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Esta Carta de Servicios ha sido elaborada por la Direccién de Evaluacion y Acreditacién Universitaria y
aprobada por el Comité Técnico de Evaluacién y Acreditacion.
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La Direccidn de Evaluacién y Acreditacion (DEVA) de la Agencia Andaluza del Conocimiento
adscrita a la Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo de la Junta de Andalucia,
es el érgano con competencias en evaluaciéon y acreditacion de las instituciones universitarias y
del profesorado y de las actividades de investigacion y de las personas, del Sistema Andaluz del
Conocimiento.

Las funciones de la DEVA estan reguladas por los Estatutos de la Agencia Andaluza del
Conocimiento, aprobados por el Decreto 92/2011 de 19 de abril.

La DEVA asumid las competencias de la desaparecida Agencia Andaluza de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion Universitaria, Agencia que superé satisfactoriamente el proceso de
evaluacion externa realizado por la Asociacidon Europea para la Garantia de la Calidad de la
Educacion Superior (ENQA), el 6 de abril de 2009. Desde su creacidn, la Agencia es miembro de
esta institucidn que garantiza y afianza su compromiso con los criterios de calidad establecidos
en Bolonia y concretados en los Criterios y Directrices para la Garantia de la Calidad en el
Espacio Europeo de Educacién Superior definidos por ENQA y en la actualidad es miembro de
pleno derecho de la ENQA.

La Carta de Servicios de la DEVA, tiene como propdsito facilitar a las personas usuarias la
obtencién de informacién, los mecanismos y la posibilidad de colaborar activamente en la
mejora de los servicios proporcionados por la DEVA. Esta carta constituye ademds un
compromiso de mejora de los servicios prestados, para ello su direccién adoptara las medidas
necesarias para garantizar que el contenido de la presente Carta se aplique por todas las
personas a su servicio.

1. DATOS IDENTIFICATIVOS Y FINES DE LA DEVA

Misidn de la Direccion de Evaluacidn y Acreditacion

Prestar servicio al Sistema Andaluz de Universidades e Investigacion (SAUI) en todas las
actuaciones que se demanden en relacidn a la evaluacion y la acreditacidén de actividades de
Ensefianza Superior e Investigacion, Desarrollo e Innovacion (l+D+l). Adecuando las
actuaciones a las demandas sociales y a los requisitos de calidad de la formacién universitaria e
investigadora en el marco del Espacio Europeo de Educacién Superior.

Vision

Convertirse en una institucion de referencia nacional e internacional en las actividades de
evaluacidn, certificacion y acreditacién de las instituciones y agentes de la Educacién Superior,
sus programas formativos, actividades de investigacidon y planes de innovacién; en cuanto
organizaciones de servicio publico que han de rendir cuentas periddicamente, atender con
excelencia las demandas de la sociedad y anticipar las necesidades del futuro.
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Valores

Todas las actuaciones de la DEVA se basan en los principios de transparencia, objetividad,
independencia, igualdad y equidad, confidencialidad, servicio publico y compromiso social,
legalidad, coordinacion y cooperacion, eficiencia, compromiso ambiental, seguridad y salud
laboral.

Grupos de Interés

e Universidades Andaluzas (PDI, estudiantes, PAS, Organos de Gobierno).

e Evaluadores.

e Consejeria de Economia, Innovacidn, Ciencia y Empleo.

¢ Empleados.

¢ Institutos Universitarios.

e Agencias de Evaluacion.

e Empleadores.

e Sociedad en general.

e Otras consejerias, drganos publicos y otras entidades que requieran de nuestros
servicios de evaluacidn y acreditacion.

2. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS A LOS QUE SE REFIERE LA CARTA

De entre los servicios prestados por la DEVA, cuya informacidn estd disponible en la pagina
web, (http://deva.aac.es/), esta Carta de Servicios se refiere los siguientes:

1. Evaluacién del profesorado para su acreditacion y futura contratacién por las
Universidades Andaluzas.

2. Evaluacion del profesorado para su nombramiento como profesorado emérito de las
Universidades Publicas Andaluzas.

3. Evaluacién de la actividad docente, investigadora y de gestién del Personal Docente e

Investigador de las Universidades Publicas de Andalucia.

Evaluacion para verificacion de titulos oficiales de grado, master y doctorado

Evaluacién de las propuestas de modificaciones (grado, master y doctorado)

Seguimiento de los titulos universitarios oficiales

Apoyo a la Evaluacion y Formacién de docentes (DOCENTIA).

Innovacién Docente.

Evaluacion del Procedimiento de acreditacion de dominios de lenguas extranjeras en las

universidades andaluzas.

10. Evaluacién de Proyectos de Investigacion de Excelencia en Equipos de Investigacion.

11. Evaluacién de la Actividad Interanual de Grupos de Investigacidn y Desarrollo Tecnoldgico
(Grupos PAIDI).

12. Evaluacién de Incentivos de Actividades de Caracter Cientifico y Técnico.

13. Evaluacién de Proyectos Internacionales

14. Evaluacién de Proyectos de Captacién de Conocimiento

15. Evaluacién de Seguimiento de Proyectos de Excelencia

16. Evaluacion de Institutos Universitarios

LN R
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17. Evaluacién de incentivos a la actividad investigadora realizada por Organismos de otras
Comunidades Autdonomas o Universidades y Centros de Investigacion Andaluces.

3. NORMATIVA REGULADORA

- Criterios y Directrices para la Garantia de Calidad en el Espacio de Educacion Superior
establecidos por ENQA.

- Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, modificada por la Ley Orgénica de 4/2007, de 12
de Abril de Universidades

- Decreto Legislativo 1/2013, de 8 de enero, por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley Andaluza de Universidades

- Ley 16/2007, de 3 de diciembre, de la Ciencia y el Conocimiento.

- RD 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales, modificado por el RD 861/2010 de 2 de julio de 2010.

- RD99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado.

- Decreto 92/2011, de 19 de abril, por el que aprueban los Estatutos de la Agencia Andaluza
del Conocimiento.

- Orden de 11 de diciembre de 2007, por la que se establece las bases reguladoras del
Programa de incentivos a los Agentes del Sistema Andaluz del Conocimiento y se efectua
su convocatoria para el periodo 2008-2013.

- Resolucién de 15 de diciembre de 2005, por la que se establece el procedimiento de
evaluacidon para las figuras contractuales del profesorado del Sistema Universitario
Andaluz.

- Anuncio de 28 de mayo de 2013, de la Direccién Gerencia de la Agencia Andaluza del
Conocimiento, por la que se comunica que se ha aprobado el procedimiento de evaluacion
de la figura contractual de Profesorado Contratado Doctor con Vinculacién Clinica al
Sistema Sanitario Publico de Andalucia, contemplado dentro del Sistema Universitario
Andaluz.

4. DERECHOS DE LOS USUARIOS Y USUARIAS

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
y el articulo 6 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos, las personas usuarias tienen derecho a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en los procedimientos que les afecten,
que se tramiten en este Centro de manera presencial, telefénica, informatica y telematica.

3. Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

4. Obtener la informacidn administrativa de manera eficaz y rapida.

5. Recibir una informacién administrativa real, veraz y accesible, dentro de la mas estricta
confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.
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7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal que tramitan los procedimientos en
que sean parte.

Ademas la DEVA considera que las personas usuarias tienen derecho a:

- Conocer las caracteristicas de los servicios, funciones y prestaciones que desarrolla la
DEVA.

- Recibir informacidn sobre los servicios de la DEVA de manera presencial, por correo postal,
correo electrdnico, fax o teléfono.

- Recibir una informacidn veraz con respuestas eficaces y rapidas.

- Ser atendida de forma directa y personalizada.

- Ser asesorada en la cumplimentacion de documentos y en la formulacién de
reclamaciones, quejas y sugerencias en relacion con los servicios que presta la DEVA.

- Conocer, en cada momento, el estado de la tramitacion de sus asuntos por parte de este
organismo.

5. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

Las sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio prestado y sobre el incumplimiento
de los compromisos establecidos en esta Carta de Servicios se pueden presentar a través de:

La pagina web de la Agencia de de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia:
www.juntadeandalucia.es/agenciadeserviciossocialesydependencia.

El libro de Sugerencia y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, disponible en papel en la
Agencia, en todos los Registros de documentos de la Junta de Andalucia y en Internet en:
www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/lsr/index.jsp.

A través de dicha pagina web es posible cumplimentar un formulario que, si el usuario o
usuaria dispone de certificado digital podra presentarse directamente a través de este canal, o
si no dispusiera del mismo, deberd imprimirse en papel y presentarse, debidamente firmado
en la Agencia, en cualquier Registro de la Junta de Andalucia o a través de cualquier otro
medio contemplado en la Ley 30/1992.

Ante el posible incumplimiento de los compromisos establecidos en esta Carta de Servicios, la
Secretaria General como responsable de la gestién de la misma, enviard a la persona usuaria
un escrito comunicando las medidas adoptadas para su subsanacion.

Esta Carta de Servicios estd sujeta a las actuaciones de la Inspeccidon General de Servicios de la
Junta de Andalucia, que adicionalmente lleva el control de las sugerencias, quejas o
reclamaciones en relacién con la misma y con la prestacidn de los servicios a los que se refiere
y que sean presentadas a través del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia antes mencionado.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en ningun caso daran
lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracién.
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Los usuarios podran presentar también sus sugerencias, quejas u reclamaciones a través de:

Buzdn de sugerencia, via web: http://deva.aac.es/
Correo electrénico: deva.aac@juntadeandalucia.es
Teléfono: +34 957355037
Fax: +34 957355039
Direccién postal:

Dofia Berenguela S/N

Planta 32y 42

C.P. 14006, CORDOBA.

6. COMPROMISOS DE CALIDAD

En el desarrollo de los servicios objeto de esta Carta, la DEVA se compromete a:

1. Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

2. Prontitud, diligencia y precisién en la realizacidon de tramites y en la prestacion de
servicios.

3. Difundir la informacion sobre los procedimientos y/o servicio prestado.

4. Ejecutar los servicios de forma fiable asegurando la transparencia, independencia y
equidad de los resultados.

5. Aprovechar el conocimiento de los usuarios para la mejora del servicio.

6. Mantener los equipos e instalaciones para la correcta prestacion de los servicios.

7. INDICADORES DE CALIDAD

=

Valoracidn global de las encuestas de los usuarios.

Numero de acciones desarrolladas para captar, conocer y satisfacer las necesidades y
expectativas de los/as usuarios/as.

3. Numero de usuarios/as que han participado en la encuesta de satisfaccién del servicio.
4. Porcentaje de evaluaciones realizadas, en un plazo inferior al establecido.

5. Numero de eventos/jornadas para informar sobre tramites o el servicio prestado.

6. Actualizacion de la informacidn contenida en web.
7

8

9

N

Actualizacidn de guias y procedimientos.
Porcentaje de informes de evaluacién publicados.
. Realizacién y publicacién de informes de resultados.

10. Ndmero de compromisos cumplidos.

11. Ndmero de recursos registrados y analisis del sesgo.

12. Numero de informes desfavorable y analisis del sesgo.

13. Ndmero de eventos/jornadas para fomentar la participacién de los usuarios

14. Numero de acciones desarrolladas para fomentar la participacidon de los colectivos
implicados.

15. Actualizaciones realizadas en soportes informaticos.

16. Renovacién de comisiones.

17. Visibilidad de los criterios de evaluacion empleados en cada procedimiento.

Pagina 9 de 14



’/ A RN Agencia Andaluza del Conocimiento
Iyl CONSEJERIA DE ECONOMIA, INNOVACION, CIENCIAY EMPLEO

8. FORMAS DE PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA

La DEVA tiene establecidas diversas formas de colaboracion y participacién con los
usuarios de sus servicios, que se materializan mediante la realizacion de encuestas
periddicas a los grupos de interés y el establecimiento de mecanismos y canales de
participacién e informacién y comunicacion.

¢ Canales o mecanismos de participaciéon de la ciudadania para la mejora del servicio.

Reuniones periddicas con grupos de usuarios/as.
Foros, seminarios u otros espacios de encuentro.
Reuniones con otras entidades publicas y/o privadas.
Encuestas de satisfaccidon de usuarios/as.

Buzones de correo electrénico generales.

O OO 0o

¢ Mecanismos de comunicacion e informacion del Servicio.

Presenciales: Foros, seminarios u otros espacios de encuentro.
Escritas: Escritos o comunicaciones.
Folletos explicativos sobre servicios ofrecidos. Carta de servicio.
Guias y procedimientos sobre los servicios prestados.
Telemdtica:  Pagina Web.
Escritos o comunicaciones.
Telefénica Teléfonos de consulta.

9. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La DEVA cuenta con un Plan Estratégico que tiene por objeto el establecimiento de los
objetivos de calidad corporativos y los correspondientes a cada departamento, la secuencia
temporal de programas y acciones y los mecanismos de evaluacion asociados.

El disefio y puesta en marcha del Plan Estratégico se asienta metodoldgicamente en los
modelos de excelencia y esta respaldado por un amplio consenso de interlocutores. El Sistema
de Gestidon de Calidad (SGC) de la DEVA lleva a cabo la implantacién de dicho Plan mediante la
propia Carta de Servicios, la realizacion de encuestas periddicas de satisfaccidn dirigidas a sus
usuarios, la gestién de las quejas y sugerencias y la realizacién de evaluaciones externas
realizada por la Asociacion Europea para la Garantia de la Calidad de la Educacién Superior
(ENQA).

La DEVA tiene en cuenta en su SGC:

« Larevisidn de los objetivos y/o definicion de nuevos objetivos.

» Las necesidades actuales y futuras de la organizacidn y las demandas de los contextos
sociales y empresariales en los que actua.
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Los hallazgos pertinentes de las revisiones por la direccién.

» El desempefio actual de los procesos.

Los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

Los resultados de las autoevaluaciones.

Estudios comparativos, analisis de amenazas y oportunidades de mejora.
Los recursos necesarios para cumplir objetivos.

CONSEJERIA DE ECONOMIA, INNOVACION, CIENCIA Y EMPLEO

La mejora continuada a partir del seguimiento del grado de cumplimiento de cada

programa vy la adaptacién progresiva a las demandas normativas y contextuales que van

surgiendo.

10. INFORMACION COMPLEMENTARIA

Direcciones postales, telefonicas y telematicas.
Direccién postal:
Calle Dofia Berenguela s/n
Planta32y4
C.P. 14006, CORDOBA
Teléfono: +34 957355037
Fax: +34 957355039

Correo electrénico: deva.aac@juntadeandalucia.es
Web: http://deva.aac.es/

Formas de acceso y transporte.

Autobuses urbanos: Lineas 5, 9, 10, 11 y 12 (parada Llanos del Pretorio)
La DEVA esta situada a 10 minutos andando de las estaciones de Renfe y de Autobus

Horarios de atencidn al publico.
Lunes a Viernes de 9:00 a 14:00 horas

Plano de situacion:
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Anexo 1. Relacidn entre areas y servicios objeto de la carta de servicios.

DIRECCION DE EVALUACION Y ACREDITACION (DEVA)

AREAS SERVICIOS - PROCESOS

A1S1. Evaluacién para verificacion de titulos oficiales de grado, master y doctorado

A1S2. Evaluacién de las propuestas de modificaciones de los titulos de grado, master y doctorado.

A1S3. Seguimiento de los titulos universitarios oficiales.

Al. Ensefianzas A1S4. Apoyo a la Evaluacidn y Formacion de docentes (DOCENTIA).

A1S5. Evaluacion del Procedimiento de acreditacion de dominios de lenguas extranjeras en las universidades andaluzas.

A1S6. Innovaciéon Docente.

A1S7. Evaluacion de centros universitarios.

A2S1. Evaluacion de Proyectos de Investigacidn de Excelencia en Equipos de Investigacion.

A2S2. Evaluacién de la Actividad Interanual de Grupos de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico (Grupos PAIDI).

A2S3. Evaluacién de Incentivos de Actividades de Caracter Cientifico y Técnico.

A2S4. Evaluacion de Proyectos Internacionales.

A2.Investigacion A2S5. Evaluacién de Proyectos de Captacidn de Conocimiento.

A2S6. Evaluacion de Seguimiento de Proyectos de Excelencia.

A2S7. Evaluacion de Institutos Universitarios.

A2S8. Evaluacién de incentivos a la actividad investigadora realizadas por Organismos de otras Comunidades Auténomas o
Universidades y Centros de Investigacion Andaluces.

A3S1. Evaluacion del profesorado para su acreditacion y futura contratacidn por las Universidades Andaluzas.

A3. Profesorado

A3S2. Evaluacién del profesorado para su nombramiento como profesorado emérito de las Universidades Publicas Andaluzas.

Los indicadores cuentan con diferentes niveles de desagregacion.

- DEVA: el indicador no se duplica ya que esta referido a las actuaciones generales que afectan a toda la DEVA.
- Areas: el indicador se repetira en cada una de las areas implicadas.
- Servicios: el indicador se repetird tantas veces como servicios implicados.
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Anexo 2. Relacidn entre dimensiones, compromisos e indicadores objeto de la carta de servicios.

. . L. . . Nivel de Estandar de Frecuencia
Dimensiones Objetivos / Compromisos Indicadores .. .
desagregacion calidad del calculo
. 0.1. Prontitud, diligencia y precisién en la . . . . .
Capacidad de ., , g. yp ., I.1.1. Porcentaje de evaluaciones realizadas, en un plazo inferior al ..
realizacion de tramites y en la prestacion de . Servicios 100% Anual
respuesta . establecido.
servicios.
0.2. Mantener los equipos e instalaciones para . . . s < .
. ’q o .. P I.2.1.Actualizaciones realizadas en soportes informaticos. Areas Si Anual
Recursos la correcta prestacion de los servicios
0.3. Mantener las comisiones actualizadas para L, . ‘ . o
L, L. P I.3.1.Renovacion de comisiones. Areas Si Cada 4 anos
la correcta prestacion de los servicios.
1.4.1. Valoracioén global de las encuestas de los usuarios Areas >4 Bianual
L. . . 1.4.2.Numero de acciones desarrolladas para captar, conocer 100%
Atencidn al 0.4. Conocer y satisfacer las necesidades y . . . P P ) y DEVA iy Anual
. . . satisfacer las necesidades y expectativas de los/as usuarios/as. planificados
usuario expectativas de los usuarios. . - —
1.4.3.NUmero de usuarios/as que han participado en la encuesta de ‘
. ., . Areas 75% Anual
satisfaccion del servicio.
1.5.1.NUumero de eventos/ jornadas para informar sobre tramites o 100%
ur tos/ ] 2 DEVA o Anual
el servicio prestado (*). planificados
Comunicacion 0.5. Difundir la informacién sobre los 1.5.2.Actualizacion de la informacidn contenida en web. Servicios Si Anual
procedimientos y/o servicio prestado. 1.5.3.Actualizacidn de guias y procedimientos. Areas Si Anual
1.5.4.Visibilidad de los criterios de evaluacion empleados en cada . .
. Areas Si Anual
procedimiento.
EARP 1.6.1.Porcentaje de informes de evaluacion publicados. Areas 100% Anual
ELIEEL . . . . 1.6.2.Realizacidn y publicacién de informes de resultados. Areas Si Anual
transparencia 0.6. Ejecutar los servicios de forma fiable ’ - - z o
A 1.6.3.NUumero de compromisos cumplidos. Areas 100% Anual
de los asegurando la transparencia de los resultados = : = =
resultados 1.6.4. Nimero de recursos registrados y analisis del sesgo. Areas <1% Anual
1.6.5. Numero de informes desfavorable y analisis del sesgo. Areas 95% Anual
1.7.1.NUmero de eventos/ jornadas para recoger informacion sobre DEVA i Anual
Participacion 0.7. Aprovechar el conocimiento de los grupos | las necesidades y expectativas de los usuarios (*)
de interés para la mejora del servicio. 1.7.2. Numero de acciones desarrolladas para fomentar la DEVA 100% Anual
participacién de los colectivos implicados. planificados
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Anexo 3. Niveles de desagregacion de los diferentes indicadores objeto de la carta de servicios.

1.1.1. 1.2.1. 1.3.1. 1.4.1. 1.4.2. 1.4.3 1.5.1. 1.5.2. 1.5.3. 1.5.4. 1.6.1. 1.6.2. 1.6.3. 1.6.4. 1.6.5. 1.7.1. 1.7.2.

DEVA X X X X
Al. X X X X X X X X X X X
A1S1. X X

A1S2. X X

A1S3. X X

Al1S54. X X

A1S5. X X

A1S6. X X

A1S7 X X

A.2. X X X X X X X X X X X
A2S1. X X

A2S2. X X

A2S3. X X

A254. X X

A2S5. X X

A2S6. X X

A2S7. X X

A2S8. X X

A3. X X X X X X X X X X X
A3S1. X X

A3S2. X X

Pagina 14 de 14




