1. Carta de Servicios del Area de Apoyo a Rectorado de
la Universidad de Almeria

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

Identificacién del Servicio

1. Identificacion del Servicio / Unidad / Area.

a) Nombre del Servicio: Apoyo a Rectorado

b) Descripcion: Area dedicada a coordinar las actuaciones en las que el Rector
participa de manera activa 0 meramente institucional, a la gestion 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 destinada a conseguir que los usuarios del servicio asistan con el mayor grado de
satisfaccion y maxima seguridad a las convocatorias de reunion en los diferentes lugares de
encuentro

2. Misién del Servicio / Unidad / Area.

-Apoyo Administrativo al Rector en la gestion de la Agenda Institucional siguiendo criterios de
calidad y eficiencia. Organizacion, en la parte que nos compete, de los Actos Institucionales a los
que asista el Rector y la organizacion, segin las Normas vigentes de Protocolo Universitario, de
los Actos Académicos del Rector. Procedimiento de firma de Documentacion por parte del
Rector.

La Unidad de Transporte y apoyo al equipo rectoral 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. Ademas asiste, colabora, acompafia y da apoyo al
Rectorado y su Equipo de direccién de la manera mas eficaz, para que la Universidad obtenga la
dedicacion necesaria por parte de ellos y asi alcanzar los objetivos de mejora y calidad.

Unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento.

El Servicio de Planificacion, Evaluacion y Calidad es la unidad responsable de la coordinacién
operativa en los trabajos de elaboracion de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestion y
seguimiento de la presente Carta a la Administradora del Gabinete Rectorado.

Mapa de Procesos.
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Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios.

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

1. Mediante la expresién de sus opiniones en las encuestas que periédicamente se realicen
sobre la prestacién de servicios que les son propios.

2. Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al
efecto por el Area de Apoyo a Rectorado o por cualquier otra organizacion cuyo tema de
interés sea de su competencia.

Relacion actualizada de las normas reguladoras de cada una de las prestaciones y
servicios.

General:

e Ley 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.

e Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones




Publicas y del Procedimiento Administrativo Comin (BOE nim. 285, de 27 de
noviembre de 1992) modificado por la Ley 29/1998, de 13 de julio (BOE nim. 167,
de 14 de julio de 1998) y por la Ley 4/1999, de 13 de enero (BOE nim. 12, de 14 de
enero de 1999).

e Ley 6/2001 de 24 de diciembre, Organica de Universidades (LOU) (BOE nam. 307
de 24 de diciembre).

e Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Universidades (BOJA num. 231 de
31 de diciembre).

e Ley 4/2007, de 12 de abiril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001, de 21 de
diciembre, de Universidades.

e Real Decreto 707/1979, de 5 de abril, por el que se establece la férmula de
juramento en el acto de toma de posesion de cargos o funciones publicas.

e Decreto 133/1982, de 13 de octubre, por el que establecen las nhormas de protocolo
y ceremonial en el ambito de la Junta de Andalucia.

e 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).

e 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.

e Decreto 343/2003, de 9 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la
Universidad de Almeria (BOJA nim. 247, de 24 de diciembre de 2003).

e Reglamento para la Concesiéon de Distinciones Honorificas de la Universidad de
Almeria (Modificado el Titulo Il del Reglamento para la concesién de distinciones
honorificas (solicitudes de Grado de Doctor Honoris Causa, aprobado en sesién de
Claustro el 29 de mayo de 2008).

¢ Normativa de Protocolo y precedencias de la Universidad de Almeria.

e Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo, por el que se aprueba el texto
articulado de la ley sobre Trafico, Circulacion de Vehiculos a Motor y Seguridad
Vial. Ultima modificacion

e Ley Organica 15/2007, de 30 de noviembre, por la que se madifica la Ley Orgéanica
10/1995, de 23 de noviembre, del Codigo Penal en materia de seguridad vial.

Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios
prestados:

1. Derechos de los usuarios como ciudadanos.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, los usuarios tiene derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

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

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.
4. Obtener la informacién administrativa de manera eficaz y rapida.

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

6. Obtener una orientacién positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal funcionario que tramitan los
procedimientos en que sean parte.



http://www.ual.es/~canonico/legisla/165.htm�

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio.

1.- A conocer con la suficiente antelacion el dia y la hora en la que seran recibidos por el
Rector.

2.- A recibir la documentacion firmada por el Rector en el mismo estado en que la presento.

3.- A conocer con antelacién a la celebracién del Acto, la ubicacién que le corresponde
segun la normativa de precedencias.

4.-Disfrutar de un traslado cémodo en el vehiculo oficial asignado.

5.-Recibir informacién 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 y Sugerencias de la Universidad de
Almeria. Formas de presentacion de las quejas y sugerencias, plazos de
contestacién y efectos de las mismas.

1. Quejas, sugerencias y reclamaciones.

Los usuarios del Area de Apoyo a Rectorado, 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 desatencion, 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:
* Soporte papel disponible en cualquier Unidad Administrativa

» Soporte electronico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad
universitaria.

3. Tramitacion. Plazos de contestacion y efectos.

La Unidad de Quejas y Sugerencias dependiente del Servicio de Informacion y Registro llevara el
control de las quejas y sugerencias que se presenten en relacion con el funcionamiento de los
servicios prestados por la Universidad de Almeria.

Para la tramitacion y procedimiento de respuesta a los usuarios, se estara segun lo dispuesto en
el Procedimiento General de Quejas y Sugerencias que la Universidad de Almeria tiene
aprobado y publicado y que se encuentra disponible en la web: http://www.ual.es.

Direcciones y formas de acceso.

1. Direcciones.

* Direccion:

Universidad de Almeria.

Rectorado

Edificio Central

Carretera Sacramento, s/n.

La Cafada de San Urbano, 04120 Almeria.




 Teléfonos, fax y mail:
Tef: 950 015 130/950 015 514/950 015 323/950 015 587
Fax: 950 015 131

* Direccién de Internet : www.ual.es

2. Formas de acceso.

1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
* Linea 11: Rambla Obispo Orbera a la Universidad.
e Linea 12: Colegio La Salle a la Universidad.
* Linea 18: Torrecardenas a Plaza Costacabana.

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 NE-2.
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.

3. Planos de situacion.
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B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA

NORMATIVA APLICABLE
Compromisos de Calidad.

Relacion de los compromisos con los objetivos e indicadores del area

Compromiso Objetivo Indicador
C1.-El tiempo de respuesta a | REC-1 Disminucion del | 3403- Tiempo medio de
la invitacion del Rector a Actos | Tiempo de respuesta a la | respuesta a la invitacion del

invitacion del Rector a Actos Rector a Actos

REC-02 Disminucion del

no sera superior a 12 dias

3402- medio de

C2.-El tiempo de respuesta a
una solicitud de cita al Rector
no sera superior a 20 dias

Tiempo medio de respuesta a
la peticion de cita al Rector

Tiempo
respuesta a la peticiéon de cita
del Rector

C3.-El tiempo maximo de
firma de documentacién por

REC-03  Disminucién  del
Tiempo medio de firma de

3401- Tiempo medio de firma

parte del Rector serd de 5 | documentos por parte del | de documentos
dias. Rector
REC-04 Aumentar la

C4.-No superar el limite de 4
quejas al afio.

conformidad de la prestacion
del servicio de conductores.

3404- Numero de quejas en
area de conductores

C5.-Tener menos de 15
incidencias en los vehiculos al
cabo del afo.

REC-05 Disminuir el nimero

de incidencias en el
mantenimiento de los
vehiculos del servicio de

conductores.

3405- NUmero de incidencias
en el mantenimiento del
vehiculo.

Definicion del Compromiso con indicacion del servicio al que se esté referido.

C1.- El tiempo de respuesta a la invitacion del Rector a Actos no sera superior a 7 dias (S1)

C2.-El tiempo de respuesta a una solicitud de cita al Rector no sera superior a 20 dias (S2)

C3.-El tiempo maximo de firma de documentacién por parte del Rector sera de 5 dias. (S3)

C.4. El nimero de quejas anuales no seré superior a 4.(S.4)




C.5. El numero de incidencias en los vehiculos oficiales no sera superior a 15. (S.4)

Indicaciones para facilitar el acceso al servicio y mejorar las condiciones de la
prestacion.

Sistemas de Gestidn existentes: Calidad, Medio Ambiente y/o PRL.

Descripcién de Indicadores, indicando cédigo, nombre, descripcion vy
compromiso al que esta asociado.

3403.- Tiempo medio de respuesta a la invitacion del Rector a Actos. (C1)
3402.- Tiempo medio de respuesta a la peticion de cita al Rector. (C2)
3401- Tiempo medio de firma de documentos por parte del Rector. (C3)
3404- Numero de quejas del area de conductores (C4)

3405- Numero de incidencias en el mantenimiento del vehiculo.(C5)

Otras informaciones divulgativas de los servicios prestados.

C) OTROS DATOS DE INTERES

Otros datos de interés.
Horarios.

* El horario de atencion al publico en informacién presencial y telefénica sera de lunes a
viernes desde las 8:30 hasta las 14:30 horas.

* El horario del Registro Auxiliar sera de 16,00 a 20,00 horas, permaneciendo cerrado en
Navidad y Semana Santa.

Horario de verano (15 de junio a 15 de septiembre):

 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.

« El horario del Registro Auxiliar sera de 16,00 a 18,30 horas, permaneciendo cerrado
durante el mes de agosto.

Otros datos de interés.

2. PLANTILLA PARA PUBLICACION DE CARTA DE
SERVICIOS DEL AREA DE APOYO A RECTORADO

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

Nombre del Servicio

Area de Apoyo a Rectorado

Servicios que prestamos.




S1.- Servicio de Organizacion de Actos Académicos
S2.- Servicio de Gestion de la Agenda del Rector
S3.- Servicio de firma de documentacion por el Rector

S4.- Servicio de traslado de personas y supervision del vehiculo.

Colaboracion, Sugerencias y Quejas

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

1. Mediante la expresién de sus opiniones en las encuestas que periédicamente se realicen
sobre la prestacién de servicios que les son propios.

2. Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al
efecto por Area de Apoyo a Rectorado o por cualquier otra organizacién cuyo tema de
interés sea de su competencia.

Los usuarios del Area de Apoyo a Rectorado, 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.

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:
* Soporte papel disponible en cualquier Unidad Administrativa

* Soporte electrénico a través de Campus Virtual para los miembros de la comunidad
universitaria.

Identificacion de la Unidad Responsable

El Servicio de Organizacion y Racionalizacidn Administrativa es la unidad responsable de la
coordinacion operativa en los trabajos de elaboracion de la Carta de Servicios, correspondiendo
la gestion y seguimiento de la presente Carta al Area de Apoyo a Rectorado

Mision del Servicio

Apoyo Administrativo al Rector en la gestion de la Agenda Institucional siguiendo criterios de
calidad y eficiencia. Organizacion, en la parte que nos compete, de los Actos Institucionales a los
gue asista el Rector y la organizacién, segun las Normas vigentes de Protocolo Universitario, de
los Actos Académicos del Rector. Procedimiento de firma de Documentacion por parte del
Rector.

La Unidad de Transporte y apoyo al equipo rectoral 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. Ademas asiste, colabora, acompafia y da apoyo al
Rectorado y su Equipo de direccién de la manera mas eficaz, para que la Universidad obtenga la
dedicacion necesaria por parte de ellos y asi alcanzar los objetivos de mejora y calidad.

Horarios

« Horario de atencion al publico
De lunes a viernes de 8:30 a 14:30
Registro auxiliar de 16:00 a 20:00

« Horario reducido, del 15 de junio al 15 de septiembre
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00

Registro auxiliar de 16:00 a 18:30 (cerrado en agosto, Navidad y Semana Santa).




Direccion y Lineas de Autobuses.

* Direccién:
Universidad de Almeria.
Rectorado
Edificio Central
Carretera Sacramento, s/n.
La Cafada de San Urbano, 04120 Almeria.
* Teléfonos:
950 015 130
950 015 514
950 015 323
950 015 587
 Fax: 950 015 131
* Web: www.ual.es
* Lineas de autobus: 11, 12, 18, 20.

Derechos de los usuarios

1.- A conocer con la suficiente antelacion el dia y la hora en la que seran recibidos por el
Rector.

2.- A recibir la documentacion firmada por el Rector en el mismo estado en la presenté

3.- A conocer con antelacién a la celebracion del Acto, la ubicaciéon que le corresponde
segln la normativa de precedencias.

4.-Disfrutar de un traslado comodo en el vehiculo oficial asignado.

5.-Recibir informacion de horarios de traslados y rutas, si asi lo solicita, asi como proponer
alternativas a las rutas establecidas.

6.-Uso del equipamiento del vehiculo oficial.

Plano de situacion
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4. EJEMPLO DE TRAZABILIDAD DEL AREA DE

RECTORADO

TABLA TRAZABILIDAD SERVICIO — COMPROMISO - INDICADOR

S1- Organizacion de
Actos

Cl.-El tiempo de respuesta a la
invitacién del Rector a Actos no sera
superior a los 12 dias

S-2. Agenda del Rector I

S1|S2

3403- Tiempo medio
de respuesta a la
invitacion del Rector a
Actos

S3.- Firma de
documentacion por el
Rector

C2.-El tiempo de respuesta a una
solicitud de cita al Rector no sera
superior a 20 dias

S4.- Traslado de
personasy
supervision vehiculo.

S2 | S1

3402- Tiempo medio
de respuesta a la
peticion de cita del
Rector

C3.-El tiempo méaximo de firma de
documentacion por parte del Rector
sera de 5 dias.

3401- Tiempo medio

S4

‘ de firma de
documentos
I S3
C4.-El nimero de quejas anuales no .
‘ sera superior a 4 3404-Numero de
quejas
| s4
C5.-Tener}menos de 15 |nC|de~nC|as 3405-NGmero de
en los vehiculos al cabo del afio. o .
incidencias en el
— mantenimiento del
I vehiculo







