BUZON DE SUGERENCIAS
Y RECLAMACIONES

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

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

http://www.ujaen.es/serv/csocial/Apoyo_organos_
gobierno/sugerencias

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

MEDIDAS DE SUBSANACION

Y OTRAS FORMAS DE
PARTICIPACION

Los usuarios y usuarias de la Unidad de Apoyo a Orga-
nos de Gobierno 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 presentacién de que-
jas, asi como mediante su depésito en los buzones esta-
blecidos para ello o mediante correo electronico o postal
dirigidos a las direcciones de la unidad.

http://www.ujaen.es/serv/csocial/Apoyo_organos_
gobierno/quejas

La responsable de la Unidad contactara con las personas
usuarias afectadas para expresar las disculpas pertinentes
en el plazo maximo de 7 dias naturales, asi mismo el servi-
cio afectado 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:

v' Buzén de sugerencias: uaorgob@ujaen.es
v’ Correo electrénico y teléfono del personal de la Unidad.

* http://www.ujaen.es/serv/csocial/Apoyo_organos_

DIRECCIONES

Gerencia
Campus Las Lagunillas
Edificio Rectorado. 23071. Jaén.

Teléfono: + 34 953 212 273
Fax: +34 953 212 173

Direccién correo electrénico: uaorgob@ujaen.es

ACCEDE A LA VERSION INTEGRA
DE LA CARTA

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

gobierno/calidad

PLANO DE SITUACION

Cir

N-2
rcunye alacion

FORMAS DE ACCESO Y

TRANSPORTE

Lineas transporte urbano municipal: 4, 7, 9, 12, 14 y 17.
Trasporte propio o privado: acceso directo desde
Autovia Granada-Almeria-Malaga hacia carretera
Torrequebradilla.

Entrada peatonal: Avenida de Ben Saprut.

HORARIOS Y OTROS DATOS
DE INTERES

Horario de Atencion al Publico: De 9.00 a 14.00 horas
de lunes a viernes, conforme al calendario laboral anual
del personal de administracion y servicios.

Otros datos de interés: Mediante la pagina web de la
Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno:

se pueden consultar las novedades y actualizaciones.

arretera de Torrequebradilla
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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

Prestar soporte profesional, técnico, administrativo y/o
de asesoramiento especializado a los Organos de Go-
bierno generales -unipersonales y colegiados- de la Uni-
versidad de Jaén para hacer posible el cumplimiento de
los objetivos propuestos en el marco de sus respectivas
competencias, y en permanente proceso de actualiza-
cion tecnolégica, velando por la imagen institucional.

DERECHOS DE LOS
USUARIOS Y USUARIAS

v’ Ser tratado con el debido respeto y consideracion.

v Derecho a obtener informacion, orientacién y aseso-
ramiento sobre los recursos existentes en la Univer-
sidad de Jaén.

v/ Conocer el estado de tramitacién de los procedi-

mientos, asi como conocer la identidad de las autori-

dades, funcionarios y demas personal que interviene
en aquéllos en que sean parte interesada.

Recibir un trato no sexista.

Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

Tratamiento de sus datos personales con las garan-

tias establecidas en la LO 15/1999, de 13 de diciem-

bre, de Proteccion de Datos de Caracter General.

AN

SERVICIOS PRESTADOS

La Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno presta los
siguientes servicios:

v Orientar e informar a la persona usuaria sobre los am-
bitos que son competencia de los Organos de Go-
bierno generales de la Universidad de Jaén

v Difundir la informacioén institucional emanada de los
Organos de Gobierno, y de interés para la Comuni-
dad Universitaria y para la sociedad en general.

v Prestar apoyo administrativo y asesoramiento juridico
a los Organos de Gobierno generales

v/ Gestionar actos protocolarios y cualquier evento o
reunion organizado por los Organos de Gobierno ge-
nerales
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COMPROMISO DE CALIDAD
QUE SE OFRECEN

Las consultas presenciales, telefénicas o por correo
electrénico, con identificacion de la persona usuaria,
se resolveran de forma inmediata, salvo que la na-
turaleza de las mismas no lo permita o requiera de
informe superior.

Mantener la confidencialidad de los datos de los
usuarios y usuarias.

Compromiso de evacuacion de los informes juridicos
en un plazo inferior al establecido legalmente en la
Ley 30/92.

Enviar las convocatorias de reuniones de los Organos
de Gobierno generales por via electrénica antes de
su remision por correo interno o postal. Asimismo, en
aras de la optimizacién de los recursos y ahorro, tanto
econdmico como medioambiental, la documentacién
se remitira por correo electrénico, encontrandose
disponible en formato impreso, para su consulta, en
la Unidad.

Garantizar el buen desarrollo de actos protocolarios
intentando anticiparse a las posibles incidencias que
puedan producirse.

Analizar y responder las quejas/sugerencias recibi-
das en el buzén de la pagina web de la Unidad en el
plazo de siete dias naturales.

Compromiso por el medio ambiente de acuerdo con
las medidas adoptadas por la Universidad de Jaén
(reciclaje de papel, cartuchos de téner y cualquier
elemento que suponga su deterioro).

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 de la Unidad de Apoyo
a Organos de Gobierno:

v' Grado de satisfaccion de los clientes con respecto a
la atencién inmediata de consultas.

v" Grado de satisfaccién en relacion con la confiden-
cialidad.

v Porcentaje de informes juridicos emitidos en un plazo
inferior al establecido legalmente.

Porcentaje de convocatorias emitidas a través de
correo electronico.

Porcentaje de convocatorias que anexan documen-
tacion digitalizada.

Numero de incidencias y quejas detectadas o mani-
festadas por la persona usuaria, respecto a los actos
protocolarios.

Porcentaje de quejas y sugerencias que se han res-
pondido en plazo inferior a 7 dias naturales.

Referencia en la pagina web de la Unidad a los me-
dios de reciclaje.

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

UNIDAD DE APOYO A
ORGANOS DE GOBIERNO

FECHA DE LA 12 EDICION:
JUNIO DE 2009
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