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

hhtp://www.ujaen.es/serv/servpod

Las decisiones o cualquier accién 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 notificacién del inicio
de su tramitacion.

MEDIDAS DE SUBSANACION
Y OTRAS FORMAS DE

PARTICIPACION

Los usuarios y usuarias de la Unidad de Conserjerias 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 dep6-
sito en los buzones establecidos para ello o mediante correo
electrénico o postal dirigidos a las direcciones de la unidad

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

El responsable del servicio contactara con las personas
usuarias afectadas para expresar las disculpas pertinentes
en el plazo maximo de 7 dias naturales, asi mismo el servicio
afectado por el incumplimiento seré objeto de analisis inme-
diato para establecer las medidas oportunas.

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

v" Mediante la formulacién de quejas y sugerencias confor-
me a lo previsto en esta Carta.

v' Mediante la expresion de sus opiniones en las encues-
tas que periédicamente se realicen por la Unidad de
Conserjerias.

Mediante todos aquellos foros de opinién (grupo de ca-
lidad), grupos focales o de seguimiento del servicio que
pudieran crearse por la Unidad.

j http://www.ujaen.es/serv/servpod//gest_de_rrhh/

DIRECCIONES

Campus Las Lagunillas, s/n. Edificio B1.
Rectorado. 23071. Jaén

Teléfonos: Telf. 953 211926 (Jefe del Servicio)
953 212151 (Encargados de Equipo)

Direcciones de correo electrénico:

Manana: Jefe del Servicio, pmperez@ujaen.es,
Encargado de Equipo, grodri@ujaen.es

Tarde: Encargado de Equipo, fpiedra@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:

ud_conserjw/udconserjw.htm

PLANO DE SITUACION

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.

HORARIOS Y OTROS DATOS
DE INTERES

Las Conserjerias de los edificios gestionados por la Uni-
dad permaneceran abiertas para la atencion al publico
en horario ininterrumpido de 8:00 a 22:00 horas de lunes
a viernes.

La Unidad de Conserjerias dispone en la pagina Web de
la UJA, a través del Servicio de Personal y Organizacion
Docente, de un enlace donde los usuarios y usuarias dis-
ponen de informacién propia de la Unidad.

http://www.ujaen.es/serv/servpod/gest_de_rrhh/ud_
conserjw/udconserjw.htm
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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-
ticipacién 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 prestacion 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

La mision es ejercer sélidamente el apoyo profesional a
la comunidad universitaria, desarrollando las funciones
de informacién general y orientativa, control de depen-
dencias, gestidon de la correspondencia y el uso de los
medios audiovisuales y nuevas tecnologias, ofreciendo
soporte técnico, a través de un servicio personalizado
y cercano que contribuya al buen funcionamiento de las
actividades universitarias.

DERECHOS DE LOS
USUARIOS Y USUARIAS

v Seran tratados con el maximo respeto y deferencia
por las autoridades y funcionarios, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumpli-
miento de sus obligaciones.(art.35 i Ley 30/92 Proce-
dimiento Administrativo Comun)

v Se respetara la confidencialidad de los datos y las
opiniones de las personas.

v" Recibiran toda la informacién que requieran relacio-
nada con el servicio realizado y se les prestara una
atencion personalizada.

v' Ser informados de los procedimientos establecidos
para la puesta en marcha de una reclamacioén, queja
0 sugerencia.

v' Podran participar en la mejora continua del servicio
prestado por la Unidad, a través de los instrumentos
establecidos para tal fin.

SERVICIOS PRESTADOS

La Unidad de Conserjerias presta los siguientes servicios:

Informacién para la actividad académica y extraacadé-

mica

v’ Este servicio recoge la demanda de datos generales y
la orientaciéon a la persona usuaria sobre actividades
desarrolladas dentro y fuera de la UJA y que le son
solicitadas por este. Informacion relativa a la actividad
docente asi como la celebracién de actividades en los
espacios habilitados para ello en la Universidad u or-
ganizados por ella fuera de la misma.

Asesoramiento de caracter técnico en la preparacion de

los actos

v Orientacion/asesoramiento a la persona usuaria en el
montaje y celebracién de actos, proporcionando infor-
macioén sobre el protocolo a seguir, ubicacion éptima
de equipos, actuaciones/necesidades previas, utiliza-
cion de los equipos, prevencion de riesgos etc

Ubicacion sobre los edificios y personas

v Informacién requerida por la persona usuaria para la
localizacion exacta de la ubicacion fisica de miem-
bros de la UJA como docentes, PAS, becarios, y de
espacios solicitados como servicios, departamentos,
negociados, salas, aulas...

Acceso controlado a dependencias y edificios

v Apertura, cierre y control del acceso a las instalaciones
a través del registro y tramitacion del formulario para
la copia de llaves. Sélo aquellas personas usuarias
autorizadas previamente podran acceder a las depen-
dencias solicitadas conforme a la normativa especifica
existente.

Control y verificacion de reservas de espacios

v' Comprobacién y seguimiento de las reservas de los
espacios de la UJA.

Preparacién y montaje de actos

v Acondicionamiento, asistencia técnica, y ejecucion de
los actos que se desarrollen en la UJA.

Recogida/recepcion del correo

v' Supone la recogida del correo tanto a nivel interno de
edificios, segun los lugares sefialados de deposito,
como a nivel externo entre edificios de la Universidad
asi como al exterior.

Reparto y envio del correo

v" Supone el traslado del correo tanto a nivel interno de
edificios, segun los lugares sefialados de depdsito, y
externo entre edificios de la Universidad asi como al
exterior.

COMPROMISOS DE
CALIDAD QUE SE OFRECEN

En relacion con la Informacién para la actividad aca-
démica y extraacadémica.

v" Reducir al 1% el porcentaje total de quejas respecto
de los errores en funcion de la informacion disponi-
ble.

En relacion con el Asesoramiento de caracter técnico
en la preparacion de actos.

v" Compromiso de atencion personalizada.

En relaciéon con el Acceso controlado a dependen-
cias y edificios.

v/ Satisfacciéon de la persona usuaria facilitando el ac-
ceso del formulario al 100% de los mismos.

En relacién con la Preparacién y montaje de actos.

v" Nos comprometemos a alcanzar un nivel del 90% de
satisfaccion de la persona usuaria respecto a la dis-
ponibilidad de los medios.

En relacién con la Recogida/distribucion de correo.

v La correspondencia interna se distribuira en un tiem-
po maximo de 12 horas laborables. Las salidas de
correspondencia se pondran a disposiciéon del Ser-
vicio Estatal de Correos en 24 horas, en dias labo-
rables.

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

UNIDAD DE CONSEJERIAS
DE LA UNIVERSIDAD DE JAEN

FECHA DE LA 12 EDICION:
JUNIO DE 2009

.l'll .'"JT rf'v'-"

INDICADORES DE CALIDAD

A fin de poder comprobar el nivel de cumplimiento de los
compromisos antes citados, se establecen los siguientes
indicadores del nivel de calidad de los servicios presta-
dos por la Unidad de Conserijerias:

v' Porcentaje de quejas respecto de los errores de in-
formacion.

v' Porcentaje de quejas recibidas respecto a la atencion
personalizada.

Porcentaje de los/as clientes/usuarios satisfechos
con la accesibilidad al formulario.

Porcentaje de los/as clientes/usuarios satisfechos
con la disponibilidad de medios en la preparacion de
actos.

Tiempo trascurrido en relacién con la entrega o reco-
gida de correo.
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