BUZON DE SUGERENCIAS
Y RECLAMACIONES

Los ciudadanos y ciudadanas podran ejercer el derecho a
presentar quejas y reclamaciones y sugerencias orientadas
ala mejora, eficiencia y calidad del servicio a través del Libro
de Quejas y Sugerencias, localizado en el Registro General
de la Universidad de Jaén (edificio Rectorado) y en el Ne-
gociado de Informacion y Registro con sede en la Escuela
Politécnica Superior de Linares o mediante el buzén de su-
gerencias de nuestra web:

http://www.ujaen.es/serv/servinfo/.
http://www.ujaen.es/sci/

Las decisiones o cualquier acciéon tomada con respecto a
las quejas y sugerencias presentadas seran comunicadas
a la persona usuaria identificada en el plazo maximo de 10
dias naturales desde que se le cursé notificacion del inicio
de su tramitacion.

MEDIDAS DE SUBSANACION
Y OTRAS FORMAS DE

PARTICIPACION

Los usuarios y usuarias del Servicio de Informatica que deseen
presentar una queja por el incumplimiento de los compromisos
publicados en esta Carta o una sugerencia podran presentarla
a través de los medios especificados para la presentacion de
quejas, asi como mediante su depdsito en los buzones esta-
blecidos para ello o mediante correo electrénico o postal dirigi-
dos a las direcciones de la unidad. http://www.ujaen.es/sci/

El responsable del servicio contactara con las personas usua-
rias afectadas para expresar las disculpas pertinentes en el
plazo méaximo de 7 dias naturales, asi mismo el servicio afec-
tado por el incumplimiento sera objeto de andlisis inmediato
para establecer las medidas oportunas.

Los usuarios y usuarias podran participar en la prestacion y
mejora del servicio a través de los siguientes medios:

Mediante la formulacién de quejas y sugerencias conforme a
lo previsto en el apartado VI de la versién completa de esta
Carta.

Mediante la expresién de sus opiniones sobre la satisfaccion,
necesidades y expectativas a través de las encuestas periodi-
cas, sesiones participativas con distintas personas usuarias re-
presentativas, participacion en los procesos de autoevaluacion.
Asi como el envio de escritos, comunicaciones, o atencion per-
sonalizada en las dependencias del Servicio de Informatica.

* http://www.ujaen.es/sci/cartaservicios.pdf

DIRECCIONES

Campus Las Lagunillas, s/n. Edificio Zabaleta-D1.
23071. Jaén.

Teléfono: 953 212 000 (Servicio de atencion al usuario)
y 953 2122537 (administracion) / Fax: 953 212274

Direccion correo electrénico: sau@ujaen.es
(servicio de atencion al usuario) y sciadm@uijaen.es
(administracion)

ACCEDE A LA VERSION INTEGRA

DE LA CARTA

Accede a la version integra de la carta disponible en in-
ternet en formato electronico en la direccion:

PLANO DE SITUACION
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HORARIOS Y OTROS DATOS

DE INTERES

Horario de Atencion al Publico: de 8:00h-14:00h en la
Oficina de Atencién al Usuario (primera planta edif. D1) y
de 8:00h a 22:00h en las aulas de informatica

Otros datos de interés: En el espacio web del Servicio
de Informatica se puede consultar, las 24 horas de los 7
dias de la semana, las Preguntas y Respuestas mas Fre-
cuentes (FAQ), informacion detallada de cada uno de los
servicios ofertados, guias practicas, solicitudes, condi-
ciones de uso y normativas, asi como enviar peticiones
e incidencias.

FORMAS DE ACCESO Y

TRANSPORTE

Lineas transporte urbano municipal: 4, 7, 9, 12, 14 y 17.

Trasporte propio o privado: acceso directo desde Auto-
via Granada-Almeria-Malaga hacia carretera Torreque-
bradilla.

Entrada peatonal: Avenida de Ben Saprut.

o

</ Ben Saprut
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SERVICIO DE
INFORMATICA

DE LA UNIVERSIDAD DE JAEN

Tu garantia de confianza



LAS CARTAS DE SERVICIOS DE LA
UNIVERSIDAD DE JAEN

Con la presente Carta de Servicios se informa a las per-
sonas usuarias de sus derechos y mecanismos de par-
ticipacion en relacion con los servicios universitarios y
administrativos. Pero ante todo, expresa el compromiso
publico de la Universidad de Jaén por la mejora de la
calidad de la gestion y de la prestaciéon de servicios.
Compromiso que se concreta en los niveles de calidad
publicados que han de ser perceptibles mediante su se-
guimiento para, en definitiva, garantizar la confianza de
los usuarios y usuarias en el esfuerzo continuado de la
Universidad por incrementar sus niveles de satisfaccion.

MISION DE LA UNIDAD

El Servicio de Informatica da apoyo a la docencia, inves-
tigacion, innovacion y gestion a la Comunidad Univer-
sitaria, facilitando el uso de las Tecnologias de la Infor-
macion y la Comunicacién de forma integral mediante la
mejora continua y la busqueda de la excelencia, gestio-
nando eficaz y eficientemente los recursos puestos a su
disposicion.

DERECHOS DE LOS
USUARIOS Y USUARIAS

v A utilizar los servicios ofrecidos siempre y cuando se
cumplan los requisitos exigidos.

v Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

v Recibir informacion general y especifica en los proce-
dimientos en los que sean interesadas que se trami-
ten en este Servicio de manera presencial, telefénica
y telematica.

v Ser atendidas personalizadamente.

v Recibir una informacién administrativa real, veraz y
accesible, dentro de la mas estricta confidencialidad,
de una manera eficaz y rapida.

v Obtener una orientacion positiva.

v" Conocer la identidad de las autoridades, funcionarios
y demas personal que tramitan los procedimientos en
que sea parte.

v Ser informados sobre los servicios que pueden acce-
der y, sobre los requisitos necesarios sobre su uso.

v Tener garantias de confidencialidad y protecciéon de
datos personales.

v Otros derechos reconocidos por la Constitucion y las
Leyes.

SERVICIOS PRESTADOS

El Servicio de Informatica presta los siguientes servi-
cios:

v' Servicios de orientados a la red de datos: red ca-
bleada, red inalambrica, red privada virtual, datos en
movilidad, DNS y FTP.

v' Servicios de comunicaciéon mediante voz: telefonia
fija y telefonia movil

v Servicios de infraestructura de microinformatica: do-
tacion, renovacién, mantenimiento correctivo e insta-
laciones software.

v/ Soporte a las aplicaciones de la gestién universitaria:
recursos humanos, gestion econdmica y patrimonial,
control de acceso a edificios, gestion académica,
gestion de la investigacion, gestion de la biblioteca,
gestion de deportes, registro presencial y telematico,
sistemas de tratamiento de informacién y ayuda a la
Direccion.

v Servicios de mensajeria electrénica: Correo electré-
nico, Listas de correo, Intercambio de ficheros gran-
des.

v' Servicios Web: servidor web institucional, servidores
web autorizados, hospedaje web personal y servicio
de blogs.

v' Caélculo cientifico.

v Servicios de ayuda a la docencia: aulas de informa-
tica, espacio en disco, adquisiciéon del software para
docencia, apoyo TIC en aulas de informatica.

v Videoconferencia
v/ Campus Virtual

v Servicios de identidad corporativa. Cuenta TIC.

COMPROMISO DE CALIDAD
QUE SE OFRECEN

La disponibilidad del servidor de web institucional
(http://www.ujaen.es) sera, al menos, del 90% sobre
la totalidad del tiempo (24 horas de los 7 dias de la
semana).

La disponibilidad del servicio de correo electronico
sera, al menos, del 90% sobre la totalidad del tiempo
(24 horas de los 7 dias de la semana).

Los servicios demandados mediante solicitud seran
resueltos antes de 5 dias, al menos, para un 80 % de
los casos.

Analizar las expectativas y niveles de satisfaccion de
las personas usuarias, a través de consultas directas
con los mismos, al menos, una vez al ano, ademas
de las encuestas.

Tiempo medio de respuesta ante una queja y suge-
rencia no superior a 7 dias.

INDICADORES DE CALIDAD

Con el objeto de poder comprobar el nivel de cumpli-
miento de los compromisos citados, se establecen los
siguientes indicadores de calidad del Servicio de Infor-
matica:

v" Porcentaje de tiempo disponible del servicio de web
corporativo frente a la totalidad del tiempo (las 24
horas de los 7 dias de la semana), obtenido de los
sistemas de monitorizacién.

Porcentaje de tiempo disponible del servicio de cor-
reo electronico frente a la totalidad del tiempo (las 24
horas de los 7 dias de la semana), obtenido de los
sistemas de monitorizacion.

Porcentaje de demandas registradas resueltas en un
plazo igual o inferior a 5 dias.

NuUmero de reuniones realizadas anualmente con los
grupos de interés.

Numero promedio de dias transcurridos en respon-
der a una queja o sugerencia.

La Unidad responsable de los trabajos
de elaboracion, gestion y seguimiento
de la Carta de Servicios

SERVICIO DE INFORMATICA

FECHA DE LA 12 EDICION:
JUNIO DE 2009




