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1. PROLOGO

La presente Carta de Servicios se ha elaborado con el objeto de
recopilar y dar a conocer de forma general, el trabajo que desarrolla
y los servicios que presta, el personal de los servicios generales de la
Universidad de Cordoba, asi como oficializar una serie de
compromisos de calidad asumidos por la Unidad y difundir los
derechos exigibles por los usuarios, asi como el modo en el que
podran exigir estos derechos.

Esta Carta tiene como finalidad conseguir una mejora de los
servicios prestados y, como consecuencia, adoptara las medidas
necesarias para garantizar que su contenido se aplique por todas las
personas a su servicio.

2. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL
2.1. MISION Y VISION

La Unidad de Servicios Generales tiene como mision ser el area
profesional y técnica que presta apoyo a la Comunidad Universitaria,
aportando fluidez, calidad y operatividad a nuestros clientes internos
y externos, para contribuir al buen funcionamiento de las actividades
universitarias y de la sociedad en general.

La vision de la unidad es ser el referente en soporte y apoyo,
siendo reconocida nuestra eficacia y fiabilidad, prestando un servicio
por unidades especializadas con personal cualificado, atendiendo a la
innovacion y trabajo colaborativo.

2.2. DATOS IDENTIFICATIVOS

La Unidad de Servicios Generales esta integrada por el personal
de conserjerias de los edificios y/o centros, los técnicos de
mantenimiento asignados a los mismos y los conductores del parque
movil.

La Universidad de Cordoba, se encuentra diseminada dentro de
la Ciudad de Coérdoba, en tres Campus diferenciados: Campus de
Rabanales, Campus de Ciencias de la Salud, y el Campus de
Humanidades y Ciencias Juridicas y Sociales; cada uno de éstos

Pagina 3 de 13



Fecha: 01/02/2012
Edicién: 01

Titulo: Carta de Servicios
COD: SER-CS
; COPIA AUTORIZADA

UNIVERSDAD B CORDOBA Servicio/Unidad: Servicios Generales Aprobado por:

GRUPO DE MEJORA

Campus, consta de varios edificios y/o centros, donde se encuentran
ubicadas las distintas Facultades y Escuelas, asi como la Escuela
Politécnica Superior de Belmez y el Rectorado, que en su conjunto
forman la propia Universidad.

2.3. ENUMERACION DE LOS SERVICIOS QUE PRESTAN Y DE LOS
PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS QUE SE TRAMITAN.

» Gestion de Espacios Docentes y no Docentes.

» Gestion del Sistema de Reservas de Aulas.

= Gestidon de la mecanizaciéon de hojas de firmas de docencia.
» Preparacion de Espacios.

= Apertura y puesta en marcha de los edificios.

= Cierre de los edificios.

= Qrganizacion y supervision de los llaveros.

= Apoyo y organizacion de actos en los centros.

= Control de acceso a los aparcamientos.

= Recursos para la docencia.

= Gestidon y Supervision de Mantenimiento e Instalaciones.
= Gestiéon de Obras R.A.M.

= Gestion del Parque Movil.

= Atencién al usuario.

= Administraciéon y distribuciéon de comunicaciones.

= Informacién a los usuarios.

= Apoyo a los usuarios en servicios multimedia.

= Tramitacién en organismos y entidades publicas y privadas.
= Mantenimiento de la seccidn de la pagina WEB del centro.

= Carteleria.

= Gestion de los servicios generales.

= Compras y almacenamiento de material.

» Gestion del personal de los servicios generales.

= Gestidn y supervision de servicios contratados.

= Gestién de residuos no peligrosos.

= Gestidn de caja y gastos corrientes.

= Emergencias.

= Primeros auxilios.

2.4. DERECHOS CONCRETOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS
EN RELACION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS

De acuerdo a lo dispuesto en la ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
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del Procedimiento Administrativo Comun, los usuarios tienen derecho
a:

e Recibir informacién de caracter general y especifica de los
procedimientos que les afecten, y se tramiten de forma presencial,
telefénica o telematica.

e Ser atendidos de forma directa y personalizada.
e Obtener informacion administrativa de manera rapida y eficaz.

e Conocer el estado de la tramitacion del procedimiento
correspondiente llevado a cabo por la Unidad de Servicios Generales.

e Ser tratado con el debido respeto y consideracion.

e Conocer la composicion, funciones y servicios de la Unidad de
Servicios Generales asi como la identidad de las autoridades y del
personal laboral que tramite los procedimientos de los que sea parte.

e Obtener una orientacion positiva.
e EXxigir el cumplimiento de la normativa aplicable.

Sus datos personales seran tratados con la garantia establecida
en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de
datos de caréacter personal.

2.5. FORMULAS DE COLABORACION O PARTICIPACION DE LOS
USUARIOS EN LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Los usuarios de los servicios que presta la Unidad de Servicios
Generales, ya sean de caracter interno —comunidad universitaria- o
externo — la ciudadania en general- podran colaborar en la mejora de
la prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

-A través de la pagina web de la Universidad de Codrdoba,
mediante el cumplimiento de la encuesta de satisfaccion del
cliente/usuario que se encuentra a disposicion del mismo con el
objetivo de que valore el trabajo realizado por el personal de la
Unidad.

- Via correo electrénico: serviciosgenerales@uco.es,
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- Telefénicamente: 957-218075, 8848, 8236, 8787, 8922, 1002,
2525 y 3025

- Via fax, indicando la Unidad Funcional: 957-218030 y 8902

- De forma presencial en cualquiera de las conserjerias de los
centros y/o edificios.

2.6. RELACION SUCINTA Y ACTUALIZADA DE LA NORMATIVA
REGULADORA DE LAS PRINCIPALES PRESTACIONES Y SERVICIOS

Ley Organica 6/2001, de 21 de Diciembre, de Universidades (BOE
24/12). Modificada por la Ley Organica 4/2007, de 12 de abril.

Ley Andaluza de Universidades de 15/2003, de 22 de diciembre.

Decreto 280/2003, de 7 de octubre, por el que se aprueban los
Estatutos de la Universidad de Cérdoba.

Ley 30/1992 de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Ley 31/1995 de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

Convenio Colectivo en vigor del PAS laboral de las Universidades
Andaluzas.

Resolucion de 22 de Enero de 2009, de la Universidad de Coérdoba,
por la que se aprueba la normativa para la elaboracién de las Cartas
de Servicios en la Universidad de Cérdoba.

2.7. DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SISTEMA DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDAD DE CORDOBA

Los usuarios podran hacer llegar a la Unidad Técnica de Calidad
sus quejas, sugerencias y felicitaciones sobre la prestacion de los
servicios que tienen encomendados la Unidad de Servicios Generales,
a través del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones de la
Universidad de Coérdoba y del resto de formas de colaboraciéon
mencionadas en el apartado 2.5.
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Las quejas o sugerencias que se realicen a titulo particular seran
estudiadas y se trasladaran a los 6rganos o Servicios a los que

correspondan la toma de decisiones.

http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php
http://www.uco.es/organizacion/calidad/encuestas/clientes.php

2.8. UBICACION, ACCESO Y TRANSPORTE.
Direcciones postales, telematicas y telefdnicas.

La Unidad de Servicios Generales de la Universidad de Cdérdoba,
se encuentra diseminada dentro de la Ciudad de Coérdoba, en tres
Campus diferenciados: Campus de Rabanales, Campus de Ciencias de
la Salud, y el Campus de Humanidades y Ciencias Juridicas y
Sociales; cada uno de éstos Campus, consta de varios edificios y/o
centros, donde se encuentran ubicadas las distintas Facultades y
Escuelas, asi como la Escuela Politécnica Superior de Belmez y el
Rectorado, que en su conjunto forman la propia Universidad.

Direcciéon postal:

e Rectorado de la Universidad de Cérdoba

Avda. Medina Azahara n°® 5
Cddigo Postal14005- Cérdoba

Teléfono: 957 218075 Fax: 957 218030
Pagina web: http://www.uco.es
Correo electronico: serviciosgenerales@uco.es
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e Campus de Rabanales
Carretera N-1V A, Km. 396,4
Cddigo Postal 14071- Cérdoba
Teléfono: 957 218000 Fax: 957 218030
Pagina web: http://www.uco.es
Correo electrénico: serviciosgenerales@uco.es
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e Campus de Ciencias de la Salud

-Facultad de Medicina. Avda. Menéndez Pidal s/n.

14071 Cordoba.

-Facultad de Ciencias de la Educaciéon. San Alberto Magno s/n
14071 Cordoba.

-Escuela Universitaria de Enfermeria. Avda. Menéndez Pidal s/n.
14071 Cordoba.

Teléfono: 957 218000 Fax: 957 218030

Pagina web: http://www.uco.es

Correo electrénico: serviciosgenerales@uco.es
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e Campus de Humanidades y Ciencias Juridicas y Sociales

- Facultad de Derecho y Ciencias Econdmicas y Empresariales.
Puerta Nueva s/n 14071 Cérdoba.

- Facultad de Ciencias del Trabajo. Adarve 30- 14071 Cérdoba

- Facultad de Filosofia y Letras.
14071 Cérdoba
Teléfono: 957 218000

Fax:

Plaza del Cardenal Salazar 3-

957 218030

Pagina web: http://www.uco.es
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serviciosgenerales@uco.es
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e Escuela Politécnica Superior de Belmez.

-Avda. de la Universidad s/n- 14240 Belmez (Cdérdoba)
Teléfono: 957 213025 Fax: 957 580644

Pagina web: http://www.uco.es
Correo electrénico: serviciosgenerales@uco.es

Formas de acceso y transportes.

Campus Rabanales:

> En Tren: Horario establecido para cada curso académico:
http://www.uco.es/informacion/moverse/rabanales.html
> En Autobus: Linea E: Servicio Especial Rabanales.

http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lineas/

Campus de Ciencias de la Salud:

> En Autobus:

Facultad de Medicina. Lineas 2,5,14 y 15 Parada: Colegios
Mayores

Facultad de Ciencias de la Educacién. Lineas 2,5,14 y 15 Parada
Hospital Reina Sofia.

Escuela Universitaria de Enfermeria. Lineas 2,5,14 y 15 Parada
Hospital Provincial.

http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lineas/

Campus de Humanidades y Ciencias Juridicas y Sociales

> En Autobus:

Facultad de Derecho y Ciencias Econdmicas y Empresariales.
Lineas 4 y 7 Parada Campo Madre de Dios.

Facultad de Ciencias del Trabajo. Lineas 1, 2, 6, 8, 9, 10, 11,
12, 17, E. Parada Plaza Colon.

Facultad de Filosofia y Letras. Lineas 3 y 16, Parada Santos
Martires

http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lineas/

Escuela Universitaria Politécnica de Belmez.

> En coche: (Nacional 432)

> Autobus: ElI medio de transporte publico desde Cérdoba a
Belmez es el autobus de Autotransportes Lépez, con salida desde la
estacion de autobuses de Cérdoba.

Pagina 10 de 13


http://www.uco.es/
mailto:serviciosgenerales@uco.es
http://www.uco.es/informacion/moverse/rabanales.html
http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lineas/
http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lines/
http://www.aucorsa.es/portal/aucorsa/es/Lines/

Fecha: 01/02/2012
Edicién: 01
Titulo: Carta de Servicios

COD: SER-CS

@ COPIA AUTORIZADA

UNIVERSDAD B CORDOBA Servicio/Unidad: Servicios Generales Aprobado por:
GRUPO DE MEJORA
> http://estacionautobusescordoba.com/

Horario de atencion al publico.

El horario de atencidon a los usuarios/clientes de los distintos
centros y/o edificios se puede consultar en la pagina web de la
Universidad en la siguiente direccion:

www.uco.es/centros/facultadesyescuelas/

3. INFORMACION DERIVADA DE LOS COMPROMISOS
DE CALIDAD Y NORMATIVA APLICABLE

3.1. COMPROMISOS DE CALIDAD ASUMIDOS

La Unidad Funcional de Servicios Generales ha asumido una serie
de compromisos de calidad como medio de mejorar y garantizar el
nivel de servicios que presta a los usuarios.

Estos compromisos consisten, ademas de los principales servicios
expuestos en el apartado 3, en:

e Dar informacibn precisa, clara, veraz e inmediata,
garantizando la confidencialidad.

Dar un trato respetuoso, cordial y personalizado.

Ser eficaces en nuestra gestion.

Estar abiertos y receptivos a sugerencias y quejas.

Estar en continua busqueda y mejora del servicio, asi como en

nuestra formacion.

Facilitar nuestra identidad al usuario.

e Fomentar el uso de las nuevas tecnologias de la informacion,
primando la utilizacién del correo electrénico y la pagina web.

e Obtener un nivel de satisfaccion del usuario/ cliente mayor o
igual a 3'5 puntos sobre un total de 5 puntos.

e Cambiar la media del indicador del subproceso del Sistema de
Reservas de Aulas (Diferencia entre la hora de recepcién de la
solicitud de reserva y la comunicacion de la misma). Bajar de
48 h. a 36 horas la media del indicador de control.

e Cambiar la media del indicador del subproceso de Gestién de
Mantenimiento e Instalaciones (nimero de dias en reparar la
averia). Bajar de 7 a5 dias.

e Cumplimiento de los cinco indicadores de operativa
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correspondientes a los procesos nucleares.

e Asistencia obligatoria anual de mas del 90% del personal de la
unidad a los cursos de formacién especificos convocados por
la Universidad.

e Avanzar siguiendo la metodologia de E.F.Q.M., en busca de la
excelencia en los resultados de los procesos y subprocesos de
nuestra Unidad. Con especial atencion a los criterios referidos
a las personas, en el apartado de los Agentes Facilitadores, y
a los criterios referidos a las personas y clientes, en el
apartado de Resultados.

Todos estos compromisos de calidad asumidos por la Unidad
seran exigibles por parte de los usuarios de la misma. En caso de no
cumplirse estos compromisos, o con el objeto de denunciar cualquier
otra posible incidencia, los usuarios tendran derecho a presentar una
queja o sugerencia acerca de los servicios prestados por la Unidad.

3.2. INDICADORES DE CALIDAD UTILIZADOS

Con el objeto de medir la calidad de los servicios prestados y de
los compromisos asumidos alcanzados, la Unidad de Servicios
Generales utiliza una serie de indicadores.

e Numero de quejas de nuestros clientes.

e Puntualidad y seguridad en la apertura y cierre del centro
y/0 edificio.

e Tiempo que transcurre en el subproceso de reservas de
espacios.

e Tiempo que transcurre entre la recepcion de la hoja de
firmas del control docente y su mecanizacion.

e Numero de dias en reparar la averia.

e Libro de registro de entrega y recepcion de llaves.

e Diferencia entre la hora en que se recoge la gestién para
un Organismo y la hora en que finaliza dicha gestion.

e Que la valoracion de la encuesta de satisfaccion de
clientes sea mayor que 3'5 puntos.

e Deberan cumplirse mas del 90% de los indicadores
seleccionados en los subprocesos SER-N1-01 AL SER-N1-
09.

e Que al menos el 90% de las averias y/o anomalias se
terminen de una manera satisfactoria.

e Que el 95% de los vehiculos hayan pasado las revisiones
y el mantenimiento en las fechas establecidas.
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e Deberan cumplirse mas del 90% de los indicadores
seleccionados en los subprocesos SER-N4-01 AL SER-N4-
07.

e Deberan cumplirse mas del 90% de los indicadores
seleccionados en los subprocesos SER-N5-01 AL SER-N5-
07.

El andlisis de los resultados obtenidos para cada uno de los
indicadores habra de desembocar en la toma de decisiones que se
requieran para mejorar la calidad y lograr el cumplimiento completo
de los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios.

3.3. OTROS DATOS DE INTERES.

Se adjunta triptico de la Unidad de Servicios Generales.
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