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Por la presente le ruego proceda a incluir en
un punto con el siguiente enunciado:

[Fecha: 31 de mayo de 2019 |
Unidad de Origen:

| Direccién General de Calidad. ]

[ Asunto: Peticion de inclusién de

Asunto en orden dia del Consejo de

Gobierno

[ Destinatario: 1

Secretaria General
L Universidad de Almeria J

el orden del dia de un préximo Consejo de Gobierno

APROBACION SI PROCEDE DE LAS MODIFICACIONES DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS DE LAS AREAS DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS DE LA UAL,
SEGUN REGLAMENTO APROBADO EN CONSEJO DE GOBIERNO.

y cuya propuesta de acuerdo seria:

APROBACION DE LAS MODIFICACIONES DE LAS CARTAS DE SERVICIOS DE
LAS AREAS DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS DE LA UAL, SEGUN
REGLAMENTO APROBADO EN CONSEJO DE GOBIERNO

) Carmen Pozo Muioz
Directora General de Calidad

Universidad de Almeria
Carrelera Sacramento s/n
04120, La Cafiada de San Urbano, Almeria

Direccian General de Calidad
Edificio de Gobierno y Paraninfo
Flanta: 2, Despacho: 2.240

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:

https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/vevUIG2KHRwkSbLGwWHgD2w==
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Adjunto se envia la documentacion que se relaciona, relativa a las Cartas de Servicios de las areas
que componen la Administracion y Servicios de la Universidad de Almeria que han realizado
modificaciones para el afio 2019, con el objeto de que, si se estima oportuno, sea presentada ante el
Consejo de Gobierno de la Universidad de Almeria para su aprobacion, tal como establece el Reglamento
de Cartas de Servicios.

Relacién de documentos:

a. Cartas de Servicios de las areas.
b. Informes Técnicos de las Cartas de Servicios de las areas.

Relacién de Areas:

Lo N WN
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Apoyo a Areas de Gobierno.

Apoyo Administrativo a Departamentos.

Apoyo a Rectorado.

Apoyo Técnico a la Docencia e Investigacién.

ARATIES.

Biblioteca Universitaria.

Centro de Lenguas.

Consejo Social.

Consejerias.

Editorial Universidad de Almeria.

Prevencidn de Riesgos Laborales.

Servicio de Relaciones Internacionales.

Servicio de Contratacién, Patrimonio y Servicios Comunes.
Servicio de Deportes.

Servicio de Gestion de la Investigacion.

Servicio de Gestién de Recursos Humanos.

Servicio de Gestién Econdmica.

Servicio de Informacién Estratégica.

Servicio de Infraestructura y Equipamiento.

Servicio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
Servicio de Obras y Mantenimiento.

Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua.
Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad.

Servicio Universitario de Empleo.

Unidad de Ensefianza Virtual.

) Carmen Pozo Mufioz
Directora General de Calidad

Universidad de Almeria Direccian General da Calidad
Carretera Sacramento s/ Edificio de Gobierna y Paraninfo
04120, La Canada de San Urbano, Almeria Flznta: 2, Despacho: 2.240
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Carta de Servicios R

oy Apoyo a Areas de Gobierno @

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Apoyo a Areas de Gobierno

|2. Descripcion
El area esta compuesta por la unidn de estructuras administrativas que tiene como propdsito comun dar soporte a staff
politico de la Universidad

3. Mision
e Gestionar los procesos administrativos, asistencia y asesoramiento a los Organos de Gobierno en al ambito de sus
competencias
e Atender con objetividad, eficacia y profesionalidad al PAS, PDIy Alumnos

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualguier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).
2. Especificas
Reglamento General de Accién Social de la Universidad de Almeria.
Plan de Accidn Social de la Universidad de Almeria. (Actualizacion anual).
Reglamento de Régimen Interno del Consejo Gobierno (Acuerdo de 18/2/04, BOJA de 1/7/04).
Reglamento de Régimen Interno del Claustro (Acuerdo de 16/3/04, BOJA de 5/10/04).
Acuerdo de 17 de enero de 2012, por el que se modifica el Reglamento del Claustro (BOJA num. 27 de 9 de febrero de
2012).
Resolucion de 27/11/07, por la que se determina la estructura, dreas del Rectorado y delegacidon de competencias en la
Universidad. (BOJA nim. 27 de 7 de febrero de 2008).
Modelo de Contabilidad Analitica para Universidades, de 11 de marzo de 2011, aprobado por la Comision de Costes,
Ministerio de Educacion.
Plan de Auditoria y Control Interno, aprobado por el Consejo Social de la UAL.
Reglamentos de Régimen Interno de Centros de la UAL.
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor Universitario.
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Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

Ser tratados con la debida correccion.

Recibir Informacion y asesoramiento personalizado.

Tratar con confidencialidad los datos referidos a sus solicitudes.

Presentar sugerencias, quejas o reclamaciones ante actuaciones incorrectas por parte de la Administracion.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones

Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de Ayudas de Accién Social

P-02 [Gesti6n de Documentos y asistencia administrativa al cargo

P-03 |Gestion de Convocatorias de Organos Colegiados

P-04 |Ejecucién del Plan de Auditoria y Control Interno.

P-05 |Emisidn de Informes Sociales

P-06 |Emisién de Informes Juridicos

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 S. 3 8
ola|a|la|a|a

S$-01 |Tramitacion de ayudas Accion Social X
S-02 |Realizacion de convocatorias de Organos Colegiados X
S-03 |Elaboracion de informes de control interno X
S$-04 |Control de documentacién X
S-05 |Elaboracion de informes sociales X
S-06 |Elaboracion de informes juridicos X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Los documentos estaran a disposicion de Organos Colegiados en un promedio menor de 3 dias habiles
1000 Eficiencia. Tiempo de ejecucion de Servicios - Documentos -

C-02 | Subiremos a la web la documentacion en un promedio menor de 1 dias habiles

1001 Eficiencia. Tiempo de ejecucion de Servcios - Web -

C-03 | Los informes sociales estaran evacuados en un promedio menor de 1 dias habiles

1003 Eficiencia. Tiempo de ejecucion de Servcios - Informe -

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El 4rea Apoyo a Areas de Gobierno dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segtin ISO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTE
Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Accidn Social, Apoyo a Cargos y Contabilidad Analitica y Control Interno: Edificio de Gobierno y Paraninfo (Edificio n®
24)
¢ Apoyo a Decanatos: Centros de la UAL (Edificios n2 6, 21, 18, 19, 20y 23)
¢ Trabajador Social y Voluntariado: Centro de Atencidn al Estudiante (Edificio n2 3)

Direcciones web:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/secretariageneral/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/vinfraestructura/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/vinternacional/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/vinvestigacion/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/vpoa/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/gerencia/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/dircalidad/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/organosgobierno/vextension/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/otrosorganos/defensoruniversitario/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/otrosorganos/casual/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/centros/epsfccee/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/centros/cienciasdelaeducacion/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/centros/cienciaseconomicas/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/centros/derecho/index.htm
http://cms.ual.es/UAL/universidad/centros/humanidades/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00
e El horario reducido del 1 al 31 de julio:
de lunes a viernes de 9:30 a 13:30
e Cerrado durante el mes de agosto, Navidad y Semana Santa

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
15 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Apoyo a Departamentos

|2. Descripcion
Somos las unidades administrativas de los Departamentos y dependemos funcionalmente de los respectivos Directores
de Departamento.

3. Mision
Corresponde al personal de administracion asignado a los Departamentos, las funciones de gestion, apoyo, asistencia y
asesoramiento en la prestacién de los servicios universitarios que contribuyan a la consecucion de las funciones propias
del Departamento.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Informacion:
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informaciéon Administrativa y Atencidn al
Ciudadano (BOE nam. 55, de 4 de marzo de 1996).
Gestidon Econdmica:
Presupuesto de la Universidad de Almeria en vigor y normas administrativas para la gestion del gasto.
Reserva de aulas:
Normativa de la Universidad de Almeria para la reserva de aulas.
Normativa de la Universidad de Almeria para seguir el mantenimiento actualizado del Inventario General de Bienes de
dicha Universidad.
Reglamento de los Departamentos:
Reglamentos de Régimen Interno de cada uno de los Departamentos adscritos a la Universidad de Almeria.
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Apoyo a Departamentos

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

Obtener informacion y orientacion administrativa sobre: asignaturas, programas de doctorado y masteres oficiales
impartidos por el Departamento, asi como de los horarios de tutorias de los profesores adscritos a los mismos.

Obtener los programas de las asignaturas y cursos de grado y postgrado impartidos por el Departamento.

Solicitar la gestion de adquisicion de material necesario para el desarrollo de las funciones docentes, la tramitacion de las
correspondientes facturas asi como la reserva de espacios pertenecientes a la comunidad universitaria y a los comunes
de cada Departamento.

Remitir la Ordenacién Docente con el fin de que sea tramitada en el tiempo y la forma requeridos por la Universidad.
Recibir las solicitudes de convalidacion solicitadas por los Centros.

Asistencia, orientacién y apoyo administrativo al personal externo al Departamento relacionado con las actividades
propias del mismo.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones

Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién administrativa de departamentos

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

x [P-01

$-01 |Gestion administrativa de Departamentos

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Las dietas del PDI estaran evacuadas al SGE en menos de 2,5 dias habiles

1119 Eficiencia. Tiempo de ejecucion de Servcios - Dietas -

C-02 | Se contestaran en menos de 2,5 dias habiles las solicitudes de informacién por e-mail
1114 Eficiencia. Tiempo de ejecucion de Servcios - Informacion -

C-03 | Seremitiran en menos de 3 dias habiles las Guias Docentes solicitas por e-mail

1120 Eficicencia. Tiempo de ejecucion de Servicios - Guias Docentes -

C-04 | Se mandaran al menos el 95% de los recordatorios al PDI sobre plazos de entrega

1118 Eficacia. Servicios realizados - Recordatorios -

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Apoyo a Departamentos dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segun 1SO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

. .z .z .z . .

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
Departamento de Agronomia :
CITE II-B (12), Desp. 0.290 TIf. y Fax: 950.01.59.39, e-mail: agronomi@ual.es
Departamento de Bilogia y Geologia:
CITE —1I-B (12), Desp. 0.290 TIf. y Fax: 950.01.54.76, e-mail: biogeo@ual.es
Departamento de Derecho:
Edif. D (Ciencias Juridicas -19-), Desp. 1.29 TIf. y Fax: 950.01.51.45, e-mail: derecho@ual.es
Departamento de Economia y Empresa:
Edif. B (21), Desp. 0.100 TIf. y Fax: 950.01.51.78, e mail: economiayempresa@ual.es
Departamento de Educacion:
Edif. A (20), Desp. 2.37. TIf. y Fax: 950.01.57.51, e-mail: educaci@ual.es
Departamento de Enfermeria, Fisioterapia y Medicina:
Edif. Ciencias de la Salud, Desp. 2.20 TIf. 950.21.46.01 y Fax: 950.21.43.84, e-mail: denfer@ual.es
Departamento de Filologia:
Edif. C (Humanidades Il -18-), Desp. 2.030 TIf. y Fax: 950.01.54.75, e-mail: departamento.filologia@ual.es
Departamento de Geografia, Historia y Humanidades:
Edif. C (Humanidades Il -18-), Desp. 2.550 TIf. y Fax: 950.01.53.40, e-mail: geohishu@ual.es
Departamento de informatica:
CITE Il (11), Desp. 0.11.0 TIf.: 950.01.56.65, e-mail: departamento.informatica@ual.es,
Departamento de Ingenieria:
CITE II-A (13), Desp. 0.03 TIf. Y Fax: 950.01.54.91, e-mail: ingenieria@ual.es
Departamento de Matematicas:
CITE Il (11), Desp. 0.11.0 TIf. 950.01.54.80 y Fax: 950.01.51.67, e-mail: matematicas@ual.es
Departamento de Psicologia:
Edif. A (Humanidades | -20-), Desp. 2.44 TIf. y Fax: 950.01.54.71, e-mail: departamento.psicologia@ual.es
Departamento de Quimica y Fisica:
CITE 1 (10), Desp. 2.19. TIf. y Fax: 950.01.50.08, e-mail: quimicayfisica@ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e lineas4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.

Horarios de atencion al publico

HORARIO NORMAL

Todo el ailo menos peridos vacacionales

e El horario normal de atencién al publico en informacion presencial y telefonica sera de lunes a viernes desde las 9,00
hasta las 14,00 horas.

HORARIO REDUCIDO

Del 23 de Junio al 9 Septiembre, Semana Santa y Navidades

¢ El horario reducido de atencion al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9,30
hasta las 13,30 horas.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
22 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Apoyo a Rectorado

|2. Descripcion
Area dedicada a coordinar las actuaciones en las que el Rector participa de manera activa o meramente institucional, a la
gestiéon administrativa del propio Rector y a la organizacién de Actos Académicos, coordinando también aspectos
relevantes y necesarios en la vida cotidiana de la universidad Actividad.

3. Mision
Apoyo Administrativo al Rector en la gestion de la Agenda Institucional siguiendo criterios de calidad y eficiencia.
Organizacidn, en la parte que nos compete, de los Actos Institucionales a los que asista el Rector y la organizacidn, segun
las Normas vigentes de Protocolo Universitario, de los Actos Académicos del Rector.
La Unidad de Transporte es la encargada del mantenimiento general de los vehiculos asignados, la que organiza los
traslados y presta los servicios, anticipandose a los riesgos y rentabilizando los recursos.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

|2. Especificas
39/1981 de 28 de octubre, por la que se regula el uso de la bandera de Espafia y el de otras banderas y ensefias.
Real Decreto 707/1979, de 5 de abril, por el que se establece la férmula de juramento en el acto de toma de posesidn de
cargos o funciones publicas.
Decreto 133/1982, de 13 de octubre, por el que establecen las normas de protocolo y ceremonial en el ambito de la
Junta de Andalucia.
Real Decreto 2099/1983, de 4 de agosto, por el aprueba el ordenamiento general de precedencias del Estado (BOE n@
188 de 8 agosto de 1983).
Decreto 77/2002 de 26 de febrero por el que se regula el régimen de precedencias y tratamiento en el ambito de la Junta
de Andalucia.
Reglamento para la Concesion de Distinciones Honorificas de la Universidad de Almeria (Modificado el Titulo Il del
Reglamento para la concesion de distinciones honorificas (solicitudes de Grado de Doctor Honoris Causa, aprobado en
sesion de Claustro el 29 de mayo de 2008).
Normativa de Protocolo y precedencias de la Universidad de Almeria (Consejo de Gobierno 12-7-2004)
Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo, por el que se aprueba el texto articulado de la ley sobre Tréfico,
Circulacién de Vehiculos a Motor y Seguridad Vial. Ultima modificacién
Ley Organica 15/2007, de 30 de noviembre, por la que se modifica la Ley Orgédnica 10/1995, de 23 de noviembre, del
Cddigo Penal en materia de seguridad vial.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las

Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la

Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
1.- A conocer con la suficiente antelacion el dia y la hora en la que serdn recibidos por el Rector.
2.- A recibir la documentacién firmada por el Rector en el mismo estado en que la presentd.
3.- A conocer con antelacion la fecha, hora y lugar de la celebracion del Acto organizado.
4.-Disfrutar de un traslado cémodo en el vehiculo oficial asignado.
5.-Recibir informacion de horarios de traslados y de rutas, si asi lo solicita, asi como proponer alternativas a las rutas
establecidas.
6.-Uso del equipamiento del vehiculo oficial.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Aplicacién del protocolo universitario y organizacién de actos académicos
P-02 |Gestion de la Agenda institucional del Rector

P-03 |Proceso de Firma de nombramientos y ceses por parte del Rector

P-04 |Traslado de personas y supervisién del vehiculo

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 S.
- - -
S$-01 |Organizacion de Actos Académicos X
S$-02 |Gestion de la Agenda del Rector X
S$-03 |Firma de documentacion por el Rector X
S-04 |Traslado de personas y supervision del vehiculo X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Eltiempo medio de confirmacidn a la invitacién a actos Académicos no sera superior a 4 dias habiles

1207 Tiempo medio de confirmacion a la invitacion a Actos Académicos

C-02 | Eltiempo medio de respuesta a una solicitud de cita con el Rector no superara los 4 dias habiles

1202 Tiempo medio de respuesta a la peticion de cita al Rector

Cc-03 | La media en comunicar a los interesados los nombramientos/ceses desde la firma del Rector sera de 10 dias
1208 Efciencia en la firma en Nombramientos y Ceses

C-04 | El numero de incidencias imputables en viajes en 6 meses sera menor de 3%

1210 Eficacia. Incidencias imputables en Viajes

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Apoyo a Rectorado dispone de un Sistema de Gestion de Calidad seguin 1ISO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccidn: Universidad de Almeria.

Edificio de Gobierno 32 Planta (Ed. n2 24)
Rectorado

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos, fax y mail:

Tef: 950 015 130/950 015 514/950 015 323

Fax: 950 015 131

e Direccidn de Internet : www.ual.es/rectorado

e Direccion de e-mail : gabinete.rectorado@ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencion al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9:00 hasta las

14:00 horas.
Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
19 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Apoyo Técnico a Docencia e Investigacion

|2. Descripcion
El servicio de laboratorios de la Universidad de Almeria es una unidad de apoyo a la docencia e investigacion en los
respectivos centros y departamentos, que depende funcionalmente de los Directores de Departamentos/Centros.

3. Mision
El servicio de laboratorios de la UAL esta formado por profesionales que dan soporte de manera comprometida y
eficiente al personal PDI, Alumnos TFG, TFM y Doctorandos asi como Becarios contrados para favorecer el trabajo de la
docencia e investigacion, satisfaciendo sus necesidades como receptores de nuestra prestacion de servicio.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
Ley 11/1997, de 24 de abril, de Envases y Residuos de Envases (BOE n2 99, de 25.04.97)
Ley 10/1998 de 21 de abril, de Residuos (BOE n2 96, de 22.04.98).
Ley 16/2002, de 1 de julio, de prevencion y control integrados de la contaminacion (BOE n2157, de 02.07.02).
Agentes bioldgicos : Real Decreto 664/1997 de 12 de mayo
Agentes cancerigenos : Real Decreto 665/1997 de 12 de mayo
Real decreto 349/2003, de 21 de Marzo, por el que se modifica el real decreto 665/1997, de 12 de mayo, y por el que se
amplia su ambito de aplicacion a los agentes mutagenos (boe n2m. 82 de 5 De abril de 2003)
Agentes quimicos : Real Decreto 374/2001 de 6 de abril
Riesgo eléctrico : Real Decreto 614/2001 de 8 de junio
Decreto 99/2004, de 9 de marzo, por el que se aprueba la revision del Plan de Gestién de Residuos Peligrosos de
Andalucia (BOJA n2 64, de 01.04.04)
Decreto 283/1.995, de 21 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de Residuos de la Comunidad Auténoma
de Andalucia (BOJA n2 161, de 19.12.95).
Decreto 134/1998, de 23 de junio, por el que se aprueba el plan de Gestidon de Residuos Peligrosos de Andalucia (BOJA
n2 91, de 13.08.98).

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
1. Hacer uso de los equipos y materiales de laboratorio en perfecto estado de mantenimiento.
2. Hacer uso de los equipos y materiales de laboratorio conforme a lo establecido en la Ley de Prevencion de Riesgos

Laborales.

3. Realizar sus practicas o actividades docentes segun calendario aprobado para las mismas.
4. Probar el correcto funcionamiento de las practicas antes de su realizacion con los alumnos.
5. Obtener los resultados de los procesos que requieran para la investigacion.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Apoyo a la Docencia e Investigacién
P-02 |Gestion de Laboratorios

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S
ala

S-01 |Apoyo a la labor docente e investigadora X
S$-02 |Mantenery gestionar los materiales e instalaciones X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | El numero de incidencias imputables a los Técnicos sera inferior al 4% en los Servicios prestados
1309 Eficacia. Incidencias imputables en Servicios

C-02 | El numero de Servicios pretados sera superior al 90% del total demandados

1311 Eficacia. Servicios realizados

C-03 | Se garantiza que se conseguiran al menos el 90% de soluciones sobre las Necesidades detectadas
1315 Eficacia. Soluciones conseguidas

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Apoyo Técnico a Docencia e Investigacion dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segun ISO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

. .z .z .z . .

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Carta de Servicios

Apoyo Técnico a Docencia e Investigacion

Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos, fax y mail:

Edificio CITE | (Ed. n2 10) : Telf.950015606

Edificio CITE Ill (Ed. n2 11): Telf.950015621

Campo de Practicas (Ed. n28)

Edificio Politécnica Superior (Ed. n2 6): Telf.950015018
Edificio CITE Il Fase B (Ed. n2 12): Telf.950015865

Edificio CITE Il Fase A (Ed. n2 13): Telf.950015866

Edificio C Humanidades (Ed. n2 18): Telf.950015352
Edificio A Humanidades (Ed. n? 19): Telf.950015219
Edificio de Ciencias de la Salud (Ed. n2 23): Telf.950214569

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

Horario normal de atencién:
e E| horario de atencién al usuario sera de lunes a viernes desde las 8,00 hasta las 15,00 horas.

Horario de verano (1 de julio a 31 de agosto)
e El horario de atencién al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes:

En el campo de Practicas desde las 7:00 hasta las 12:00 horas.
En el resto desde las 9:00 hasta las 14:00 horas.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
14 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

ARATIES

|2. Descripcion
El area de Atencion Integral al estudiante estda compuesta por la suma de procesos de servicios dirigidos principalmente a
los estudiantes. Dichos servicios son: Servicio de Informacidén y Registro (SIR), Servicio de Gestién Administrativa de
Alumnos (GAALUM) y Servicio de Gestiéon Académica de Alumnos (SEGACA).

3. Mision
En ARATIES te ofrecemos atencion personalizada y de calidad, atendendemos tus necesidades de forma singularizada,
eficaz y eficiente, a través del trabajo en equipo y con el empefio de una mejora continua en nuestra labor. Te
facilitamos informacion de acceso a la Universidad y a las diferentes ayudas econdmicas, te ofrecemos procedimientos
telematicos de preinscripcién y automatricula; actualizamos y custodiamos tu expediente, facilitdndote cualquier gestion
que nos requieras hasta la obtencién del titulo oficial.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
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Decreto 204/1995, de 29 de agosto de la Junta de Andalucia, por el que se establecen medidas organizativas para los
servicios administrativos de atencidn a los ciudadanos (BOJA nim. 136, de 26 de octubre de 1995).

Real Decreto 1002/2010 de 5 de agosto, sobre expedicidn de titulos universitarios oficiales.

Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre Obtencidn, Expedicién y Homologacion de Titulos Universitarios (BOE
298 de 14/12/1987).

Real Decreto 185/1985, de 23 de enero (BOE n2 41 de 16 de febrero) y R.D. 778/1998, de 30 de abril, por el que se
regulan el tercer ciclo de estudios universitarios, la obtencion y expedicién del titulo de Doctor y otros estudios de
postgrado (BOE 104 de 1/5/1998, correccion de errores en BOE 107 de 5 de mayo)

Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacion de
titulos y estudios extranjeros de educacion superior.

Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre, por el que se establece el sistema europeo de créditos y el sistema de
calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional

R.D 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las ensefianzas universitarias
oficiales de grado y los procedimientos da admision a las universidades publicas espafiolas.

RD.69/2000, de 21 de enero, por el que se regulan los procedimientos de seleccién para el ingreso en los centros
universitarios de los estudiantes que retdnan los requisitos legales necesarios para el acceso a la Universidad

RD 779/1998, de 30 de abril que modifica parcialmente el 1497/1987 , de 27 de Noviembre , por el que se establecen las
Directrices Generales Comunes de los planes de Estudio de los Titulos Universitarios de caracter oficial y validez en todo
el territorio nacional y sus posteriores modificaciones.

Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el que se establece el régimen de las becas y ayudas al estudio
personalizadas. (BOE de 17 de enero de 2007).

Real Decreto por el que se establecen los umbrales de renta y patrimonio familiar y las cuantias de las becas y ayudas al
estudio del Ministerio de Educacion

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacion y firma electronica contemplados en la ley.

6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

Los usuarios de ARATIES, tienen los siguientes derechos:

1. Obtener de la Universidad informacidn y orientacién para su formacion académica y profesional.

2. Recibir informacidn sobre todo tipo de becas y ayudas al estudio.

3. Conocer el estado de tramitacidn de sus solicitudes.

4. La emision de su titulo universitario, previa solicitud y pago de la tasa correspondiente, obteniendo una certificacién
provisional del titulo, en tanto se lleva a efecto la emision definitiva del mismo

5. Obtener un recibo acreditativo o copia sellada con la fecha de presentacion de cualquier solicitud o escrito.

6. Presentar sus solicitudes de forma telematica utilizando firma digital en los casos y forma previstos en la normativa
reguladora de Registro Electrdnico.
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Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen

convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Informacién y atencién al usuario

P-02 |Registro

P-03 |Acceso

P-04 | Admision

P-05 |Becas

P-06 |Matricula

P-07 |Gestion del expediente del estudiante

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 S. 3 8 5
ala|aja|a|la|a
S$-01 |Informacién académico- administrativa sobre tramites del expe| x
S$-02 |Gestion del ingreso en la Universidad. X X | x
S-03 |Gestion de becas y ayudas X X
S$-04 |Gestion de la matricula X X
S-05 |Gestion del expediente del estudiante universitario X X
S-06 |Registro de documentacion de Entradas y Salidas x| x| x|x|x]|x
Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian
Caod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Te atendemos en un tiempo medio de 5 minutos sobre la cita prevista
1425 C-24-3 Tiempo medio de espera presencial
C-02 | Respondemos a tus consultas, a través de CAU, en una media de 3 dias
1424 C-24-2 Tiempo medio de respuesta de CAU
C-03 | Al menos el 90% de las matriculas de GRADO y MASTER se realizan de forma telematica
1418 C-19-Automatricula continuacion GRADO + MASTER /Matriculas totales continuacién G + M
C-04 | Resolvemos las alegaciones de becas del Ministerio en un tiempo medio de 50 dias
1415 C-16-Resolucidn de alegaciones de becas del Ministerio
C-05 | Resolvemos las alegaciones de becas Propias en un tiempo medio de 1 mes
1416 C-17-Resolucidn de reclamaciones de becas propias
C-06 | Te comunicamos tu reconocimiento de créditos en una media de 60 dias desde que lo solicitas
1407 C-8-Tiempo medio de resolucion de reconocimientos
C-07 | Cargamos tu tesis doctoral en teseo en una media de 15 dias
1408 C-9-Carga de datos de las Tesis en Teseo
C-08 | Atendemos tu reclamacion a las pruebas de acceso a la Universidad en menos de 8 dias
1432 C-25 Alegaciones a las pruebas de acceso (tiempo de respuesta)
C-09 | Mantenemos tu grado de satisfaccion global por encima de 8 sobre 10
1423 C-24-1 Satisfaccion de clientes
C-10 | Repondemos a tu Queja/sugerencia en un plazo maximo no superior a 10 dias
1434 CS-1 Tiempo mdximo respuesta QS

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea ARATIES dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTER
Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

Direccion:

Universidad de Almeria.

Area de Atencién Integral al Estudiante (ARATIES)
Edificio Central (n2 22)

Planta bajay alta

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

¢ Teléfonos y mail:

Servicio de Gestion Académica de Alumnos
Tfno.: 950-214000

Correo electrénico: segaca@ual.es

Servicio de Gestidn Administrativa de Alumnos
Tfno: 950-214000

Correo electrénico: gaalum@ual.es

Servicio de Informacion y Registro

Tfno: 950-214000

Correo electrdnico: sir@ual.es

e Direccidn de internet: http://www.ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

Nuestro horario de atencion al publico, tanto en informaciéon presencial como telefénica, es de lunes a viernes de 9,00 a
14,00 h. El Registro electrénico funciona 24 horas al dia durante los 365 dias del afio.

Durante los periodos vacacionales, publicaremos, con la suficiente antelacion, el régimen de apertura o cierre y/o el
horario especial que se establezca, segln el periodo vacacional, tanto en atencidn presencial, como en linea (teléfono y

CAU).
Los servicios permaneceran cerrados durante los dias declarados festivos.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
27 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Biblioteca Universitaria

|2. Descripcion

La Biblioteca es un servicio de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacidn y las actividades relacionadas
con el funcionamiento de la gestidn de la Universidad en su conjunto que depende orgdnicamente del Vicerrectorado de
Investigacion, Desarrollo e Innovacién de la Universidad de Almeria.

3. Mision

La Biblioteca tiene como mision facilitar el acceso y la difusion de los recursos de informacion y colaborar en los procesos
de creacién del conocimiento, a fin de contribuir a la consecucidn de los objetivos de la Universidad de Almeria.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).

e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas

Real Decreto 1/1996 de 12 de abril por el que se aprueba la Ley de Propiedad Intelectual (BOE nim. 97, de 22-04-1996).

Ley 23/2006 de 7 de julio que modifica el texto refundido de la Ley de propiedad intelectual, aprobado por el Real
Decreto legislativo 1/1996 (BOE num. 162, 8 de julio de 2006).

Ley Orgénica 15/1999 de 13 de Diciembre de Proteccién de Datos de Caracter Personal (BOE nimero 298 de
14/12/1999)

Estatutos del Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucia.

Reglamento de la Biblioteca de la UAL (Apr. en C.S. de 20 de Jun de 2005).

Reglamento del Servicio de Préstamo de la Biblioteca de la UAL (Apr. en C.S. de 13 de Nov de 2007)

Acuerdo entre las bibliotecas universitarias y cientificas espafiolas en materia de préstamo interbibliotecario (aprobado
en Noviembre 2008).

Normativa de Préstamo Interbibliotecario de la BUAL.

Normativa del servicio de préstamo entre bibliotecas del CBUA.

Reglamento del Servicio de Préstamo de la Biblioteca de la UAL (Apr. en C.S. de 13 de Nov de 2007)

Normativa general y condiciones de uso de las Salas de Ordenadores de libre acceso.

Normativa general y condiciones de uso de Portatiles y tarjetas wifi.

Normativa general y condiciones de uso de la Sala de horario especial.

Normativa general y condiciones de uso de las Salas de trabajo en grupo.

Normativa general y condiciones de uso del Seminario de docencia.

Normativa de reservas de espacios de la Universidad de Almeria.

Normas de uso del chat.

Ley 30/2007, de 30 de octubre, de contratos del sector publico (BOE niim. 261 de 31 de octubre)
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Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la

Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas vy aplicaciones de las Administraciones Publicas.
2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
1. Acceder al uso y a la consulta de los recursos de informacidn que gestiona la Biblioteca Universitaria Nicolas
Salmerodn, como la resto de los servicios prestados por la misma.
2. Recibir informacién y asesoramiento en la localizacién y acceso a los recursos de informacién.
3. Recibir formacién adecuada para la optima utilizacion de cada uno de los servicios.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Obtencién de recursos de informacién
P-02 |Tratamiento y mantenimiento de recursos de informacién
P-03 |Préstamo
P-04 |Informacién
P-05 |Formacion
P-06 |Gestion de espacios y equipos
P-07 |Gestién de Recursos Humanos
P-08 |Planificacién de la coleccién
P-09 |Comunicacién
P-10 |Gesti6n de la tecnologia
RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 g. 3 8 'cT: 8 oo:' 3.
ofla|la|ja|la|a|a|afa|a
S-01 |Préstamo X | x| x x| x| x X
S$-02 |Informacién y Asesoramiento x| x X X | x| x|x
S$-03 |Formacion de usuarios X | x X X
Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian
Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Avisamos por correo electrénico 2 dias antes del vencimiento de los préstamos.
2141 PRE-S-41 Avisos proximos vencimientos
C-02 | Avisamos por e-mail cuando esté disponible un libro anteriormente reservado.
2142 PRE-S-42 Avisos sobre reservas
C-03 | Tramitamos las solicitudes de Préstamo Interbibliotecario en un plazo no superior a 2 dias lectivos.
2147 PRE-S-47 Tiempo De Tramitacion Préstamo Interbibliotecario
C-04 | Garantizamos una media del 90 % de los equipos informaticos operativos.
2195 GTE-S-95 Equipos informdticos operativos
C-05 | Ofertamos un calendario de actividades formativas (minimo 30 al mes en periodos lectivos).
2121 FOR-S-21 Oferta formativa del calendario de Formacion
C-06 | Ofertamos cursos de formacion a demanda para grupos de un minimo de diez personas.
2122 FOR-S-22 Cursos de formacion a demanda
C-07 | Abrimos al menos 2 fines de semana en cada periodo de examenes.
2164 GEE-S-64 Apertura en fines de semana

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Biblioteca Universitaria dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segun ISO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

Universidad de Almeria.

Servicio de Biblioteca Universitaria

Edificio Biblioteca (n2 17 del plano adjunto)
Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

Teléfono de informaciéon +34 950 015435

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

Horario normal: de lunes a viernes, de 8:30 a 21:00 horas.
Horario en periodo vacacional: julio y 22 quincena de agosto, de lunes a viernes, de 09:00 a 14:00 horas.

Navidad y Semana Santa: de 09:00 a 14:00 horas (la apertura queda supeditada a las decisiones de los organos de

gobierno).
En cada periodo de examenes la Biblioteca abrira, al menos, 2 fines de semana completos, de 8:30 a 21:00 horas.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
26 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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Identificacion del Servicio / Unidad / Area
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Centro de Lenguas de la UAL

|2. Descripcion
El Centro de Lenguas es un Servicio Académico de la UAL responsable de la formacién linglistica para impulsar la
movilidad de la comunidad universitaria almeriense (ensefianza de lenguas extranjeras) y potenciar la acogida de
docentes, investigadores y alumnos extranjeros (ensefianza del espafiol como segunda lengua, ELE2).

3. Mision
El Centro de Lenguas de la Universidad de Almeria centro responsable de la ensefianza de lenguas modernas en el
ambito de la comunidad universitaria y de la sociedad en general, ofrece a sus alumnos a través de cursos y
acreditaciones linguisticas oficiales una formacion que pueda enriquecerlos en el ambito personal y profesional.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas

e Orden de 24 de mayo de 2016, por la que se publica el Acuerdo de la Comision Académica del Consejo Andaluz de
Universidades por el que se establecen los criterios y directrices a seguir por las Universidades Publicas Andaluzas para el
fomento de la adquisicién y acreditacion de las competencias linglisticas exigidas para la obtencion de los titulos de
grado expedidos por las universidades publicas de Andalucia.

¢ Resolucion de 20 de julio de 2011, de la Universidad de Almeria, por la que se publica la normativa de reconocimiento
y transferencia de créditos.

® Resolucion del Rectorado sobre Matricula en Centros de esta Universidad para el curso académico activo.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la

Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.
2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
¢ Obtener informacion y asesoramiento adecuado para el correcto cumplimiento del Complemento de Productividad.
e Obtener informacién y asesoramiento adecuado para el correcto mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad.
¢ Obtener acceso y asesoramiento en el uso de las aplicaciones informaticas disponibles para el SGC.
e A ser asesorados y apoyados para el seguimiento y acreditacion de TOF
¢ Obtener informe detallados para en los procesos de encuestacién y evaluacion de lalabor docente
¢ Recibir la asignacién de la QS lo antes posible

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de Cursos de Formacion de Lenguas Extranjeras y Espafiol

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

S-01 |Gestion de la informacion publica de los cursos de idiomas
S$-02 |Gestion de acceso y matriculacion de cursos de idiomas
S$-03 |Asesoramiento y gestion de cursos de idiomas

5-04 |Creacion de cursos segtn el PAl y demandas no contempladas e|

x |x |x |x |P-01

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Evaluaremos la demanda no cubierta para estudiar la posibilidad de dar cobertura a la misma
3805 Nivel de ejecucion del PAI

C-02 | Facilitaremos el uso Aula Virtual en los curso del Centro de Lenguas

3804 Uso de Blackboard por los docentes

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Centro de Lenguas de la UAL dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Centro de Lenguas

Edificio Central (Ed. n2 22). Despacho 0.64 Planta baja.

Carretera Sacramento, s/n. La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos y mail:

Centro de Lenguas.

Teléf.: 950 015998 - E-mail: clenguas@fm.ual.es

e Direccidn de internet: https://clenguas.ual.es/

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

¢ El horario reducido del 1 al 31 de julio:
de lunes a viernes de 9:30 a 13:30

* Navidades, Semana Santa y mes de agosto cerrado.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
4 de marzo de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area
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Consejo Social

|2. Descripcion
El Consejo Social es el drgano colegiado de participacion de la sociedad en la Unversidad.

3. Mision
El drea del Consejo Social da el apoyo necesario al Presidente y resto de miembros del Consejo Social en el ejercicio de
sus funciones , asi como apoyar en la gestién de los programas de relaciones con la sociedad que se impulsen desde este
érgano.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Ley Organica de Universidades 6/2001 modificada por la 4/2007
Ley Andaluza de Universidades 15/2003 modificada por la Ley 12/2011, de 16 de diembre, de modificacién de la Ley
Andaluza de Universidades
Orden del 25 de julio del 2006 por el que se aprueba el Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Consejo Social
de la Universidad de Almeria
Ley Orgénica de Proteccion de Datos 3/2018 de 5 de diciembre de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacion y firma electréonica contemplados en la ley.
6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.
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|2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

Articulo 9. Derechos de los Miembros del Consejo Social.

Son derechos de los Miembros del Consejo Social:

b) Conocer con la debida antelacion los asuntos y propuestas incluidos en el orden de las sesiones.

c) Tener acceso y recibir cuanta informacién y documentacidn sea necesaria para el desarrollo de sus actividades como
miembros del Consejo Social, tanto de la Universidad como de la Administracion competente en materia de
universidades. La solicitud para recabar dicha informacién y documentacion se realizara a través de la Presidencia del
Consejo. La Secretaria del mismo proveera los medios necesarios para el ejercicio de este derecho.

d) Acceder libremente a los originales de las Actas y Certificaciones de Acuerdos del Consejo, y solicitar de su Secretaria
las copias que deseen.

e) Presentar propuestas al Pleno o a las Comisiones para la adopcién de los correspondientes acuerdos. La presentacion
se deberd efectuar con la suficiente antelacion y en todo caso antes de que sea remitido a los miembros del Consejo
Social el orden de la sesion correspondiente.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones

Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de la secretaria del Consejo Social
P-02 |Gestion de programas de relaciones con la sociedad

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S
ala

S-01 |Secretaria del Consejo Social X
S$-02 |Gestion de programas de relaciones con la sociedad X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Poner a disposicion de los Presidentes las actas en un maximo de 5 dias desde su aprobacion

1601 SC 02 Tiempo mdximo de entrega de Actas a los Presidentes

C-02 | Damos difusion de los Premios del Consejo Social por dos o mas vias diferentes (Web, redes sociales...)
1610 Difusidn premios Consejo Social

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU
El drea Consejo Social dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:
- Universidad de Almeria: Edificio de Gobierno-Paraninfo. Primera Planta.
- C/ Gerona n2 35.22, 04002 Almeria.

¢ Teléfonos y mail:
Secretaria del Consejo Social: Telf.: 950 214943 - consejo@ual.es

e Direccion de internet: http://www.ual.es/consejo

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior

1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes
e Lineas 4,11,12,15,18y 19

Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.

Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km

Horarios de atencion al publico

N
‘
N
N
N

e El horario de atencidn al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9,00 hasta las

14,00 horas en horario de mafiana

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
20 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area
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Servicio de Conserjerias

|2. Descripcion
El servicio de Consejerias de la Universidad de Almeria es una Unidad Administrativa que depende organicamente y
funcionalmente de Gerencia.

3. Mision
Atender con objetividad y profesionalidad a los usuarios del Servicio de conserjerias, asi como el apoyo a la docencia y
servicios administrativos.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Normativa de Aplicacion de Riesgos Laborales.
Normativa de aplicacion de Reserva de Espacios y Material Didactico/ Audiovisual
Pagina Web institucional de la UAL

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electréonico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencién y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
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1. Al disfrute y uso de los espacios en optimas condiciones de iluminacion, climatizacidon, mobiliario, etc.
2 Al disfrute y uso de medios informaticos y audiovisuales, facilitindole en lo posible el aprendizaje y formacion

personal.
3. Obtener informacion y aclaraciones del lugar, fecha y actividad que se lleva a cabo en el Campus.
4. Aportar cuantas consideraciones y sugerencias estime oportuna sobre el funcionamiento del Servicio de Conserjerias.

6. A recibir del servicio de Conserjerias de la Universidad un servicio objetivo, eficaz y profesional

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de espacios

P-02 |Gestién de informacién

P-03 |Gestién de correspondencia

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran | S [S |3
alala
S$-01 |Actuaciones destinadas al control y vigilancia del material audiq x
S$-02 |Atencion e informacién presencial y telefénicamente X
S-03 |Recogida, clasificacion, traslado y entrega de correo /document X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Lasincidencias en espacios imputables a conserjes sera como mucho de un 8%

2210 Eficacia. Incidencias imputables en Servicios - Espacios -

C-02 | Eltiempo medio de traslado de correo interno sera de 2 dias habiles con un maximo de 3 dias
2212 Eficiencia. Tiempo medio de ejecucion de Servcios - Correo -

2208 Eficiencia. Tiempo mdximo de ejecucion de Servcios - Correo -

C-03 | Informaremos al menos en un 85% del total de solicitudes de informacion

2213 Eficacia. Servicios realizados - Informacion -

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Conserjerias dispone de un Sistema de Gestidon de Calidad segun I1SO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluaciéon y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
Edificio Central (Ed. 22)
Edificio Humanidades | (Ed. 20)
Edificio Humanidades Il (Ed. 18)
Edificio de Empresariales (Ed. 21)
Edificio de Derecho (Ed. 19)
Edificio Quimicas (Ed. 10)
Edificio C.T.I.C. (Ed. 4)
Edificio Matematicas e Informatica (Ed. 11)
Edificio Agronomos, fase Ay B (Ed. 12y 13)
Aularios: I, I, Iy IV (Ed. 16, 15, 14y 5)
Edificio de Atencidn al Estudiante (CAE) (Ed. 3)
Edificio Escuela Superior de Ingenieria (Ed. 6)
Edificio Ciencias de la Salud (Ed. 23)
Edificio de Gobierno (Ed. 24)
¢ Teléfonos y mail:
Telef. 95001 5550 # 950 01 53 41
E-mail: aabad@ual.es; emilla@ual.es, jahernan@ual.es; imolina@ual.es
e Direccion de internet: http://www.ual.es/

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencién al usuario del Servicio de Consejerias, informacién presencial y telefénica, sera de lunes a

viernes de 9:00 horas a 21:00 horas, en horario de mafiana y tarde.
- Jornada reducida en Navidad, Semana Santa y julio:
de 9:00 a 14:00 y de 15:00 a 20:00 horas.

- Jornada especial de agosto:
de 9:30 a 13:30 horas en horario de mafiana.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
22 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019

Pdgina 5 de 5



Carta de Servicios R

Editorial Universidad de Almeria

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Editorial Universidad de Almeria

|2. Descripcion
La Editorial Universidad de Almeria es una Unidad Administrativa que depende funcionalmente del Vicerrectorado de
Extensién Universitaria y Deportes.

|3. Mision
Difusién de la investigacidn, la cultura y el conocimiento en general, mediante la edicidn, distribucién y comercializacién
de publicaciones de calidad.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
Produccién editorial:
Real Decreto Legislativo 1/96 de 12 de abril por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual.
Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica el Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, aprobado por el
Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril.
Ley 21/2014 de 4 de noviembre por la que se modifica el texto refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, aprobado
por Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, y la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.
Reglamento de la Editorial Universidad de Almeria de 5 de junio de 2014.
Ley 10/2007 de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas.
Real Decreto 2063/2008 de 12 de diciembre, por el que se desarrolla la Ley 10/2007, de 22 de junio, de la Lectura, del
Libro y de las Bibliotecas en lo relativo al ISBN.
Ley 23/2011, de 29 de julio, de depdsito legal.
Distribucién y comercializacion:
Ley 37/1992, de 28 de diciembre, del impuesto sobre el valor afiadido.
Real Decreto 484/1990, de 30 de marzo, sobre precio de venta al publico de libros.
Directiva 2006/112/CE del Consejo, de 28 de noviembre de 2006 relativa al sistema comun del impuesto sobre el valor
afiadido.
Directiva 2001/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 22 de mayo de 2001 relativa a la armonizacién de
determinados aspectos de los derechos de autor y derechos afines a los derechos de autor en la sociedad de la
informacion.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Recibir informacién sobre las distintas posibilidades de publicacidn.

Reconocimiento de la autoria de las obras en los términos previstos en la legislacion vigente.
A la difusién de su obra, por los canales habituales del sector editorial.

Conocer la situacién de las ventas de sus publicaciones.

Garantia del anonimato en el proceso de evaluacién de su obra.

Recibir informacion sobre todos los aspectos del contrato de edicidn.

Recibir informacién sobre las publicaciones editadas por la Editorial Universidad de Almeria.
Recibir informacion sobre las formas y modos de obtener los libros publicados por la Editorial.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Distribucién y comercializacién
P-02 |Produccion editorial

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S

ala

S-01 |Edicion de libros en soporte papel y electronico X
S$-02 |Venta de publicaciones editadas por la Editorial a clientes X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Informamos en los primeros 60 dias de cada semestre a autores sobre la comercializacion de su obra
1709 EUDAL-10 Valor mdximo de dias envio informes a autores

C-02 | Servicio de pedidos a cualquier punto de Espafa en un promedio inferior a 6 dias

1705 EUDAL-06 Promedio de tiempo empleado en la entrega a clientes

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Editorial Universidad de Almeria dispone de un Sistema de Gestién de Calidad seglin ISO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Editorial Universidad de Almeria (Edificio n? 17 del plano)

Edificio Biblioteca, Ala izquierda, 22 planta

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos y e-mail: 950 015459 y 950 015182, 950 214435, editorial@ual.es
e Direccidn de internet: http:www.ual.es/editorial

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencién al publico serd de lunes a viernes desde las 9,00 a las 14,00 horas.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
22 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Prevencion de Riesgos Laborales

|2. Descripcion
El Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales de la Universidad de Almeria, esta definido en el Documento de
constitucidon del Servicio como la unidad de cardcter técnico destinada a proporcionar a la misma el asesoramiento y

apoyo precisos en materia de Prevencion de Riesgos Laborales.

3. Mision
Conjunto de actividades mediante las cuales se presta asistencia y asesoramiento a la UAL, los Servicios, Unidades y
personas que la integran, en materia relacionada con la Prevencién de Riesgos Laborales y mejorar la participacion de la
comunidad universitaria en la integracion de la Prevencién de Riesgos Laborales.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacidn cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

|2. Especificas
Ley 31/1995 de 31 de diciembre de Prevencidn de Riesgos Laborales y demas normativa aplicable de Prevencion de
Riesgos Laborales.
RD 39/1997 de 17 de enero del Reglamento de los Servicios de Prevencion.
Instruccion n2 1098 de 26 de febrero de 1996 por la que se dictan normas para la aplicacion en la Administracion del
Estado de la Ley 31/1995.
IV Convenio Colectivo del personal laboral de las Universidades Publicas de Andalucia. Resolucién de 10 de febrero de
2004 de la Direccion General de Trabajo y Seguridad Social.
Documento Marco para la Prevencién de Riesgos Laborales de la Universidad de Almeria.
Convenio de asociacién de la UAL a la Mutua de A. de T. y EE.PP. Fraternidad-Muprespa. Concierto
de actividades preventivas del SPA de Quirdn Prevencion.
Notas Técnicas de Prevencidn del Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSHT).
Guias Técnicas preventivas del INSST.
Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto Basico
del Empleado Publico. RESOLUCION de 21
de abril de 2008, de la Direccidon General de Trabajo y Seguridad Social, por la que se ordena la inscripcion, depdsito y
publicacién del Convenio Colectivo del Personal Docente e Investigador Laboral de las Universidades Publicas de

Andalucia.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
e Derecho a la confidencialidad en la informacidn de caracter personal, garantizando el derecho a la privacidad.
e Derecho a conocer los datos e informaciones que puedan afectar a su seguridad y salud, en la forma prevista en la
normativa de prevencion de riesgos laborales.
e Derecho a obtener copia de los documentos que forman parte de los expedientes que le conciernan directamente.
e Derecho a solicitar informes sobre riesgos de su puesto de trabajo o funcion.
e Derecho a paralizar su actividad en caso de riesgo grave e inminente.
e Derecho a la informacién, consulta y participacién en los términos establecidos en la normativa de Prevencion de
Riesgos Laborales.
e Derecho a una especial proteccion de los trabajadores especialmente sensibles y por maternidad.
e Derecho a sugerir las medidas que consideren oportunas en su ambito de trabajo para mejorar las condiciones de
seguridad y salud del mismo.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Identificacién de peligros, evaluacién y control de riesgos
P-02 |Asesoramiento y apoyo técnico
P-03 |Gestién de Emergencias y Situaciones que requieren atencién urgente (SRAU)
P-04 |Vigilancia de la Salud
P-05 |Formacidn en prevencion de riesgos laborales
P-06 |Gestion de accidentes
RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 S. 3 8
ola|a|la|a|a
S-01 |ldentificacion de peligros a los que se encuentran expuestos los| x X | x
S$-02 |Propuesta de las medidas preventivas y/o correctoras para el cd x | x X X
S-03 |Informacién a empresarios/trabajadores sobre riesgos detectad x | x | x | x | x | x
S-04 |Asesoramiento y apoyo técnico en PRL a la comunidad universit]
Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian
Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Emitimos los informes de mayor complejidad en un tiempo medio de 25 dias
2002 Informes que requieran el concurso de agentes externos
C-02 | Emitimos los informes que permitan una actuacién rapida en un tiempo medio de 5 dias
2003 Informes que permitan una actuacion rdpida
C-03 | Realizamos los asesoramientos en una media de 10 dias
2005 Tiempo medio de asesoramiento

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Prevencidon de Riesgos Laborales dispone de un Sistema de Gestidn de Calidad seglin ISO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestidn y seguimiento al Area correspondiente.

Pdgina 3 de 5



CaupaplUan="

Carta de Servicios

Prevencidn de Riesgos Laborales

Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:
Universidad de Almeria. Servicio de Prevencidn.

Edificio CAE (n2 3 en el plano) 12 planta. Despacho 1.03

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos:

Servicio de Prevencién

Telf y Fax: 950015843

Técnicos Prevencion de Riesgos Laborales
Telf: 950014019 / Telf: 950214126

Area de Seguridad

Telf: 950015963

Area de Ergonomia y Psicosociologia Aplicada
Telf: 950015211

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e Horario de atencidn al publico.
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00.
Cerrado Semana Santa, Agosto y Navidad.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
27 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Relaciones Internacionales

|2. Descripcion
El Servicio de Relaciones Internacionales es una unidad Administrativa de la Universidad de Almeria que depende
funcionalmente del Vicerrectorado de Internacionalizacién.

|3. Misién
Canalizar las iniciativas de Internacionalizaciéon y de Cooperacion al Desarrollo y organizar la Movilidad Internacional
desde y hacia la Universidad de Almeria de Estudiantes, Profesores y Personal de Administracion, facilitdndoles
informacion, asistencia, ayuda econdmica y documentacion oficial que causa efectos legales, siguiendo las directrices
emanadas de los Organos de Gobierno de la Universidad y de los los Organismos internacionales, nacionales y
autémicos.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualguier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas

Admision:
Normativa propia de estudiantes visitantes.

Ayuda financiera:
Normas de ejecucion del Presupuesto de la Universidad de Almeria

Normativa de Programas:
Contrato financiero para acciones descentralizadas del programa Erasmus
Convocatoria ayudas complementarias al programa Erasmus de la Junta de Andalucia
Normativa de ayudas complementarias al programa Erasmus del MCIN
Convenios con Entidades Financieras

Documentos con efectos legales:
Delegacién de competencias
Normativa de Matricula

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
1.- A obtener becas y ayudas para realizar una parte de sus estudios en instituciones de ensefianza superior extranjeras,

en condiciones de igualdad.

2. A obtener una carta de aceptacién en la Universidad de Almeria como estudiante de un programa de movilidad.

3. A obtener certificaciones de los resultados académicos de su periodo de estudios de movilidad en la Universidad de
Almeria en el modelo ECTS.

4. A obtener el reconocimiento académico de los estudios que hayan superado en universidades extranjeras al amparo
de un programa de movilidad.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Movilidad internacional
P-02 |Proyectos internacionales y cooperacién al desarrollo

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

P-02

S-01 |Recepcion de estudiantes internacionales y staff en la UAL

S$-02 |Seleccion y gestion de estudiantes y personal de la UAL en movi
S-03 |Gestion de la ayuda econémica de los beneficiarios de la movilig
S-04 |Gestion del Transcript of Records de los alumnos internacionale
S-05 |Apoyo y asesoramiento a los proyectos internacionales y de cog X

x [x |x |x [P-01

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Enviaremos las calificaciones de las notas en un plazo no superior a 10 dias

3313 Tiempo de emision y envio de las Notas a los estudiantes entrantes

C-02 | Abonamos el primer pago desde la firma del convenio de subvencidn al estudiante en menos de 30 dias
3315 Tiempo de tramitacion ler pago por fuente

C-05 | Respondemos a tus consultas por CAU en menos de 5 dias

3320 Tiempo de cierre de CAUs

C-03 | Tramitamos el anticipo de caja para el pago al personal de la universidad en menos de 10 dias
3317 Tiempo de tramitacion de los pagos anticipos de PAS Y PDI

C-04 | Comunicamos al estudiante extranjero su nominacion en un plazo maximo de 15 dias

3300 Tiempo de la aceptacion de la nominacion

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de Relaciones Internacionales dispone de un Sistema de Gestiéon de Calidad segun I1SO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Edificio PITA (Ed. 4-bis)

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos y correos electrénicos :

00 34 950 015046

reiual@ual.es

erasmusual@ual.es

outgoing@ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad

?;%—ff
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
El horario de atencidén al publico en informacion presencial y telefonica sera de lunes a viernes desde las 9:00 hasta las

14:00 horas (podra ser modificado previo aviso por circunstancias especiales del Servicio).

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
22 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Contratacion, Patrimonio y Servicios Comunes

|2. Descripcion
El Servicio de Contratacion, Patrimonio y Servicios Comunes de la Universidad de Almeria es una Unidad Administrativa
que depende funcionalmente de Gerencia de la Universidad.

|3. Misién
Gestionar y asesorar, en la tramitacién de expedientes de contratos mayores y menores, asi como controlar y mantener
el inventario de bienes y derechos de la Universidad de Almeria, gestionar los espacios y servicios comunes, todo ello
para la satisfaccién de las necesidades de la comunidad universitaria, observando los principios de legalidad, economia,
eficacia y eficiencia.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
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Contratos Administrativos y Compras Menores.
e Ley 9/2017, de 8 de noviembre de Contratos del Sector Publico.
e Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable de Facturas en el
Sector Publico.
¢ Reglamento de la Ley de Contratos de las Administraciones publicas, aprobado por Real Decreto 1.098/2001.
¢ Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla parcialmente la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de
Contratos del Sector Publico.
e Orden EHA/1307/2005, de 29 de abril, por la que se regula el empleo de medios electrénicos en los procedimientos de
contratacion.
e Orden EHA/1220/2008, de 30 de abril, por la que se aprueban las instruccions para operar en la Plataforma de
Contratacion del Estado.
e Normas Administrativas de Ejecucion de Gastos e Ingresos, incluidas en los Presupuestos de la Universidad de Almeria.
Gestidn de Inventario y Regularizacién de Patrimonio:
e Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las Administraciones Publicas y Real Decreto 1373/2009, de 28 de
agosto, por el que se aprueba el Reglamento General de la Ley 33/2003.
e Ley 4/1986, de 5 de mayo, del Patrimonio de la Comunidad Auténoma de Andalucia y Decreto 276/1987, de 11 de
Noviembre, por el que se aprueba el Reglamento para la aplicacion de la Ley 4/1986.
e Normas Administrativas de Ejecucion de Gastos e Ingresos, incluidas en los Presupuestos de la Univ.de Almeria.
e Manual de Inventario de bienes muebles de la Universidad de Almeria.
Gestion de Espacios y Servicios Comunes:
¢ Normas Administrativas de Ejecucion de Gastos e Ingresos, incluidas en los Presupuestos
de la Universidad de Almeria.
Gestidn de Correo: Ley 43/2010, de 30 de dic. del Servicio Postal Universal y de Liberacién de los Servicios Postales.
e Protocolos 1.2 y 1.5 de la Direccién General de Campus, Infraestructuras y Sostenibilidad

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacion y firma electréonica contemplados en la ley.
6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
En general, y sin perjuicio de los derechos que les reconozca la legislacidn vigente, los interesados en los procedimientos
que se sigan en el Servicio de Contratacidn, Patrimonio y Servicios Comunes tienen los siguientes derechos:
1. A recibir informacién de los procedimientos que les afecten de manera presencial, telefénica y telematica. Este
derecho conlleva el de conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacidon de los procedimientos en los que
tengan la condicién de interesados, y el de obtener copias de los documentos contenidos en ellos.
2. A ser atendidos de manera directa y personalizadamente, pudiendo identificar a las Autoridades y al personal bajo
cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.
3. A obtener informacidn acerca de los procedimientos seguidos en el Servicio de manera eficaz y rapida.
4. A que las quejas y sugerencias que se presenten ante el Servicio se trasladen, en su caso, para su estudio y resolucion,
a los superiores jerarquicos de la misma y a la contestacién de las mismas en los plazos establecidos.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |

Pdgina 2 de 6



Carta de Servicios

Servicio de Contratacion, Patrimonio y Servicios Comunes
CaLipaplUan="

Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen

convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Contratos administrativos y compras menores

P-02 [Gestion de espacios y servicios comunes

P-03 |Gestién de inventario y regularizacién del patrimonio

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran | S [S |3
ala|a
S-01 |Tramitacion de expedientes de contratacion X
S$-02 |Gestion de la plataforma de compras menores X
S$-03 |Reserva de espacios y servicios comunes X
5-04 |Inventario de bienes muebles e inmuebles X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Remitir el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares en un plazo medio de 15 dias desde la firma del Documento de F
2310 PO-04 (1) TIEMPO DE REMISION DEL PLIEGO AL GABINETE JURIDICO.

C-02 | Revisar las peticiones de compra menor en un plazo maximo de 3 dias habiles

2320 PO-03(4) TIEMPO DE REVISION DE COMPRAS MENORES

C-03 | Tramitar las peticiones de reservas de espacios en un plazo medio de 4 dias habiles

2302 PO-02 (4)- TIEMPO TRAMITACION RESERVAS DE ESPACIOS

C-04 | Tramitar las fichas de inventario de alta en un plazo medio no superior a 15 dias habiles

2300 PO-01 (1)- TIEMPO MEDIO DE TRAMITACION DE FICHAS DE INVENTARIO

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Contratacién, Patrimonio y Servicios Comunes dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segun 1SO
9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluaciéon y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Direccion:
Universidad de Almeria.
Servicio de Contratacidn, Patrimonio y Servicios Comunes
Edif. Central (planta 22) n2 22 en el plano.- Carretera Sacramento, s/n.
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos, fax y mail:
Seccion Contratacion
Telf.: 950 015 320. Fax: 950 015 292.
E-mail: seccion.contratacion@ual.es
Seccidn de Patrimonio e Inventario
Telf.: 950 015 380. Fax: 950 015 292.
E-mail: patrimon@ual.es
Seccion de Gestidn de Espacios y Servicios Comunes
Telf.: 950 015 494. Fax: 950 015 292.
E-mail: espacios@ual.es
Correos
Telf.: 950 015 754. Fax: 950 015 292.
e Direccion de internet:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/contratacion/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

El horario de atencidén al publico en informacion presencial y telefonica sera de lunes a viernes desde las 9 hasta las 14

horas.

¢ El horario de atencion al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

e En horario reducido del 1 al 31 de julio:
de lunes a viernes de 9:30 a 13:30

¢ Periodos vacacionales de: Navidades, Semana Santa y mes de agosto cerrado.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
26 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Deportes

|2. Descripcion
La Unidad de Deportes es un area administrativa que depende funcionalmente del Vic. Extensién Univ. y Deportes, y es
la encargada de fomentar el deporte universitario a través de una oferta deportiva compuesta de actividades recreativas,
formativas, de competicién y saludables, y de la gestion de las instalaciones deportivas universitarias.

3. Mision
Fomentar la practica deportiva y adquisicion de hdbitos de vida saludables, como formacién integral de la persona,
mediante la organizacion de actividades deportivas, a través de un Programa de Actividades Fisico-Deportivas vy
facilitando el uso de instalaciones deportivas, que satisfaga las necesidades de los usuarios.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
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Especifica, de ambito nacional:
e Ley 10/1990 de 15 de Octubre, del Deporte.
e Orden 273/2004, de 3 de febrero, por la que se regula el Comité Espafiol de Deporte Universitario.
e Resolucion anual del Consejo Superior de Deportes por la que se convocan los Ctos. de Espafia Universitarios.
e Real Decreto 742/2013, de 27 de septiembre, por el que se establecen los criterios técnicos-sanitarios de las piscinas.
Especifica, de dmbito autondmico:
e Ley 5/2016 de 19 de Julio, del Deporte en Andalucia. (BOJA num 140 de 22 de julio).
e Decreto 55/2004 de 17 de febrero de 2004, del voluntariado deportivo en Andalucia.
e Decreto 216/2003 de 22 de julio de 2003, del buceo deportivo-recreativo.
e Decreto 20/2002 de 29 de marzo, de Turismo en el Medio Rural y Turismo Activo, Modificado por el Decreto 47/2004,
de 10 de febrero, el Decreto 35/2008, de 5 de febrero, y el Decreto 80/2010 de 30 de marzo.
e Decreto 7/2000 de 24 de enero, de Entidades Deportivas Andaluzas.
e Decreto 23/1999, de 23 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento Sanitario de Piscinas de Uso Colectivo, y sus
Instrucciones de desarrollo.
e Decreto 236/1999 de 13 de diciembre de 1999, sobre el Régimen Sancionador y Disciplinario Deportivo.
e Orden de 20 de marzo de 2003, conjunta de Conserjerias de Turismo y Deporte y de Medioambiente, por la que se
establecen obligaciones y condiciones medioambientales para la practica de actividades de Turismo Activo.
Especifica, de dmbito interno:
¢ Reglamento de utilizacién de las Instalaciones Deportivas de la Universidad de Almeria (aprobado CG 19/12/2011)
¢ Reglamento de promocién y apoyo al Deportista Universitario de la Universidad de Almeria (aprobado CG 19/20/2016)
¢ Normativa internas vigentes de la Unidad de Deportes de la Universidad de Almeria.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacion y firma electréonica contemplados en la ley.
6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
1. Disfrutar de una oferta de actividades fisico-deportivas adecuada a la demanda, y facilitar su practica, como
complemento al desarrollo integral de la persona en el marco educativo universitario.
2. El uso y disfrute de las instalaciones deportivas universitarias, en las condiciones que reglamentariamente se
establezcan. Los miembros de la comunidad universitaria tendran condiciones preferenciales para la utilizacién de las
instalaciones deportivas.
3. Recibir informacién sobre la oferta de actividades fisico-deportivas y de instalaciones de la UAL, asi como de los
medios de acceso a la misma.
4. Los miembros de la comunidad universitaria tienen derecho a adquirir la Tarjeta Deportiva como medio de acceso en
condiciones preferenciales a la practica deportiva.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
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Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen

convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area

P-01 |Competiciones Internas

P-02 |Actividades

P-03 |Competiciones Externas

P-04 |Comunicacién

P-05 |Gestién de instalaciones deportivas

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

|P-04
x [x |P-05

x [P-01
x |p-oz
x |P-03

S-01 |Gestion de tramites administrativos y de atencion a los usuariod
S-02 |Gestion y supervision de las instalaciones deportivas

S$-03 |Organizacién y gestion de la oferta anual de Actividades Fisico-|
S-04 |Gestion de la representacion de la UAL en los Campeonatos de A
S-05 |Difusion y promocion de la oferta deportiva de la UAL X
S-06 |Desarrollo de medidas de apoyo al deportista universitario X | x| x

x
x
x
x

x

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Comunicar en la lista de distribucion “actividadesdeportivas” al menos el 90% de las actividades con plazo de inscripcion
2409 38. Comunicacion a lista de distribucion "actividadesdeportivas"

C-02 | Alcanzar una valoracion de la satisfaccion de las actividades de al menos 7 sobre 10

2423 24. Valoracion de las actividades en Competiciones Internas

2424 25. Valoracién de las actividades en Naturaleza, Salud y Aprendizaje Deportivo

2425 26. Valoracion de las actividades en competiciones externas

2435 36. Valoracion de las actividades de formacion deportiva

C-03 | Publicar en redes sociales al menos el 90% de las actividades con plazo de inscripcion

2410 39. Comunicacidn a traves de RRSS (Twitter y Facebok)

C-04 | Responder las solicitudes de reserva de instalaciones en un plazo inferior a 4 dias

2426 27. Tratamiento de solicitudes de reservas ID

C-05 | Habilitar al menos 2 horas diarias de tarde en cada espacio deportivos, disponible para reservas libres de universitarios
2408 37. Grado de ocupacion de reservas libres (a tu ritmo)

C-06 | Ofertar al menos 3 programas de actividades que permitan la convalidacién de créditos académicos

2433 34. Programas que permiten la convalidacion por créditos

PRL y/o RSU

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente,

El drea Servicio de Deportes dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segin ISO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTE
Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Direccion:
Universidad de Almeria.
Unidad de Deportes
Edificio Centro Deportivo UAL (Edificio 1 del plano)
Carretera Sacramento, s/n.
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos de contacto:
Atencidn al publico: 950214214 / 950214215
Area Técnica: 950214214 /950214215 / 950214211 / 950214210
Area Administrativa: 950214212
Conserjeria Pabellén de Deportes UAL: 950015542
Conserjeria Centro Deportivo UAL: 950214214
Conserjeria Campo de Futbol UAL: 950214217
e Correos electrénicos de contacto:
Servicio de Deportes en general: deportes@ual.es
Area Naturaleza: naturaleza.deportes@ual.es
Area Comp. Internas: competicion.deportes@ual.es
Area Comp. Externas: selecciones.deportes@ual.es
Area Formacion Deportiva: formacion.deportes@ual.es
Area Instalaciones: instalaciones.deportes@ual.es
e Direccidén de internet: http://www.ual.es/deportes
* Redes Sociales:
Facebook: /ualdeportes
Twitter: @ualdeportes
Youtube: canal ualdeportes

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |

Pdgina 5 de 6



Carta de Servicios

Servicio de Deportes

CaLipapU ="

3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior

1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.

Horarios de atencion al publico

UNIDAD DE DEPORTES

e Horario Atencién al Publico del Servicio de Deportes

De Lunes a Viernes de 09:00 a 14:00 y de lunes a jueves de 16:00 a 21:00
INSTALACIONES DEPORTIVAS

e Horario de apertura Centro Dep. UAL y Pabellén Dep. UAL

De Lunes a Viernes de 08:30 a 14:30y de 16:30 a 21:30

(S. Fitness, de 08:30 a 21:30) (Piscina, de 12:00 a 19:00)

e Horario apertura Campo de Futbol y Pistas Exteriores

De Lunes a Viernes de 08:30 a 14:30y de 16:30 a 21:30, y Sdbados de 09:30 a 13:30

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
27 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019

Pdgina 6 de 6




Carta de Servicios R

Pl P Servicio de Gestion de la Investigacion @

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Gestion de la Investigacion

|2. Descripcion
El Servicio de Gestion de Investigacion es una unidad administrativa que depende funcionalmente del Vicerrectorado de
Investigacién, Desarrollo e Innovacion. En este Servicio se incluye a la Oficina de Transferencia de Resultados de
Investigacion y los Servicios Centrales de Investigacion.

3. Mision
Gestionar de forma eficaz y eficiente todos los procesos administrativos relacionados con la investigacion con criterios de
calidad, profesionalidad y atencién personalizada para la consecucidn de la satisfaccion del cliente a fin de incentivar la
investigacion, el desarrollo, la innovacién y la transferencia de sus resultados a la sociedad, adaptandonos de forma agil y
dindmica a los continuos cambios que marcan los drganos autondmicos, nacionales y europeos que gestionan la
investigacion.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
e Ley 14/2011, de 1 de junio de la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacién.
¢ Real Decreto 63/2006, de 27 de enero, por el que se aprueba el Estatuto del Personal Investigador en Formacién
e Orden de bases y convocatorias anuales de las becas FPU y FPI del Ministerio de Ciencia e Innovacion.
¢ Convocatorias de financiacion de la investigacidn/transferencia y movilidad del personal investigador
¢ Plan Estatal de Investigacidn Cientifica y Técnica y de Innovacién 2017-2020.
¢ Ley Andaluza de la Ciencia y el Conocimiento, aprobada por Decreto 86/2007, de 27 de marzo.
¢ Plan Propio de Investigacion, aprobado anualmente por el Consejo de Gobierno de la UAL.
e Contratos art. 83 LOU, Patentes y Spin Off.
e Normativa de los contratos de investigacién, aprobada por Comisiéon Gestora el 23 de diciembre de 1993
e Ley 24/2015, de 24 de julio, de Patentes (en vigor desde el 1 de abril de 2017)
e Real Decreto 316/2017, de 31 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento para la ejecucion de la Ley 24/2015, de
24 julio, de Patentes.
e Orden ETU/296/2017, de 31 de marzo, por la que se establecen los plazos méaximos de resolucién en los
procedimientos regulados en la Ley 24/2015, de 24 de julio, de Patentes
e Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico (BOE niim. 272, de 9 de noviembre de 2017).
e Reglamento de Calificacion de Spin-off de la Universidad de Almeria (Aprobado en Consejo de Gobierno de 06 de mayo
de 2016)
e Proyectos Europeos:
Programa Marco H2020.
Convocatorias oficiales de la Comisién Europea, AECID y otros organismos internacionales.
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Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas vy aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Recibir informacion puntual de las distintas convocatorias que se gestionan en este Servicio (incluida OTRI).
Tener acceso a través de la web de la informacidn, procedimientos y requisitos de las distintas convocatorias que
gestionamos de forma clara y sencilla.
Obtener copia de los documentos que presenten en cualesquiera de los procedimientos gestionados en este Servicio.
Obtener certificados de la actividad investigadora desarrollada en la Universidad de Almeria.
Obtener los resultados de los servicios solicitados a los Servicios Centrales de Investigacion.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos

La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos
Cod

Procesos Clave del Area

P-01 |Gestién de Contratos articulo 83 LOU

P-02 |Gestion de convocatorias y subvenciones de investigacion-transferencia
P-03 |Gestién de convocatorias de RRHH

P-04 |Gestion de convocatorias movilidad personal investigador

P-05 |Creacion de empresas de base tecnoldgica (EBT)

P-06 |Gestion de patentes

P-07 |Proyectos europeos

P-08 |Gestidn de los Servicios Centrales de Investigacion

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran Eg' S 3. S. 3 8 'c? 8
ala|aja|a|la|a|a

S-01 |Gestion de becas y contratos laborales con cargo a contratos, g| X
S$-02 |Gestion de convocatorias de personal investigador en formaciol X
S-03 |Adecuacion de la demanda tecnoldgica existente a la oferta y c( X X | x X
S-04 |Seguimiento y justificacion de los proyectos de investigacion (nd X X
S-05 |Gestion de convocatorias de movilidad de los investigadores. X
S$-06 |Gestion de contratos suscritos al amparo del art. 83 de la LOU. | x
S-07 |Asesoramiento y gestion de la proteccion de los resultados de in X
S-08 |Apoyo y gestion en la creacion de Spin Off X
S-09 |Soporte para actividades de I+D+i, mediante andlisis instrumen

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian
Cod

Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Tramitar solicitudes de beca/contrato con cargo a créditos investigacion en tiempo medio no superior 15 dias laborables

2500 SGI-01 Tiempo medio en la gestion de becas/contratos

C-02 | Tramitar el pago de incentivos para la movilidad en tiempo medio no superior 25 dias naturales

2504 SGI-05 Tiempo medio tramitacion del pago de estancias

C-03 | Tramitar las facturas con cargo a contratos art.83 LOU en un tiempo medio de 7 dias habiles

2513 SGI-14 Tiempo medio remision facturas contratos OTRI

C-04 | Responder peticiones de informacion sobre proteccion de resultados de investigacion en menos de 5 dias habiles
2515 SGI-17 Tiempo medio de envio de informacion de patentes

C-05 | Contestar la solicitud de creacion de Spin Off en un plazo medio de 5 dias habiles

2517 SGI-19 Tiempo medio respuesta a solicitud de creacion de Spin Off

c-06 | Difundir por correo electrénico y en web en un plazo medio de 3 dias habiles las demandas tecnolégicas.
2522 SGI-24 Tiempo medio difusion de las demandas tecnoldgicas

C-07 | Entregar los informes/resultados de analisis en un plazo medio no superior a 10 dias

2527 SGI-29 Tiempo medio de entrega de informes/resultados

c-08 | Difundir las convocatorias de incentivos de investigacion en una media no superior a 6 dias

2512 SGI-13 Tiempo medio en la difusion de las convocatorias

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Gestidon de la Investigacion dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun I1SO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestidn y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Direccion:
Universidad de Almeria.
Edificio Central (n2 22 en el plano)
Edificio Servicios Técnicos (n2 9 en el plano)
Edificio Cientifico Técnico (n2 25 en el plano)
Carretera Sacramento, s/n.
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos, fax y mail:
Convocatorias e informacidn general: 950214675. Gestidn de becas y contratos laborales: 950214676

email: vinvest@ual.es

Contratos art. 83 LOU: Teléfono: 950214689

email: otri@ual.es

OTRI: 950214667 Fax: 950214673

email: otri@ual.es

Servicios Centrales de Investigacion: Teléfono: 950015646

emali: ssertecn@ual.es

¢ Direccion de internet:

Servicio de Gestidn de Investigacion:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/uinvestigacion/index.htm
OTRI:http://otri.ual.es

Servicios Centrales de Investigacion: http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/stecnicos

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |

et
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

¢ El horario de atencién al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a

viernes desde las 9,00 hasta las 14,00 horas
e Horarios reducidos: en verano (01 de julio a 31 de julio), Semana Santa y Navidad:
El horario de atencién al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9,30 hasta las

13,30 horas.
Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
26 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019

Pdgina 5 de 5



Carta de Servicios R

Servicio de Gestion de Recursos Humanos @f
CaLipapl A=

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

=1
2
o
3
o
=
(']

Servicio de Gestion de Recursos Humanos

|2. Descripcion
El Servicio de Gestiéon de Recursos Humanos de la Universidad de Almeria es el servicio encargado de la gestion y
administracién del Personal que presta sus servicios en la Universidad de Almeria.

3. Mision
El Servicio de Gestién de Recursos Humanos tiene como misidn:
e Gestionar los procesos administrativos relacionados con el personal al servicio de la Universidad de Almeria.
e Atender con objetividad, eficacia y profesionalidad a los ciudadan@s.
e Procurar un servicio personalizado y de calidad a nuestr@s clientes.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

|2. Especificas
Ley 7/2007, de 12 de Abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico.
Ley 30/1984, de 2 de Agosto, de Medidas para la Reforma de la Funcidén Publica.
Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, sobre Proteccién de Datos de Caracter Personal.
Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, modificada por Ley Orgénica 4/2007 de 12 de abril.
Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Universidades.
Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el Estatuto de los Trabajadores
| Convenio Colectivo del Personal Docente e Investigador Laboral de las Universidades Publicas de Andalucia
IV Convenio Colectivo del Personal Laboral de las Universidades Publicas de Andalucia.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos

Pdgina 1 de 5



AENOH

Carta de Servicios

Servicio de Gestion de Recursos Humanos @
CaLipapU A=

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la

Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Nuestros usuari@s tienen derecho a:
Ser tratad@s con la debida correccidn.
Recibir Informacion y asesoramiento personalizado.
Tratar con confidencialidad los datos referidos a la vida administrativa.
Presentar sugerencias, quejas o reclamaciones ante actuaciones incorrectas por parte de la Administracion.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen

convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.
2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de expediente profesional

P-02 |Gestién de néminas y seguridad social

P-03 |Determinacion presupuestaria gastos de personal

P-04 |Procesos selectivos, acceso UAL, promocién interna

P-06 |Gestién formacién PAS

P-07 [Provisién de Puestos de Trabajo

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S 8 S. 8 5
ala|a|a ala
S-01 |Cdlculo de los costes de personal a efectos de autorizacion por | X
S$-02 |Gestion de procesos selectivos de acceso, promocion interna y ¢ X
S-03 |Gestion de los procesos que constituyen la vida administrativa d x
S-04 |Gestion de procesos para la provision de puestos de trabajo del X
S-05 |Gestion de procesos de nomina y alta, baja y modificacion de d( X
S-07 |Gestion de actividades formativas al PAS. X
Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian
Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Publicar lista definitiva admitidos/excl. convocatorias personal investigador en 14 dias/habiles
2602 01-Plazo publicacidn lista definitiva adm/excl. convocatorias investigacion
C-02 | Alcanzar en las encuestas de satisfaccion de las actividades formativas del PAS 70 puntos sobre 100
2600 02-Satisfaccion de la Formacion PAS
C-03 | No recibir mas de un 6% de reclamaciones al semestre en los procedimientos de provision PAS
2609 32-Porcentaje de reclamaciones (provision PAS)
C-05 | Enviar las fichas de costes de personal antes del dia 5 de cada mes
2608 31-Remision de informacion de costes de personal en plazo
C-06 | Tramitar los certificados de empresa del INEM en un tiempo maximo de 5 dias
2606 07-Plazo medio de tramitacion de certificados de empresa al INEM

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de Gestion de Recursos Humanos dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Servicio de Gestidn de Recursos Humanos. Edificio Central, planta baja (n2 22 del plano).
Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos, fax y mail:

950.01.55.28 (PDI). “infopdi@ual.es”

950.01.57.76 (PAS). “paspers@ual.es”

950.01.53.51 (néminas y seguridad social). “habyss@ual.es”

950.01.50.40 (fax).
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/spersonal/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00
e Cerrado durante el mes de agosto, Navidad y Semana Santa

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
26 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Gestion Economica

|2. Descripcion

Dentro del Area de Servicios Generales encargados de la gestién administrativa en la Universidad de Almeria, el Servicio
de Gestion Econdmica es la unidad responsable de los procesos de caracter econdmico.

|3. Mision

La gestidn de los procesos administrativos de caracter econdmico de la Universidad, facilitando informacion a los clientes
y a la sociedad, con veracidad y eficiencia.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).

e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas

e Ley 47/2003, General Presupuestaria (BOE n2 284, de 27 de noviembre).

e Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacién (BOE n2 289, de 1 de diciembre).

e Ley 37/1992, de 28 de diciembre, del Impuesto sobre el Valor Afiadido (BOE n2 312, de 29 de diciembre).

e Real Decreto 462/2002 de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razén del servicio (BOE n2 129, de 30 de mayo).

e Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera (BOE n2 103, de 30 de
abril).

e Web de la Agencia Tributaria.

e Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de contratos del Sector Publico (BOE n2 272, de 9 de noviembre).

e Ley 16/2012 de 27 de diciembre, por la que se adoptan diversas medidas tributarias dirigidas a la consolidacion de las
finanzas publicas y al impuesto de la actividad econdmica (BOE n2 312 de 28 de diciembre).

e Ley 27/2011, de 1 de agosto, sobre actualizacion, adecuacion y modernizaciéon del sistema de Seguridad Social (BOE n2
184, de 2 de agosto).

e Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia. (BOJA n2 215, de 31 octubre y BOE n®
276, de 17 de noiembre).

e Decreto Legislativo 1/2013, de 8 de enero, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley Andaluza de
Universidades (BOJA n2 8, de 11 de enero).

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la

Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.
2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
e Los usuarios pueden solicitar comprobante del pago.
e Los usuarios pueden consultar los pagos en Campus Virtual.
e Los usuarios pueden consultar liquidacién del presupuesto, que es publicada en BOJA y en la pagina web del Servicio.
e Los usuarios pueden consultar el documento presupuestario, que es publicado en BOJA y en la pagina web del Servicio.
¢ En los ingresos de cursos, jornadas y congresos, los usuarios pueden solicitar la emisién de un certificado del ingreso.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Presupuestacion

P-02 |Gestion contable de ingresos y gastos

P-03 |Rendicion de cuentas

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran | S [S |3
ala|a
5-01 |Gestionar las actividades destinadas a la elaboracion del docun] x | |
S-02 |ldentificar los ingresos, reconocimiento de derechos pendientes| x | x
S$-03 |Reconocimiento de obligaciones y gestion del pago. x| x
S-04 |Control de ingresos y gastos para la presentacion de declaraciol X
S-05 |Elaboracion de las cuentas anuales de la UAL cumpliendo los pld x | x | x
Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Caod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
C-01 | Elaborar el presupuesto al menos 15 dias antes de la fecha maxima de aprobacion por ley.
2706 05-PRESUPUESTO
C-02 | Identificar los ingresos en un plazo medio no superior a 10 dias desde su recepcion.
2701 03-GESTION DE INGRESOS
C-03 | Contabilizar las facturas en un plazo medio no superior a 10 dias desde su recepcion.
2708 07-GASTOS PAGO DIRECTO
C-04 | Pagar las facturas de ACF en un plazo medio no superior a 20 dias desde su recepcion.
2703 04-PAGO POR ACF
C-05 | Obtener datos fiscales al menos 2 dias antes del plazo legal de presentacion en la A. Tributaria.
2709 08-DECLARACIONES FISCALES
C-06 | Elaborar las cuentas anuales al menos 5 dias antes de la aprobacion por el 6rgano competente.
2707 06-CUENTAS ANUALES

PRL y/o RSU

El drea Servicio de Gestién Econdmica dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segin 1SO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTE

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente,

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:
Servicio de Gestién Econdmica
Universidad de Almeria
Ctra. de Sacramento s/n
La Caflada de San Urbano
04120 Almeria
e Edificio Central (n2 22), Planta 12, Despacho 1.01.0
e Teléfonos: +34 950 015460 /+34 950 015125/+34 950 214426
* e-mail: aaee@lista.ual.es
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/asuntoseconomicos/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencion al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9:00 hasta las

14:00 horas.
e Mes de Agosto, Navidad y Semana Santa: cerrado.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
14 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Informacion Estratégica

|2. Descripcion
El Servicio de Informacion Estratégica es una unidad administrativa del area de Gerencia que contiene las siguientes
subareas: Unidad de Datos y Gestidn de Indicadores Estratégicos

|3. Mision
El Servicio de Informacion Estratégica tiene como misién la gestién de indicadores estratégicos y del dato uUnico
institucional.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacidn cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
e Ley 11/07 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.
e Real Decreto 772/99 de presentacidon de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la Administracién General del
Estado
e Real Decreto 3/2010, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el dmbito de la Administracion
Electrénica.
e Norma UNE-EN ISO 9001:2015
e Norma UNE-EN ISO 9000:2005
¢ Reglamento de Cartas de Servicios de la UAL
e Contratos Programa con Centros y Departamentos

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacion y firma electronica contemplados en la ley.
6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.
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2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio |
e Recibir asesoramiento y orientacién en lo relacionado con el Contrato Programa.
e Recibir asesoramiento y orientacién en lo relacionado con las solicitudes realizadas a la Unidad de Datos.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Tramitacién de Solicitudes de Informacin
P-02 |Gesti6n de Indicadores estratégicos

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran ch' S
ala

S-01 |Elaboracion de informacién Institucional X
S-02 |Apoyo, asesoramiento e informacion estratégica X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Responderemos al menos al 75 % de las solictudes internas de informacion en plazo.

3707 Porcentaje de solicitudes de informacion tramitadas

C-02 | No tendremos mas de 9 errores reclamados en CP Centros/Dptos que sean imputables a la gestion.
3712 Nivel de reclamaciones imputables en administracion del CP

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Informacién Estratégica dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segtin ISO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Servicio de Informacidn Estratégica

Edificio Central (Ed. n2 22). Despacho 0.86.0 Planta baja.
Carretera Sacramento, s/n. La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
e Teléfonos y mail:

Seccion de Contratos Programa

Teléf.: 950 214454 - E-mail: cpplan@ual.es

Unidad de Datos

Teléf.: 950 214254 - E-mail: ucdatos@ual.es

Direccion

Teléf.: 950 214240 - E-mail: informacion.estrategica@ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior

1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e lineas4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

.

.

N
N

N
N .

¢ Navidades, Semana Santa y mes de agosto cerrado.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
21 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Infraestructuras y Equipamiento

|2. Descripcion
El Servicio de Infraestructura y Equipamiento de la Universidad de Almeria, es un Servicio Administrativo que depende
de la Direccion General de Infraestructuras, Campus y Sostenibilidad de la Universidad de Almeria.

3. Mision
Nos encargamos de la Coordinacién, seguimiento e impulso de las infraestructuras, el equipamiento y la gestion de la
sostenibilidad de la UAL, incluyendo la gestidn para su financiacion.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Ley de contratos del sector publico LEY 9/2017, de 8 de Noviembre, de Contratos del Sector Publico.
- PP12006/2010 y normas de desarrollo.
- Presupuestos de la UAL.
- Resoluciones del B.O.E. referentes a infraestructuras y/o equipamiento de la UAL.
- Resoluciones del B.O.J.A. referentes a infraestructuras y/o equipamiento de la UAL.
- Expedientes de contratacion/licitacién de las infraestructuras.
- Contratos de obra y prestacion de servicios / suministros.
- Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones en especial el articulo 14, a excepcion de los apartados e)
yf)
- Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de la Comunidad Auténoma de Andalucia, de igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad (BOE nim. 289, de 3 de diciembre de 2.003)
- Ley 1/1999, de 3 de marzo, de la Comunidad Auténoma de Andalucia, de atencidn a las personas con discapacidad en
Andalucia (BOJA nim. 45, de 17 de abril de 1.999)
- Resoluciones del Rectorado que afecten a las Infraestructuras, Campus y Sostenibilidad de la UAL.
- Resoluciones del Vicerrectorado de Infraestructuras, Campus y Sostenibilidad
- Procedimiento de Normalizacidn de Procedimientos y Disefio y Desarrollo de Instrucciones Técnicas (PG-00).
- Normativa de aplicacién de Prevencién de Riesgos Laborales.

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Obtener de la Universidad una adecuada infraestructura y equipamiento para poder llevar a cabo sus actividades en el
Campus Universitario.

Beneficiarse en cuanto a que las infraestructuras y el equipamiento estén en constante desarrollo.
Obtener informacidon de las cuestiones que afecten a la comunidad universitaria en materia de coordinacion de
infraestructuras, equipamiento y sostenibilidad.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de las inversiones en infraestructuras de la UAL

P-02 |Gestidn de traslados y adecuacién de espacios para eventos

P-03 |Equipamiento de nuevos edificios y espacios remodelados

P-04 |Gesti6n de la Sostenibilidad Ambiental en la Universidad de Almeria

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

P-02
P-03
P-04

S-01 |Gestion de las solicitudes de financiacion de las infraestructuras
S$-02 |Gestion de las subvenciones concedidas en materia de infraestr
S-03 |Coordinacion, seguimiento e impulso en materia de Infraestruct
S-04 |Gestion del gasto en materia de infraestructura y equipamientd
S-05 |Control de la ejecucion del Plan Plurianual de inversiones de la
S-06 |Gestion de traslados de mobiliario y material. X
S-07 |Reparacién y/o montaje de mobiliario.
S$-08 |Gestion de adecuacién de espacios para eventos. X
S-09 |Gestion de la compra o adquisicion de productos o bienes mueb X
S-10 |Gestion de la Sostenibilidad Ambiental en la Universidad de Alnf X

x [x |x [x |x |P-01

x

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Atender peticiones de traslado y adecuacion de espacios para eventos en un promedio maximo de 4 dias.
2808 TIEMPO MEDIO DE REALIZACION TRASLADO Y/O DE ADECUACION DE ESPACIOS PARA EVENTOS

C-02 | Lasincidencias en la tramitacion de los pedidos de la Seccion de Equipamiento sera inferior al 15%

2816 CONTROL DE INCIDENCIAS EN LOS PEDIDOS

C-03 | Actualizar al menos en un 80% los datos financieros de las inversiones/semestre antes dia 10 de cada mes.
2807 CONTROL FINANCIERO DE LAS INVERSIONES

C-04 | Enviar el borrador de Plan de Accion de Sostenibilidad de la UAL al CSA_UAL antes del 30 de abril

2814 ENVIO DEL BORRADOR DEL PLAN DE ACCION DE SOSTENIBILIDAD

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de Infraestructuras y Equipamiento dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

e Direccion:
Universidad de Almeria.
Servicio de Infraestructura y Equipamiento
Edificio n2 22 del plano.
Carretera Sacramento, s/n.
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
¢ Teléfonos y mail:
Telf.: 950 015128
E-mail: pmellado@ual.es
jsalda@ual.es
jblanes@ual.es
equipamiento@ual.es

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencidn al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9,00 hasta las

14,00 horas en horario de mafiana.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
15 de mayo de 2019 22 de mayo de 2019
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P Servicio de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones @

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones

|2. Descripcion
Este servicio se encarga de la organizacion general de los sistemas automatizados de informacién para el apoyo a las
tareas de docencia, investigacion y gestion llevadas a cabo por la Universidad de Almeria.

|3. Mision
El Servicio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de la Universidad de Almeria (STIC) tiene como misidn
la innovacion y organizacién eficiente de los sistemas de informaciéon y comunicaciones para el apoyo de las tareas de
docencia, investigacion y gestion de la Universidad.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.
Real Decreto por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de
Proteccidn de Datos de Caracter Personal (B.O.E. num. 17, de 19 de enero 2008).
REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidn
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacidon de estos datos y por
el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos)

Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos (B.O.E. num. 150, de 23 de
junio de 2007).

LEY 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informaciéon (B.O.E. 312, de 29 de
diciembre de 2007).

LEY 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electrénico (B.O.E. num. 166,
de 12 de julio de 2002).

Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de la
Administracion Electrénica.
Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito de la
Administracion Electrénica.
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
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Servicio de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones
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Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la

Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas vy aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Obtener informacidn en cuestiones relacionadas con los servicios que ofrece el STIC.
Disponer de aulas de informatica y recursos multimedia para la docencia.
Acceder a los recursos informdaticos y de comunicaciones que la Universidad de Almeria pone a disposicidon de los
distintos colectivos de la comunidad universitaria.
Tener acceso a un ordenador con conexion a la red de la UAL e Internet.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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Carta de Servicios

Servicio de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones

3. Tramitacion, plazos y efectos

La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod

Procesos Clave del Area

P-01

Gestion de Incidentes

P-02

Gestion de problemas

P-03

Gestion de cambios y entregas

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran | S [S |3
ala|a

S-01 |Proporcionamos a la comunidad universitaria puntos de inform{ x |
S$-02 |Desarrollamos, implantamos y mantenemos las aplicacionesin] x | x | x
S-03 |Proporcionamos apoyo técnico TIC e infraestructura tecnologicd x | x | x
S-04 |Proporcionamos apoyo técnico TIC e infraestructura de apoyo a| x | x | x
S-05 |Proporcionamos la infraestructura necesaria para el accesoyla| x | x | x
S-06 |Gestionamos las incidencias software y hardware del parque mj x | x | x

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod

Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

c-01

Atendemos el 95% de las solicitudes de servicio gestionadas por el CAU en un tiempo inferior a 30 minutos

2923 1010 - STICO - Escalado de tickets en el proceso de asignacion CAU

C-02 | Resolvemos los incidentes en un tiempo inferior a 2 dias laborables.

2926 1081 — STICO - Tiempo de resolucion de incidencias

C-03 | Alcanzamos una eficacia superior al 85% de solicitudes de reserva aulas de informatica.

2921 I-AAD PO-03(5)- Capacidad de respuesta de las reservas de aulas de informdtica

C-04 | Atendemos y resolvemos tu solicitud de reserva de aulas de informatica en menos de 5 dias.

2920 I-AAD PO-03(4)- Tiempo de gestion de las reservas de aulas de informdtica

C-05 | Garantizamos que un alumno pueda utilizar un ordenador de la UAL a lo largo de la jornada lectiva

2939 1920 -Disponibilidad de equipos de libre accceso para alumnos

C-06 | Resolvemos los problemas de indole informatico en un tiempo inferior a 7 dias laborables.

2936 1081 — STIC1 - Tiempo de resolucion de problemas

C-07 | Comenzamos la resolucion de tu problema, asociado a un servicio prioritario, en un tiempo inferior a 4 h. laborables.
2931 1058 - STIC1 - Tiempo medio de actuacion en tickets de problemas con SLA prioritario.

C-08 | Respondemos al 70% de las solicitudes de puesta en marcha o modificacion de sistemas TIC de nuestros usuarios en un tien
2951 1939 - Porcentaje de cambios de usuario cuya respuesta supera los 6 dias laborables

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones dispone de un Sistema de Gestién de
Calidad segun ISO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestidn y seguimiento al Area correspondiente.
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Servicio de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Servicio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
Edificio Cientifico Técnico de Informatica y Comunicaciones (CITIC) (Edif. 4 del Plano).
Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos, fax y mail:

Administracién

Telf. 950 214321 Fax 950 214322 stic@ual.es

Centro de Atencion al Usuario

Telf. 950 015999

http://cau.ual.es

¢ Direccion de internet:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/stic/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e Las 24 horas del dia, todos los dias del afio al Centro de Atencidn a Usuarios a través de la web http://cau.ual.es.
e Para el PDI o PAS, el horario de atencién presencial es de lunes a viernes de 8:30 a 20:00 en el despacho 0.02 del Edf.

CITIC o llamando al 950 01 59 99.
e Para los alumnos, el horario de atencién presencial es de lunes a viernes de 8:00 a 14:00 horas y 16:00 a 20:00 horas en

horario habitual y en periodos de horario reducido de 9:00 a 13:00 h. y de 16:00 a 19:00 horas en la Sala de Libre Acceso
de la Biblioteca y en el despacho 1.11 del Edf. CITE IIl.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
20 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Obras y Mantenimiento

|2. Descripcion
Dependemos orgdnicamente de la Gerencia y funcionalmente de la Direccién General de Campus, Infraestructuras y
Sostenibilidad.

|3. Mision
Tenemos como misién la de dotar a los alumnos, PDI y PAS, asi como a cualquier otro usuario, de unos espacios y de
unas instalaciones que reunan los requisitos y calidad para el uso que se les haya asignado. Manteniendo éstas con las
mismas caracteristicas con las que fueron construidas.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualguier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

|2. Especificas
De drea:
Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico
Reglamento Electrotécnico de Alta Tensidn.
Reglamento Electrotécnico de Baja Tensidn.
Reglamento de Instalaciones Técnicas de Edificios.
Cddigo Técnico de Edificacidon
Decreto de accesibilidad 293/2009, de 7 de julio, Real Decreto 173/2010,de 19 de febrero, por
el que se modifica el Cédigo Técnico de la Edificacion, aprobado por el Real Decreto 314/2006, de
17 de marzo, en materia de accesibilidad

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
5. La obtencidn y utilizacién de los medios de identificacidn y firma electréonica contemplados en la ley.
6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.
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2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

1. Obtener respuesta rdpida y eficaz de sus demandas en el orden a nuestras competencias, en especial en el ambito del
mantenimiento correctivo.

2 Adoptar las medidas oportunas de mantenimiento preventivo e inductivo para producir las menores molestias a
nuestros usuarios por las averias en las instalaciones y desperfectos en nuestros espacios.

3. Colaborar con las autoridades académicas y redactores de proyectos, para que éstos se adecuan cada vez mas a las
necesidades de nuestros usuarios.

4. Fiscalizar el gasto, tanto de obras mayores, menores como de mantenimiento, para que suponga el maximo
aprovechamiento y el menor costo, que redunda en la disponibilidad de un mayor crédito y por lo tanto un mayor
numero de acciones y beneficiarios.

5. A conseguir de nuestra Unidad los datos graficos, superficies y usos, de los que seamos responsables

6. A recoger y aplicar las sugerencias que nos aporten nuestros usuarios de forma que mejoremos nuestro servicio.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones

Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participaciéon de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Mantenimiento, reforma y adecuacion de espacios e instalaciones

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

S-01 |Gestion de las acciones y operaciones necesarias en el mantenit
S$-02 |Gestion de acciones, contrataciones y control de las obras de rej
S$-03 |Gestionar las necesidades y requerimientos de la contratacion d
S-04 |Gestionar las bases de datos grdficos de la UAL.

S-05 |Gestionar la adquisicion de materiales y bienes propios del mai|

x [x |x [x |x |P-01

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Resolver las incidencias comunicadas al servicio en un tiempo medio no superior a 48 horas

3000 Tiempo medio de resolucién de una anomalia

C-02 | Realizar la asignacion de anomalias al técnico cualificado en un tiempo medio no superior a 90 minutos
3001 Tiempo medio de asignacion de un parte de anomalia

Cc-03 | Tener menos de 1600 incidencias correctivas al semestre solicitadas a través de CAU

3002 Numero de partes de anomalias comunicados

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El area Servicio de Obras y Mantenimiento dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segin ISO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTE

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:

Universidad de Almeria.

Servicio de Obras y Mantenimiento.

Edificio Central (n2 22 del plano). Planta Baja. Desp. 0.130
Carretera Sacramento, s/n.

La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.

e Teléfonos, fax y mail:

Teléfono y Fax.:950 01 50 53 /950 01 53 79

E-mail: utecnica@ual.es

e Direccidn de internet: http://www.ual.es.

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es

2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.

Salida de Murcia por la A-30.

Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.

Salida de Granada por la A-92.

Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
e El horario de atencion al usuario del servicio de OBRAS Y MANTENIMIENTO con informacién presencial y telefénica

serd de lunes a viernes entre las 8,00 y las 15,00 horas en horario de mafiana.

e Disponibilidad horaria

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
25 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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Servicio de Ordenaciéon Docente, Planes de Estudio y Formacidon Continua

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua

|2. Descripcion
El Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacién Continua de la Universidad de Almeria es una Unidad
Administrativa que depende funcionalmente del Vicerrectorado de Planificacion, Ordenacién Académica y Profesorado y
del Vicerrectorado de Ensefianzas Oficiales y Formacion Continua.

3. Mision

Contribuir en la gestién de la elaboracidon y aprobaciéon de los planes de estudio, dar soporte a la planificacion
académica, desarrollar la ordenacion docente de toda la oferta educativa de la Universidad de Almeria, atender las
necesidades formativas del profesorado universitario a través del desarrollo de programas de formacion, y desarrollar
una oferta de formacidon complementaria orientada a satisfacer las demandas de la comunidad universitaria y de la
sociedad. Todo ello, de acuerdo con las directrices y estrategias marcadas por los érganos de gobierno, proponiendo
lineas de actuacién tendentes a conseguir mayores niveles de eficacia a través de un compromiso permanente con la
mejora continua.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccidon sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

e Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
Normativa de Planificacion Docente aprobada por Consejo de Gobierno (Anualmente es revisada y modificada).
Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias
oficiales, modificado por el Real Decreto 861/2010, de 2 de julio.
Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las Ensefianzas Oficiales de Doctorado
Resolucion de 20 de julio de 2011, de la Universidad de Almeria, (BOJA 2-08-11), por la que se publica la Normativa de
Reconocimiento y Transferencia de Créditos, adaptada al R.D.861/2011, 2 de julio.
Acuerdo de 28 de marzo de 2017 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Almeria, por el que se aprueba la
Normativa de Organizacién y Reguladora de las Ensefianzas Propias de la Universidad de Almeria.
Plan Anual de Formacion del Profesorado, aprobado por Consejo de Gobierno de la Universidad de Almeria

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.

2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
Los usuarios del servicio de Formacion Continua, tienen los siguientes derechos:
Ser informado de la situacion de su expediente en relacién con el procedimiento de admisién de alumnos en actividades
de Formacién Continua
Ser informado de la situacion de su expediente de solicitud de devolucidn de precios publicos
Efectuar la preinscripcién y matricula de manera no presencial, en cualquier horario y dentro de plazo
Obtener certificacion académica provisional, a partir de la emisiéon de las actas y antes de la expedicién del titulo
definitivo.
Los usuarios del servicio de Formacion del PDI, tienen los siguientes derechos:
Presentar sus solicitudes de forma telematica utilizando firma digital, en los casos y forma previstos en la normativa
reguladora de Registro Electrénico, o mediante correo electréonico
Obtener certificacion de actividades formativas del PFP
Los usuarios del servicio de Ordenacion Docente, tienen los siguientes derechos:
Obtener informacidn del estado de tramitacion de sus solicitudes

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de la Ordenacién Docente

P-02 |Gestion de Planes de Estudio

P-03 |Gestién de Ensefianzas Propias

P-04 [Formacién e Innovacién Docente

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

x |P-01
P-02
P-03
P-04

5-01 |Gestion de la Ordenacion Docente

S$-02 |Gestion de aprobacion, informacion e implementacion de Plane X

S-03 |Gestion de Ensefianzas Propias X
S$-04 |Gestion de los planes de Formacion e Innovacion Docente X
S-05 |Gestion del reconocimiento y transferencia de créditos. X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Implementar cualquier plan de Estudio con menos de 3 errores no forzados.

3131 0D-32-CS-Mdximo de errores no forzados en un Plan de Estudios(PE)

C-02 | Tramitar las devoluciones de precios publicos en un plazo no superior a 10 dias habiles.

3132 0OD-33-CS-Tiempo mdximo de tramitacion de devoluciones de precios publicos (FC)

C-03 | Expedir las certificaciones de actividades formativas del profesorado en un maximo de 15 dias habiles.
3119 0OD-20-CS-Tiempo mdximo de expedicién de certificaciones(FP)

C-04 | Resolver cualquier incidencia a los reconocimientos docentes en menos de 30 dias habiles.

3133 0D-34-CS-Tiempo mdximo de tramitacion de incidencias a las compensaciones docentes.(OD)
C-05 | Expedir los certificados de docencia en un plazo maximo de 20 dias habiles.

3141 0OD-42-CS-Tiempo Mdximo de Expedicion de Certificados de Docencia

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua dispone de un Sistema de Gestion de
Calidad segun ISO 9001:2015 certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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oW e Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua @

Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Direccion:
Universidad de Almeria.
Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacién Continua
Edificio Central, n2 22 del plano.
Planta primera, despacho 1.13.
Planta baja, despacho 0.85
Ctra. Sacramento s/n
04120 - La Caiiada de San Urbano (Almeria)
e Teléfonos, fax y correos electrénicos:
Fax general del Servicio: +34 950 01 5439
Correo electrénico general del Servicio: sod@ual.es
Ordenacion Docente:
Teléfono:+34 950 01 58 40
Correo electrénico: odocente@ual.es
Planes de Estudio:
Teléfono:+34 950 59 71
Correo electrénico: planestu@ual.es
Formacién Continua:
Teléfono:+34 950 01 53 60
Correo electrénico: epropias@ual.es
Formacién del PDI:
Teléfono:+34 950 01 5439
Correo electrénico: formpdi@ual.es
e Direccidn de internet: http://www.ual.es.

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:

e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es

2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.

Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.

Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
En el Servicio de Ordenacion Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua, el horario de atencién al publico de
forma presencial y telefénica es de lunes a viernes de 9 a 14 horas. En Navidades, Semana Santa y el mes de agosto el

Servicio permanecera cerrado.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
22 de mayo de 2019

21 de febrero de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad

|2. Descripcion
El Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad es una unidad administrativa del area de Recursos Humanos vy
Planificacidon que contiene las siguientes subareas: Calidad de los Servicios, Calidad Académica y Administracién de las

Q/s

|3. Mision
El SPEC tiene como misién administrar, gestionar y mejorar sitemas de calidad en los ambitos de administracion y
servicios y académico.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualguier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Gestion del Complemento de Productividad
e Acuerdo sobre el Complemento de Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios que presta el PAS de las
Universidades Publicas de Andalucia (CPMCS). Mayo 2007.

Gestion de la Calidad de los Servicios

e Norma UNE-EN ISO 9001:2015

e Norma UNE-EN ISO 9000:2015

¢ Reglamento de Cartas de Servicios de la UAL

Gestién de Calidad Académica

e Normas de aplicacion para el Seguimiento y Acreditacion d ela DEVA
¢ Guia de Informacion Publica Disponible de los TOF

e Reglamento de Encuestas de Satisfaccidn con la Labor Docente

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
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De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.
2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
¢ Obtener informacion y asesoramiento adecuado para el correcto cumplimiento del Complemento de Productividad.
e Obtener informacién y asesoramiento adecuado para el correcto mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad.
¢ Obtener acceso y asesoramiento en el uso de las aplicaciones informaticas disponibles para el SGC.

e A ser asesorados y apoyados para el seguimiento y acreditacion de TOF
¢ Obtener informe detallados para en los procesos de encuestacién y evaluacion de lalabor docente
¢ Recibir la asignacién de la QS lo antes posible

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL

3. Tramitacidn, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area

P-01 |Gestién y Administracion del Sistema de Gestién de Calidad en el ambito de Administracion y Servicios
P-02 |Evaluacién de la Actividad Docente (DOCENTIA)

P-03 |Seguimiento y renovacién de la Acreditacién de los Titulos Oficiales

P-04 |Gestion y Administracion de los Sistemas de Garantia de Calidad (SGC) de Centros y Titulos

P-05 |Administracién de las Quejas y Sugerencias

P-06 |Gestion del Conocimiento

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran Fcl; S 8 S. 3 8
ala|lala|a|a

S-01 |Apoyo, asesoramiento y control de la Calidad de los Servicios X X
S$-02 |Apoyo, asesoramiento y control del Complemento de Productivi| x X
S-03 |Emision de informes y certificados de resultados de los Sistemas X | x X
S-04 |Asesoramientoy revision en los procesos de Seguimiento y Reno| X X
S-05 |Apoyo, asesoramiento y control del programa DOCENTIA X X
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Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Resolvemos las peticiones de asesoramiento y mantenimiento del SGC en una media inferior a 3 dias
3202 Tiempo medio de resolucion de CAUs de Administracion SGC (PAS)

C-02 | La eficacia del asesoramiento del SGC en primera consulta sera de media superior al 90%

3201 Eficacia en el asesoramiento I1SO

C-03 | Enviamos los Informes de Satisfaccion de Usuarios a las areas antes del 20 de enero

3209 Disposicidn de informe de resultados satisfaccion

C-04 | Enviamos los Autoinformes revisados de los Titulos antes de 2 dias en Seguimiento y 7 dias en Renovacion
3227 Tiempo de envio de Autoinformes revisados de Seguimiento

3229 Tiempo de envio de Autoinformes revisados de Acreditacion

C-05 | Enviamos los Informes Individuales de Satisfaccion con la labor docente antes de 50 dias

3228 Tiempo de entrega de Informes Individuales PDI deTitulo Oficiales

C-06 | Asignaremos las Quejas /Sugerencias a las dreas en una media de 2 dias y 5 de maximo

3245 Tiempo medio de asignacién de Quejas/Sugerencias

3246 Tiempo mdximo de asignacion de Quejas/Sugerencias

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad dispone de un Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015
certificado por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento
El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.

Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién

e Direccion:
Universidad de Almeria.
Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad.
Edificio Central (Ed. n2 22). Despacho 0.85 Planta baja.
Carretera Sacramento, s/n
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria
¢ Teléfonos y mail:
Jefatura del Servicio
Teléf.: 950 214003
Seccidn de Calidad de los Servicios.
Teléf.: 950 214004 - E-mail: calidad.pas@ual.es
Calidad Académica
Teléf.: 950 015296 - E-mail: calidad.academica@ual.es
e Direccion de internet:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/sorad/index.htm

2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
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1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19

Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencioén al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

¢ El horario reducido del 1 al 31 de julio:
de lunes a viernes de 9:30 a 13:30

* Navidades, Semana Santa y mes de agosto cerrado.

Elaborado Informe FAVORABLE
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
12 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

|1. Nombre

Servicio Universitario de Empleo

|2. Descripcion
El Servicio Universitario de Empleo de la Universidad de Almeria es una Unidad Administrativa que depende
funcionalmente del Vicerrectorado de Estudiantes y Empleo de la Universidad de Almeria y gestiona una serie de
programas de insercion laboral, conjuntamente, con la Fundacidon Mediterranea.

3. Mision
Atender a la comunidad universitaria, empleadores, administraciones publicas, demandantes de empleo y sociedad en
general, a través de acciones especificas de formacién, orientacién, prdcticas, creacion de empresas e intermediacion,
todo ello basandonos en la mejora continua de nuestra gestién en el marco de la responsabilidad social con las personas,
el medio ambiente y los recursos disponibles.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualquier otra organizacidn cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccién de datos (RGPD).

2. Especificas
Decreto 83/99, de 6 de abril, sobre Iniciativas de Futuro para Jévenes Andaluces.
Ley 49/2002, de 23 de diciembre, de régimen fiscal de las entidades sin fines lucrativos y de incentivos fiscales al
mecenazgo y demas normativa vigente sobre cuestiones del régimen de incentivos fiscales a la participacion privada en
actividades de interés general.
Normativa de Practicas Externas de la Universidad de Almeria aprobada por Consejo de Gobierno el 5-7-12
Orden de 18 de agosto de 2005, reguladora de las subvenciones a las Universidades de Andalucia para la ejecucién de
Programas de formacion orientadas a la Inserciéon Laboral del alumnado universitario en Empresas e Instituciones de
Andalucia.
Real Decreto 1493/2011, de 24 de octubre, por el que se regulan los términos y las condiciones de inclusion en el
Régimen General de la Seguridad Social de las personas que participen en programas de formacién.
Real Decreto 1796/2010, de 30 de diciembre, por el que se regulan las Agencias de Colocacion.
Plan para el Fomento de la Cultura Emprendedora en el Sistema Educativo Publico de Andalucia.
Decreto 85/2003, de 1 de abril, por el que se establecen los programas para la insercion laboral de la J.A.
Orden de 26 de septiembre de 2014 por la que se modifica la de 20 demarzo de 2013, por la que se aprueban las bases
reguladoras en régimen de concurrencia competitiva de las subvenciones concedidas en el marco de los Programas de
Orientacién Profesional, Acompafiamiento a la Insercion, Experiencias Profesionales para el Empleo y Acciones
Experimentales regulados por el Decreto 85/2003, de 1 de abril, por el que se establecen los Programas para la Insercion
Laboral de la Junta de Andalucia, y se efectud su convocatoria para el afio 2013. Orden de 26 de septiembre de 2014 por
la que se desarrollan los programas de orientacion profesional, itinerarios de insercidon y acompafamiento a la insercidn
regulados por el Decreto 85/2003 de 1 de abril.Real Decreto 592/2014 de 11 de julio, por el que se regulan las practicas
académicas externas de los estudiantes universitarios.

Pdgina 1 de 5



Carta de Servicios

Servicio Universitario de Empleo
CaLipapU ="

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos |
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencidén y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas v aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
a. Obtener la colaboracion y apoyo necesarios para el desarrollo normal de la tarea encomendada, asi como para el
ejercicio de su actividad académica en el caso de no finalizacién de los estudios.
b. Percibir la ayuda econémica que corresponda a la practica en la forma establecida en cada convocatoria.
c. Estar asegurados, para lo cual la Universidad velara por su cumplimiento.
d. Disfrutar de los servicios del portal de empleo (icaro).
e. Recibir orientacidn y asesoramiento profesional en materia laboral.
f. Asesoramiento y formacién en materia de autoempleo.
g. Acceder, modificar y rectificar sus datos (Art.5 de la Ley 15/99 de Proteccidn de Datos de caracter personal).
h. Identificar a las autoridades y al personal bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos (art.35b LRJAP y
PAC).

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucién Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Gestién de practicas en empresa

P-02 |Agencia de Colocacién

P-03 |Gestién de becas de formacion

P-04 |Emprendimiento

P-05 |Orientacién profesional

P-06 |Gestion de practicas curriculares en empresas

P-07 |Gestién de la Comunicacién

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran |© [S |3 (3|3 |8 |8
ala|ajala|a|a

S-01 |Estancias en empresa e instituciones x| | | | | [Ix
5-02 |Intermediacion en el mercado laboral X
S$-03 |Formacion prdctica en la Universidad X X
S-04 |Difunsion de la cultura emprendedora X
S$-05 |Mejora de las posibilidades de empleo X
S-06 |Mejora de las relaciones con el tejido productivo X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Céd Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Atendemos a 500 personas demandantes de empleo al afio

3419 ISUE-PO-05(4) Numero de usuarios/as atendidos/as

C-02 | Organizamos 20 actividades de fomento de la cultura emprendedora al afio

3430 ISUE-PO-04(9) Numero de actividades de fomento de la cultura emprendedora

C-03 | Facilitamos la realizacion de practicas en empresas y entidades, a un 13 % de los estudiantes

3400 ISUE-PO-01(1) Numero de Prdcticas Extracurriculares

C-04 | Facilitamos que el 30% de los alumnos que hacen practicas extracurriculares se inserten en el tejido productivo
3401 ISUE-PO-01(2) Insercidn Profesional

C-05 | Que el 30% de las ofertas que lleguen a la Agencia de Colocacidn se conviertan en contratos de trabajo
3405 ISUE-PO-02(2) Insercidn Profesional

C-06 | Nos comprometemos a enviar un mailing informativo a 500 empresas

3403 ISUE-PO-08(1) Numero de empresas a las que se le envian mailing informativos

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Servicio Universitario de Empleo dispone de un Sistema de Gestiéon de Calidad segln 1SO 9001:2015 certificado
por AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestidn y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién |
e Direccion:
Universidad de Almeria.
Servicio Universitario de Empleo
Edificio Centro de Atencidn al Estudiante, 22 planta, desp. 2.32 (Ed. n23)
Carretera Sacramento, s/n.
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
¢ Teléfonos y mail:
Practicas en empresa
950/015344 / 950/015974 / 950/015510
Agencia de Colocacion
950/015006
Autoempleo y Creacién de Empresas
950/015994
Orientacién Profesional
950/015871 / 950/015604
Becas de Formacion
950/015543

E-MAIL: fomento@ual.es
e Direccidn de internet: http://www.ual.es/empleo (Servicio de Empleo)
http://icaro.ual.es (icaro)

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad |
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad |
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico
El horario de atencidn al publico en informacion presencial y telefénica sera de lunes a viernes desde las 9,00 hasta las

14,00 horas en horario de mafiana.
Horario de verano (1 de julio a 30 de agosto):de 9,00 a 14,00 horas.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
18 de febrero de 2019 22 de mayo de 2019
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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

=1
2
o
3
o
=
(']

Unidad de Enserianza Virtual

|2. Descripcion
Area que da soporte al PDI participante en la convocatoria multimodalidad sobre el uso de la plataforma de ensefianza
virtual

|3. Mision
Dar soporte, apoyo y seguimiento a los profesores que hacen uso de la plataforma de ensefianza virtual en
multimodalidad.

Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la
mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:

¢ Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como a través
de las Quejas/Sugerencias.

¢ Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el Area/Servicio o
por cualguier otra organizacién cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

|1. Generales
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA nim.
247, de 24 de diciembre de 2018).
e Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de
proteccidn de datos (RGPD).

2. Especificas
e Convocatoria de Multimodalidad
e Reglamento de uso de la plataforma

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

|1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comuin de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:
1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electronico de la
Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.
4. Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de
noviembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.
5. La obtencién y utilizacidn de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en la ley.
6. La proteccidn de datos de cardcter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren
en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio
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a) Acceder al sistema y no ser excluidos del mismo sin motivo que lo justifique. Los usuarios tendran acceso, como
minimo, a los cursos en los que esté matriculados en el caso de estudiantes o a los que tengan algun tipo de
matriculacion en el caso de docentes.

b) A ser informados de cudndo y por qué se tratan sus datos personales, acceder a éstos y, en caso necesario,
modificarlos o suprimirlos, asi como poder oponerse al tratamiento de los mismos, previa solicitud al Vicerrectorado con
competencias en la materia y de acuerdo con la legislacién vigente sobre Proteccién de Datos.

c) A ser avisados con la antelacién posible, ante la suspension del servicio por cuestiones técnicas o de mantenimiento, o
en caso de tener que modificar, suspender o revocar la contrasefia y/o nombre de usuario inicialmente asignada a un

usuario.

d) A ser informados de las normas técnicas y de funcionamiento propias de la plataforma, asi como de las modificaciones
de las mismas.

e) A obtener el amparo de la persona responsable de la gestion de la plataforma en caso de que sus derechossean
vulnerados por otros usuarios y, por tanto, a tener acceso a los datos de contacto necesarios para poder comunicarlo y
solicitarlo.

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

|1. Quejas, sugerencias y reclamaciones |
Los usuarios del area, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados que les son de su competencia.
El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacién de todas las personas
en sus relaciones con la Institucion Universitaria ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion
Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
e Soporte electrdnico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.
e Soporte electrénico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL
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3. Tramitacion, plazos y efectos
La Unidad de Quejas y Sugerencias, dependiente del Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad, llevard el control de
las quejas, sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por la Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y
Sugerencias.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area
P-01 |Apoyo y gestién de la Multimodalidad

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran

S-01 |Soporte técnico sobre el uso de la plataforma de ensefianza virt|
S$-02 |Gestion de espacios virtuales en la plantaforma de enseianza v|
S-03 |Seguimiento de la actividad de uso de la plataforma de enseniid

x |x % |P-01

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Cod Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)

C-01 | Te informaremos del estado de la revision de tus cursos virtuales al menos dos veces por convocatoria
3900 Tiempo de revision de curso

C-02 | Te actualizaremos el listado de alumnos de tu asignatura virtual todas las semanas

3903 Tiempo de actualizacion de datos base

C-03 | Daremos respuesta a tu incidencia en un tiempo de 2 dias habiles

3901 Tiempo de resolucion CAU (Ensefianza reglada)

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL y/o RSU

El drea Unidad de Ensefianza Virtual dispone de un Sistema de Gestién de Calidad segun 1SO 9001:2015 certificado por
AENOR.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinacion de la elaboracion, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacion operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al Area correspondiente.
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Direcciones y formas de acceso

|1. Direcciones del Area en el plano de localizacién
e Direccion:
Universidad de Almeria.

Unidad de EVA
Edificio CAE (Ed. n2 3). Despacho 0.30 Planta baja.

Carretera Sacramento, s/n
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria

¢ Teléfonos y mail:
Subcoordinador de la Unidad EVA

Teléf.: 950 214241
docencia.virtual@ual.es

e Direccion de internet:
http://cms.ual.es/UAL/universidad/serviciosgenerales/eva/index.htm

|2. Plano de localizacién del Area en el Campus de la Universidad
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3. Plano de acceso por carretera a la Universidad
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4. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e Lineas 4,11,12,15,18y 19
Web: https://www.surbusalmeria.es
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.
Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Malaga a Almeria.

Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.

D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.
Horarios de atencion al publico

e El horario de atencién al publico:
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00

¢ El horario reducido del 1 al 31 de julio:
de lunes a viernes de 9:30 a 13:30

* Navidades, Semana Santa y mes de agosto cerrado.

Informe FAVORABLE

Elaborado
Administrador de Calidad en el Area Jefe del SPEC
25 de marzo de 2019 22 de mayo de 2019
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Denominacién del Area revisada |

Apoyo a Areas de Gobierno

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipapU s Aﬁo 20 19

Denominacién del Area revisada |

Apoyo a Departamentos

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CavLipaplU 9= Aﬁo 2019

Denominacién del Area revisada |

Apoyo a Rectorado

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU v

Denominacién del Area revisada |

Apoyo Técnico a Docencia e Investigacion

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipapl sv=* Aﬁo 20 19

Denominacién del Area revisada |

ARATIES

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CavLipapU s

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Biblioteca Universitaria

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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FEVO OBt nt 20F nb4C3v4/ ow==
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU s

Denominacién del Area revisada |

Centro de Lenguas de la UAL

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

Caupapl e

Denominacién del Area revisada |

Consejo Social

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

Caupapl e

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Conserjerias

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CavLipapU s Aﬁo 2019

Denominacién del Area revisada |

Editorial Universidad de Almeria

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CavLipapU s

Denominacién del Area revisada |

Prevencion de Riesgos Laborales

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU v

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Relaciones Internacionales

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

| Denominacién del Area revisada |

Servicio de Contratacion, Patrimonio y Servicios Comunes

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLpapUass”

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Deportes

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CavLipapU s Aﬁo 2019

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Gestion de la Investigacion

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU v

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Gestion de Recursos Humanos

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU s

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Gestion Econdmica

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

Caupapl e

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Informacion Estratégica

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

Caupapl e

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Infraestructuras y Equipamiento

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CavLipaplU 9= Aﬁo 2019

| Denominacién del Area revisada |

Servicio de las Tecnologias de la Informacidn y de las Comunicaciones

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipaplU s Aﬁo 20 19

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Obras y Mantenimiento

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipaplU s Aﬁo 20 19

| Denominacién del Area revisada |

Servicio de Ordenacidn Docente, Planes de Estudio y Formacion Continua

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipaplU s Aﬁo 20 19

Denominacién del Area revisada |

Servicio de Planificacion, Evaluacidon y Calidad

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
CaLipaplU s Aﬁo 20 19

Denominacién del Area revisada |

Servicio Universitario de Empleo

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

Firmado Por Ramén Iglesias Arag6n Fecha 31/05/2019
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Informe Técnico de la Carta de Servicios
Ano 2019

CaLipapU v

Denominacién del Area revisada |

Unidad de Ensenanza Virtual

Contenido del Informe Técnico

| Estructura y contenido de la Carta de Servicios |

A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacién del Servicio / Unidad / Area.
- Mision.- Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.
- Relacién actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados.
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacion de Procesos.
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan.
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados.
- Sistemas de Gestidn de la Calidad existentes.

C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacién en la elaboracion, gestidn y seguimiento.
- Direcciones y formas de acceso.

| Resultado de la revision

Tras haber revisado los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area,
y al efecto de su aprobacion

el Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad

INFORMA

que la revisién ha sido

Favorable

miércoles, 22 de mayo de 2019
El Jefe del Servicio de Planificacién, Evaluacién y Calidad

Puede verificar la autenticidad, validez e integridad de este documento en la direccion:
https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==
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ID. FIRMA blade39adm.ual.es FEVOQBt nt 20f m54C3v4/ ow== PAGINA 25/25

FEVO OBt nt 20F nb4C3v4/ ow==



https://verificarfirma.ual.es/verificarfirma/code/FEW9QBtmt2Qfm54C3v4/ow==

	Solicitud Aprobación CS dirgcal 2019.firmado
	01 Cartas de Servicios 2019
	02 Informes Ténicos Cartas de Servicios 2019

