JeIo[eA (1)

|

(3) VAvLIOALV AAvVAITVD VALLVIDAd XA SOZIAYAS SO %WMMMM%N@ NOIOOSAd Add N
Ad NOISNAWIA VA NOIDTIONOD O1DAdSTY SVALLVLOAdXH O NOIDVIOTVA SOZIAYAS

_ ‘SVALLVIDAIXA Ad NOIDDALAA VN S/OAVZITLLA S/OdOLIN

AAVAITYOOT | VIVA
‘OTIVEVALL 40 OdINOT O ATIVSNOSTY

'SOZIAYAS A0 VINVO 40 OLOIXOUd

VIONANAXADIA

"AAVAINN/OZIAYES

SYAVLOALAA OMIVASN/NYAVAID Od SVALLVIDAIXA 4d NOIDVIIdODTI




o31A°Peprsioarun

BIOUIIIY

_ eINRUIg

10-,0-SOd

:soprode o owoN

:o[reqen ap odmba op srqesuodsay

10-90-SOd

seAne)dadxo op uoneidwodar op oIped ou ue[[eIap s onb 9 0zIAIds BPEd U0D UODE[AI U OLIENSN /ULPePId 0[0d SEPEP SUOIIBIO[EA SE SEPO) 9P OIPIW I0[eA O Tepe[Se], (g)

(ODNVIL NA VA'TAD) 21Uu)sIxaur no ((1) [192p *(JA) eueIpaw ¢ () 91105 : 198 eropod 9pepI[ed ep SUOISUIWIP SB 9 SOZIAIIS SO 91U UODRPIY (g)
‘opider ozaas un aeysaxd op oxasop :eisodsar op opepioeden) (010eIU0D 1903[qer)so eaed uLpepn

OP OPEPI[IOB] :OPEPIIQISIIIY ‘SIPEPISIIIU Sens sk Ie3100sy ‘[0 ered a[qisuordwod oxenur] Uod oLrensn / Ugpeprd 0 OPLUWLIOUI I9IUBW (UODEITUNWON) /uordewIoyu] (1)

66

suosuoup BN enedur pepIqgrxue IpepI[iger .NquQm@h IPEPIIqISIID UOLEIUNUOT UOTIILIDSO
(¢) uepepn ojod sennQ | epusraduon il Bl || PEDIIGIEE]L, || OEOIIGE op apepoeder) RERIISIESSEE / uonewzoguy | o P | 444 oN
OZIAIOS OP UOIIRIO[RA
(@) (1) Aavarmvd va SNOISNANIA SOZIAYAS
VIva

AAvdrivool

'OTIVAVIL 4d OdINOA Od ATIVSNOISTA
‘SOZIAYAS 4d VIIVD d4d OLOIXOdd
VIDONTIAXIDIA

HAVAINN/ OZIAIAS

AAVAI'TVO 4d STIOLOVA Ad NOIDVNINTALAA d4d ZTILVIA




BUDIIY 031A°Peprsioarun

10-80-50d _ eInRUS
:soprode o owoN
:o[reqen ap odmba op sqesuodsay
TVHd TIAIN AVANVLSH TIAIN NOIDVNINONHAA SVALLVIDAIXA OZINIAS AAVAITYD Ad
SVALLVIDAIXA SY VLSOdSTI NVAA N0 SOZIAYAS SOU NOLLSAX Ad STIOAVIIANI SYA NOIYIIONOD ddd oN AAVIO STIOLOVA
AavdAarivool VIvd
}OTIVAVIL 4d OdINOA Od ATAVSNOISTH
‘SOZIAYAS 4d VIIVO 4d OLDAXOdd
VIDNTIAXIDIA
HAVAINN/OZIAIAS
NOILSIX dd SIVAYT STHAIN Ad OJILSONDVIA d SHIVANY.LSH Ad NOIDVXIA :OdNVIN 4d O4dVD




BUDIIY 031A°Peprsioarun

10-60-SOA _ SIS
:soprade 9 swoN
:o[reqen ap odmba op sqesuodsoy
ozexd T e emz|lemmz|l gos|lEogel z|loam
03UO[ B BIO[[PW 9P op mroﬁuuﬁ {OZVid AINANVIVIAANNI 7 m W = m — M = m = H W m H m W @)
VIEVD NON IS Wed SVIAVAOL | i SR e TIIINASY = 2 & = 2 2Bl 28 m 25 E|5s3
N MINTONI V ATIINNSY NON TR OSINOYdINOD 3 = o2 = o3 = m = w g £
SOSINOIINOD OSINOYINOD m,w m,m m,m m 2 z SR
OSINOYdINOD S| o= gwul| g 2 N
O VINVD N4 ¥INTONI SOSINOIdNOD dd OLNANADATIVILSH H NOIDOVIAOTVA = = = = o
HAVAIIvVOO1 VIvVd
}OTIVAVIL 4d OdINOA Od ATAVSNOISTH
'SOZIAYES Ad VIV dd OLDIXOUd
‘VIONTIAXHADIA
HAVAINN/OZIAIAS
SOSINOYdNOD d4d OINANIADATIVLST A NOIDVIOTVA




BIOUAIIY

031A°Peprsioarun

10-01-SOd

_ RINIRUIG

:soprade 9 swoN

:o[reqen ap odmba op sqesuodsoy

‘SNOIDVAYTASAO

(seyerpawrut
suooe op uoneuedur
op stodsa(q) NOIDVLSHdd
/NOILLSTX d4d TVAY TIAIN

AVANYILST
TIAIN

OSINOIdINOD
NOILLSAX dd NOIDNDIXA VILVA ATIVSNOISHI
HAOAVIIANI

(ozexd 01mod
AVZI TV e o[qexodroour osruroxduron))

V VIVIQIANI NOIDOV VILVIAAANI NOIODDV NOO
ATIINNSY OSTNOIIINOD

Aavdarivool

VIVd

'OTIVAVIL 4d OdINOA Od ATAVSNOISTY

‘SOZIAYAS 4d VIIVO d4d OLDAXOdd

‘VIDNHIAXHIDIA

HAVAINN/OZIAIAS

SVIVIAANNI VAOTTIN d4d SNOIDDOV




BUDIIY 031A°Peprsioarun

_ vIMRUIg
10-T1-SOd
:soprade o owoN
:o[reqen op odmba op srqesuodsoy
‘SNOIDVAIASIO
z slzlolelz[=[* g —
5 . |BEISI5I51EIE|EIEEIBIE| & | sz | o2 | B .| = | 2@5s8
m,dlmm S 1= - % Mwm Snm, EEz2z NOIOIIDSAA | AT N
255 =2 ~ 3 o & =SSR
2238 = .dm o8 & SE8 | =28 S HER
558 C & 2 c o4 oS [59e 25250
g£27 . o) a c 20% |8¢ pEEEZ
awmmlm TVOSNAN m MM o,m Dm qu Cg & WmMﬂﬂ VIO TTAN 3d NV'1d
z & TV TAAIN Od OAVIINSTA = o3 £ o eie = S £§3>Q 4d OIDAXIO OZIANAS
AAVAITYOOT | VIVA
OTIVAVIL A4d OdINOT Od ATAVSNOdSTY
'SOZIAMAS Ad VIVD Ad OLOAXOUd
VIDNTIIXADIA
AAVAINN/ OZIAYES
0ZVdd OONOTV SVIOTTAN Ad NV'1d




BUDIIY 031A°Peprsioarun

_ BINJBUIS

10-¢1-SOd

:soprjade o owoN

:o[reqen op odmba op s[qesuodsoy

‘SOZIAYAS 4d VIIVO VA SOAVIINSHY SOd NOIDVOINNINOD

:sexronb o suOTNSOXNS 91 0S UOIORWLIOJUT BIINQ)

:sextonb o suonsaxns op uoneIuasard op opeziruiou ojuswWapadold 0 31qos uoEULIOJU]
_ 'SVXIA00 d SNOLLSAXNS

‘NOIOVAIDILIVd 4 VITNASNOD dd SVINALSIS

‘SNYAvdIO SOd NOIDVIOIVIOD dd SVINIOA

oyudwLidwnout nas ojod BPUIW NO UODESUIdWON) JTWINSE © sOSTIoIdwon)

"OINANTIIINNONI NS O'TOd SVANANT NO SNOIDVSNAIINOD /IINNSY V SOSINOAINOD

:9JUOXIA PATIRULIOU BP SOPBALID(]
SNYAVAID SOA SOLTIONOD SOLIAIAA |

1B)IED BP SABI) B SOPIWNSE SOSTWOIdUWI0D NO SOZIAIIS SOP SOPBALIS(]

AAVArIvoo| VIVA
'OTIVAVYL 4d OdINOT Od ATIVSNOISTI

'SOZIAYAS Ad VINVO Ad OLDAXOUd

VIONTIIXADIA

HAVAINN/OZIAIAS

VLIVO VN dINTONI V NOIDOVINJOANI VILNOd NOIDVIIALLNAAI




BIOUAIIY

031A°Peprsioarun

10-61-S0Od

_ RINIRUIG

:soprade 9 swoN

:o[reqen ap odmba op sqesuodsoy

‘SNOIDVATISAO

TIAIN

(et

AON
LNO
LIS
(019)4
1nxX
NNX
IVIN
qdv
AVIN

qd4d

TVASNAN
VAL THAIN Od OAVITINSHA

AVANVISH
THAIN

OdINASY

ATAVSNOdSHY | VIONAINDHIA O110TYO JOAVOIANI OSINOMIINOD

Aavdrivool VIVd

‘OTIVAVIL Ad OdINOA Od ATIVSNOISTA

‘SOZIAYAS 4d VIIVO d4d OLOAXOUd

VIONTIAXIOIA

HAAVAINN/OZIAIAS

SOZIAYES 4d VIIVO VN SOUIDATIVISH SOSINOIdINOD SOd OLNAININOIS




UniversidadeV igO Xerencia



POULIIY o3IN°Pepisioarun

111 /Sunisidipeamoaloosuodioure/ /:dny
111 /Sunisidipeamoaloosuooioure / /:dny
ysojop wnsdrwoaror/ /:dny
*0310B1UO0D 9 oM SOZaIdpuy

SOZIATOG O.Mﬁ\/@ﬂv.ﬁ@ﬂw.ﬂwx/wgp

ap vue)

‘oqeordxo Juns LI orIIA dLIeIq 010 1YdIe Isenb

19 SJBILIDA 9I0IUDAUT O[[I e oenb esdr onbeos ‘werrode wor wey0)
‘wnnuepne| onbworojop wnnuesnooe worerdnjoa s 10110
smyeu 918t stuwo apun spenidsiod I pag ‘wnioqe| 1so pr wiue
Jrow JunIasap enyjo mb edmo urjuns quoproad uou jereprdno
18001000 juls anoydooxy umierred e[mu jeiSny no oIo[op
wnyo 9sso 1A eydnjoa ur Juopudyaxdor ur Io[op danar
ame sm( renbasuod opowrwod vo xo dmbre n 11U SLIOqR]
OdWR[[N UONEIDIIXD pnsou smb ‘weruoa wrur pe wiud 1)
‘enbie euSew axo0[op 19 d10qe[ 1N JUNPIpHUL TodWw) powsnio
op pas 9112 Sunisidipe 19129su0d “1owe 11s 1o[op wnsdr wWaIo|
‘euaso

Bp UODEOLI[END 9 BlED ep uoneqoxde op ewie(

JUNDSIU
mbos worerdnjoa suoner mb soo soxoop ruSew munnbosuod
emb pos 918ny ne jipo ne ameurodse jis seydnjoa emb
worednjoa wesdr wruo owaN anjerred enu jeLSny no dI10[0p
wnyo 9sso 1A geidnoa ur judpudyaxdos ur To[op danar
ame sm( “1enbasuod opowrwod o xo dmbie In 1sTU SLIOQR]
odWe[[N UONEIDIIXD pnnsou smb ‘weruoa wrur pe wiud 1)
‘enbie euSew ax10[0p 19 d10qR[ 1N JUNPIPHUT TodW) powsnio
op pas 9112 Sunisidipe 19129su0d “1owe 11s 10[0p wnsdr WaIo|

"SUOIDIPIW Sep
sopejnsaz so soorqud uerey 9s onb uod vurioy 9 ozeag




BIOUIIIYX

o3IN°Pepisioarun

‘worerdnjoa jeroenb wrenbipe weuSew
aa0[op 12 210qe| I junpour eiodwa) pow snd wenbuwmnu
uou emb pas 9rpea sidipe amia1dasuod gowre Iis Io[op emb
wmnsdr worojop mb 9so wenbsmb oxxod onboyy unmsou mbos
wojeydnjoa suoner mb sod sarofop ruSew rmunnbasuod emb
pas “uSny ne ypo ne anyeuwradse J1s seydnjoa emb weyeydnjoa
wesdr wirus owoaN "oqeordxo Juns BIP 9vIIA 9BILIq 01INIYIIR
1senb 10 snejoa oxojudaur ot qe oenb esdr onbeo ‘werode
wal wejo) ‘wnpuepne] anbwaioop wnnuesnooe wareidnioa
s Jo019 smeu 9981 stuwo apun spenidsiod n pag rwmnioqe]
159 PI WIUR J[[ow JUunIdsop enyjo mb edmo ur juns “quoproxd
uou jereprdnd jedseddo jurs anaydaoxy unyerred epmnu jeidng
N9 2I0[Op WN[[I 3583 J1[2A dyerdnjoa ur yuopusyaadar ur 1ojop
aanur e sm(q ‘1enboasuod opowrwod ea xo dmbiye 1n 1s1u stoqey
OJWB[N UONPIDIIXD pnasou smb ‘weruaa wruru pe wiud
10 “enbipe euSew ax0[0p 19 210qR] 1N Junpipour rodwody powsnio
op pas 910 Sursidipe 1n319109su0d Jowe J1s To[op wnsdr WoIo|

e /oLrensn
00 UoDEIIUNWOD 9 sexonb ‘suonsoxns op vUINISIS

amyerred epnu jeidng

N9 2I0[0p WN[[I I8 J1[2A dyerdnjoa ur yuopusyaadoar ur 1ojop
aanur e sm(q 1enbasuod opowrwod ea xo dmbiye 1n 1s1u stoqey
OJWB[[N UONPIDIIXD pnnsou smb ‘weruss wrur pe wiud
1) “enbrre euSew axo7op 19 a10qeE[ IN JUNpIpuU rodwe) powsnio
op pas 910 Sunisidipe 1n3a129su0d Jowe J1s 1o[op wnsdr WoIo|
‘uonedonred op sowsIUBIIA

‘oqeordxo

Juns eI 9BIA eI ‘Wnnuepne| snbworoop wnnuesnode
woarerdnjoa 11s 10110 smeu 2381 stuwo opun snenidsiod In pag
‘wnIoqe] 189 PI WIUE J[[OW Juniasap eoijo mb edmo ur juns
quoproad uou 1ereprdnd 1829300 Jurs anadooxy unyenred eymu
1e18NJ NO 2I0[OpP W[ 983 A derdnjoa ur Jurepudydrdar
ur 1o[op ainar ane sm( enboasuod opowrwod vo xo dmbipe
N ISIU SLIOQE] OJWE[[N UOHEIDIIXD prsou smb ‘weruaa wrurw
pe wrud 1) “enbre euSew a10[0p 10 210qE] 1N JUNPIPOUT JodUId)
pouwssnio op poas 9ie Sumisidipe 1n12109su0d “Jowe IS I0[0p
wmnsdr woxo yenbasuod opowrwios va xo dmbiye 1n 1stu stoqey
OJWE[N UONEBIDIOXD pnnsou smb ‘weruos wrurw pe wrud
10 "enbipe euSew axo[op 19 210qE[ IN JUNPIPHUL T0dW) poWSNIO
op pas 9112 Sunisidipe 19109800 Jowe 11 Jo[op wnsdr WaIo|
‘se /soLrensn soe uajsise anb sojrora(y

amerred epnu JeISNY N9 210[0Op WN[[D

9ss9 J1poa 9yeadnjoa ur juepusysrdor ur Jo[op dunar e sm(y
‘oqeordxa juns e1p

Jv)IA 9BIRI( 010 1YDIe 1senb 19 speLaA a10juaAul o[t qe denb esdr
onbes ‘wenade wax weyoy ‘wmnuepne snbwoaoop wnnuesnooe
wojeydnioa s JOoLrd  smeu  9)sI suwo  opun  snedsrod
N Pag "WINIOQR[ 1S9 PI WIUE JI[[OW JUNIAsIp enrjo mb edmo
urjuns guaproad uou yereprdnd jeooedd0 Jurs maydooxy anyerred
B[[U 1BLSNJ N 9I0[OP WN[[ID) 3s$d 11[oa drerdnjoa ur juropuayardox
ur I0[op 2anur aine sm(y “yenbasuod opowrwod va xa dmbie n s1U
SLIOQR] OOWE[[N UONE}DIIXD PRpsou smb ‘wrerusa wirur pe wiud
10 "enbire euSew axojop 19 210qe[ 1N JUnprpour Jodwal powsnio
op pas 91 Supisidipe any21oasuod Gawe s 1o[op wnsdr wWalo|
sanyerred epnu seydnjoa onb jerSny wmo wotojop mb

wn[r A “nyenbosuod sensojowr ryru wenb asso oA 9reIdnjoa
©d ur mb juopuayardor aunt wno A wene smM{y crnjenbasuod
powwiod va xo pmbre n stu ‘wesouoqe ydosns stodiod
WE[[N WIUONEIDIIXD WNIsou smb ‘werusa ewrurw pe wrus 30
‘wayeydnjoa jersenb

wenbie weudew a1o[op 19 210qe[ N Junpur erodwd) pouw
snro wenbwmnu uou emb pos 9ra wsidipe amaldoesuod Joure
11s Jojop emb wnsdr woarojop mb “9so wrenbsmb oxrod anboy -
unpsou mbas wayerdnjoa suones

mb soo sorojop ruSew amunnbosuoo emb pos 91Sny ne po
me mmewradse s seydnjoa emb worerdnjoa wesdr wiruo owoaN -
‘oqeardxa juns e1d1p

Je)1A 9rIRaq 030911y 1senb 19 spe)LoA a10jusAul o[t qe denb esdr
onbeo ‘wrerrode wox wejo) ‘wnnuepne| anbwotojop wnnuesnode
warerdnoa 11s Joard snjeu I3st stuwo apun snenidsiad n pag -
WNIOQR] 189 PI WIUR JI[[OW JUNLIDSIP BIdLJo mb

edmo ur juns quoproxd uou jereprdnd 1ed9€200 Juls 1NIdOdX] -
anyerred

B[[NU JRISNJ N9 2I0[Op W1 989 J1[2A dreydnjoa ur juopuayaadax
ur JO[Op 2anar 9ne sm(J ‘yenboasuod opowrwrod ea xo dmbre 1n 11U
SLIOQ[E] OOWE[[N UONEIDIIXD PNISOU SINb ‘Weruaa wruru pe wiu
10 “enbipe vuSew axo[op 319 210qe[ 1N JUnpIpouUr todwody powsnia
op pas 1o Sumnsidipe 1n19109suod Jowre J1s 1o[op wnsdr WoIoT
'sopersaad soziaTag

'SOZaJapuy

'SOZaJopuy

'SOZoIopUY]

amnyerred

B[[NU JRISNJ N 2I0[OP WN[[ID 3859 1[4 1erdnjoa ur jLropuayaxdax
ur JO[Op 2Nt 9ne sm(J ‘renbasuoo opowrwrod e xo dmbre 1n 11U
SLIOQB[ OJWIE[[N UONIDIIXD PNLOSOU SINb “Weruos wiurw pe wius
1) “enbife euSew o1070p 19 210qE[ 1N JUNPIPLUT TodWd) powsnId
op pas 1o Sumnsidipe 1n319109suod “Jowre J1s 1o[fop wnsdl WoIOT
"0J0€IU0D 9P 9 SOANILIYNUIPI SOIB(]

unmpsau mbas

wojeydnjoa suoner mb sos saxofop ruGew xmunnboasuod emb poas
918103 e 31po ne ameuradse J1s seydnjoa emb woyerdnoa uresdr
wrud owaN Junosau mbas woayerdnjoa suoner mb sod sarojop
rugew amunnbasuod emb pas 918ny ne Jrpo ne amyeuradse s
seydnjoa emb worerdnjoa wesdr wiruo owoy oqedrdxos juns €IdIp
Je)IA 9BIRaQ 010911yDIe 1senb 19 sneILaa a10jusAul o[t qe venb esdr
onbes ‘wrertade wax weyjoy ‘wnnuepne anbwoaroop wnpuesnooe
woreydnoa )i Joard  smeu st siuwio  opun  snenidsiod
N Pag "WINIOR] 1S9 PI WIUE JI[[OW JUnIasap enyjo mb edmo
ur Juns ‘yuaproxd uou jereprdnd 1e9€500 Jurs Mndaoxy unjerred
B[[NU JRISNJ N9 2I0[0P WN[[ID 989 J1[2A deydnjoa ur juopusayaadax
ur 10[op oanur dIne sm(y yenbasuod opowrwrod es xa dmbiye 1 s1U
SLIOC[E] OJWE[[N UONEIDIIXD PNISOU SINb ‘WIeruaA wrur pe wiu
10 “enbre euSew s10[op 19 210qe] 1N Junprpour rodwoy powsnio
op pas 1o Sumnsidipe 1n9109suod “Jowre J1s 1ofop wnsdr WoIoT
"IpepIun ep SOANIIXJO 3 SUL]




Portada:

- Titulo: tipografia: Campus Light; tamano: 32 px; interlineado: 31 px.
- Tamano fotografia portada: 90 x 196 mm.

- Tamano logotipo: 33 x 5 mm.

- Texto carta de servizos: tipografia: New Baskerville STD Roman; tamano: 6,6 px; interlineado: 6,58 px.

Tipografia texto:
- Titulos: New Baskerville STD Roman; tamano: 11 px.

- Texto en general: New Baskerville STD Roman; tamano: 9 px.
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