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1. Presentacion
La Carta de Servicios de la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la Universidad de Cérdoba
(U.A.T.) tiene como propésito facilitar a los usuarios la informacion y los mecanismos necesarios

para colaborar activamente en la mejora de los servicios que esta Unidad proporciona.

Para ello se adoptaran las medidas necesarias, para garantizar que el contenido de la

presente Carta de Servicios se aplique por todas las personas adscritas a la Unidad.

2. Mision, Visidn y Valores

MISION

Desde la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la Universidad de Cérdoba, se ofrece Apoyo
a la Docencia, la Investigacion y la Gestion, asi como soporte técnico a las Nuevas Tecnologias,
de forma directa o a través de otras Unidades o Servicios, desde el conocimiento de la Técnica,

la Legislacién y la Etica.

Asimismo, este Servicio se compromete con el Medio Ambiente, cumpliendo con los
requisitos legales aplicables y con otros que se suscriban de forma independiente o en

colaboracién con otras Unidades o Servicios.

VISION

Imbricar un equipo de trabajo con vocacién de servicio técnico profesional, colaborando

en la creacién de sinergias con el resto de servicios y unidades de la Universidad de Cérdoba.

Propiciar que el equipo humano de la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la Universidad
de Cérdoba constituya una infraestructura de Apoyo a la Comunidad Universitaria en el
aprovechamiento de las Nuevas Tecnologias, mediante la innovacién y la eficiencia operativa,

con capacidad de mejora continua y busqueda de la excelencia.
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VALORES

Nuestros valores sientan sus bases en los conceptos basicos fundamentales como el

respeto, la responsabilidad, la implicacién, la integracidn, la profesionalidad y el seguimiento de

las directrices emanadas de la Universidad de Cérdoba.

Como valores especificos destacamos:

Compromiso total con el Usuario.

Optimizar el uso eficiente de las nuevas tecnologias desde una perspectiva de alta
disponibilidad de recursos y reduccidn de costes.

Ofertar apoyo técnico al resto de unidades o servicios, en la implantacién y el uso
eficiente de las nuevas tecnologias en consonancia con el Plan Estratégico de la
Universidad de Cérdoba.

Promocidn del uso del software libre.

Compromiso con la Generacidn y la Transmisidon de Conocimiento de la Universidad.
Busqueda de la Excelencia mediante la Mejora continua y el Desarrollo

Informacién permanente desde la Transparencia.

Seguridad, Fiabilidad, Confidencialidad, Eficiencia, Honestidad y Efectividad.

Ser un grupo humano regido por la Etica en general, la Etica Informatica y los Cédigos
Eticos Profesionales.

Respeto absoluto a las Personas y a la Organizacién, realizando nuestras funciones con
sensibilidad social desde la calidad profesional y humana.

Uso adecuado de los Recursos y Respeto al Medio Ambiente

3. Datos Identificativos

La Unidad de Apoyo Tecnoldgico depende del Vicerrectorado de Coordinacién e

Infraestructuras.

Las instalaciones centrales de esta Unidad estan ubicadas en el Campus Universitario de
Rabanales, disponiendo actualmente de los siguientes despachos técnicos en el Campus
Menéndez Pidal y el Campus Centro (Campus de Humanidades y Ciencias Juridicas y Sociales):

Facultad de Medicina y Enfermeria
Facultad de Derecho y Ciencias Econdmicas y Empresariales
Facultad de Filosofia
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4. Funciones y Principales Servicios

Ademas de la Normativa aplicable con caracter general, en el ANEXO Il del IV_CONVENIO
COLECTIVO DEL PERSONAL LABORAL DE LAS UNIVERSIDADES PUBLICAS DE ANDALUCIA se

definen las “Categorias profesionales por grupos de titulacion” y la “Definicion de funciones

por categorias profesionales”:

e Técnico Especialista
Es el trabajador o trabajadora que con suficientes conocimientos técnicos y practicos
tiene encomendadas las funciones especializadas para las que estan facultados en virtud
del titulo que poseen o experiencia laboral equivalente, en el ambito de Ia
administracion universitaria, no comprendidos en alguna de las restantes categorias de
este grupo profesional.

e Encargado de Equipo
Es el trabajador o trabajadora que con suficientes conocimientos técnicos y practicos,
ademas de las funciones propias de su especialidad, asume funciones de direccién sobre
equipos de trabajo y en materia de prevencion de riesgos laborales respecto a los
trabajadores a su cargo, coordinando, organizando y controlando a un grupo no inferior
a cinco personas, incluido el propio encargado y excepcionalmente en nimero inferior
en aquellos casos que por razones especiales determine la Relacidon de Puestos de

Trabajo.

Ademas, el personal adscrito a esta Unidad tiene una serie de funciones afiadidas a las del
Convenio Colectivo, que posibilitan la correcta prestacion de servicios a la Comunidad
Universitaria mediante el soporte técnico al equipamiento tecnoldgico (informatico,
audiovisual, del tratamiento de la informacidn, los que facilitan las comunicaciones y otros

recursos de caracter tecnoldgico).
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Se han identificado y definido los siguientes procesos clave que sustentan los servicios que la

Unidad de Apoyo Tecnoldgico presta a la Comunidad Universitaria:

PC1. APOYO A LA ACTIVIDAD UNIVERSITARIA MEDIANTE EL SOPORTE TECNICO A
EQUIPAMIENTO EMPLEADO EN LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

PC1.1. Prestarsoporte técnico, de forma directa e independiente o en colaboracidn con
otros servicios externos o propios de la Universidad, en el disefio, la instalacion, la
puesta en marcha y el mantenimiento de recursos tecnoldgicos empleados en el
desarrollo de la actividad laboral del Personal Docente e Investigador y Personal de
Administracion y Servicios adscrito a Centros, Departamentos y Servicios.

PC1.2. Disefio y ejecucién directa o en colaboracién con terceros de planes de
mantenimiento de recursos tecnoldgicos, siendo objetivos prioritarios mantener
operativo el equipamiento, reduciendo las probabilidades de que sean necesarias
operaciones de mantenimiento correctivo, compensando la obsolescencia tecnolégica
y dando respuesta a las nuevas exigencias.

PC2. ASESORAMIENTO, FORMACION Y PROMOCION EN EL USO DE LOS RECURSOS
TECNOLOGICOS CON CRITERIOS DE EFICIENCIA TECNICA, ECONOMICA, ENERGETICA Y
MEJORA MEDIO AMBIENTAL

PC3. GESTION DE EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO CON CRITERIOS DE EFICIENCIA TECNICA,
ECONOMICA, ENERGETICA Y MEJORA MEDIO AMBIENTAL

PC3.1. Gestion de los recursos tecnoldgicos tanto propios como ajenos necesarios para
mantener en correctas condiciones de funcionamiento el equipamiento tecnoldgico
al cargo de la Unidad de Apoyo.

PC3.2. Asesorar en la adquisicidn y gestion de recursos tecnoldgicos.

PC3.3. Gestion y puesta en valor de equipamiento tecnolégico que haya sido
descartado para el uso que se adquirid.

PC4. CUALQUIER OTRA ACTIVIDAD QUE SE DETERMINE EN MATERIA TECNOLOGICA DEL
NIVEL PROFESIONAL QUE REQUIERA LA PERTENENCIA A LAS CATEGORIAS PROFESIONALES
QUE COMPONEN LA UNIDAD.
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Mapa de Procesos

El siguiente diagrama de valor se muestra el mapa de procesos que proporciona un inventario

grafico de los procesos y facilita una perspectiva global de la Unidad.

5.
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6. Derechos y Obligaciones de los Usuarios
Los Derechos y Obligaciones de los Usuarios de la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la
Universidad de Cérdoba estan contemplados en la normativa aplicable, detallada en el

apartado 7. “Relacion de normativa aplicable”.
Cabe destacar los siguientes Derechos de los usuarios:

o Recibir informacion de cardcter general y especifico de los procedimientos que les
afecten.

o Ser atendidos de forma directa y personalizada.

o Ser tratados con el debido respeto y consideracién.

o Conocer la composicidn, funciones y servicios de la Unidad de Apoyo Tecnoldgico.

o Obtener una orientacidn positiva.

o Plantear consultas o demandas de asesoramiento y apoyo técnico.

o Efectuar reclamaciones y sugerencias que sean atendidas y resueltas en el plazo
establecido.

Los usuarios tendran, entre otras, las Obligaciones establecidas por las “Normas de Prestacion

de Servicios de la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la UCO”.

7. Foérmulas de colaboracion de los usuarios en la mejora de la Calidad
A través del teléfono, fax, correo electrénico, buzén de sugerencias y observaciones en las
encuestas, todos los usuarios pueden presentar sus quejas, reclamaciones o sugerencias, en

relacién con los servicios prestados por nuestro Servicio.

Puntualmente, la Unidad podra recabar de sus usuarios sugerencias acerca del equipamiento y

servicios demandados a fin de tomar las adecuadas medidas de mejora.

8. Relaciéon de la Normativa reguladora aplicable
Los servicios prestados por la Unidad de Apoyo Tecnoldgico de la UNIVERSIDAD DE CORDOBA
estan regulados por la siguiente normativa:

e Con Caracter General y Normativa Universitaria
o Constitucion Espafiola, de 27 de diciembre de 1978.
o Real Decreto 557/1991, de 12 de abril, sobre Creacién y reconocimiento de
Universidades y Centros universitarios
o Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
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Administraciones Publicas

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales

Ley 10/1998, de 21 de abril, de Residuos

Real Decreto 208/2005 sobre RAEE

Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades

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

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

Decreto 94/2005, de 29 de marzo, por el que se aprueba la modificacién de los
Estatutos de la Universidad de Cordoba, aprobados por Decreto 280/2003, de 7 de
octubre

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado

Resolucién de 17 de junio de 2014, de la Universidad de Cérdoba, sobre estructuray
determinacién de los Vicerrectorados y del régimen de delegaciéon de competencias
Ley Organica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001,
de 21 de diciembre, de Universidades

Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico

Ley 7/2007, de 9 de julio, de Gestidn Integrada de la Calidad Ambiental

Resolucién de 22 de enero de 2009, de la Universidad de Cérdoba, por la que se
aprueba la normativa para la elaboracién de las Cartas de Servicios en la Universidad
de Cdrdoba

Registro Nacional de Universidades, Centros y Ensefianzas (MECD).

IV Convenio colectivo del Personal Laboral de las Universidades Publicas de Andalucia
Acuerdos de Homologacién del P.A.S. de las Universidades Publicas Andaluzas

e Referente a los servicios que presta directamente
ADMINISTRACION ELECTRONICA

o

Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla parcialmente
la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electrdnico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad en el ambito de la Administracion Electronica.

Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Interoperabilidad en el &mbito de la Administracion Electrénica.

Resolucion de 29 de noviembre de 2012, de la Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas, por la que se publica el Acuerdo de aprobacién de la
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Politica de Firma Electrénica y de Certificados de la Administracién General del
Estado y se anuncia su publicacién en la sede correspondiente.

o Orden de 22 de febrero de 2010, por la que por la que se aprueba el Manual de
Simplificacion Administrativa y Agilizacion de Tramites de la Administracién de la
Junta de Andalucia.

o Resolucién de 27 de septiembre de 2004, de la Secretaria General para la
Administracion Publica, por la que se establece el manual de comportamiento de
los empleados publicos en el uso de los sistemas informaticos y redes de
comunicaciones de la Administracion de la Junta de Andalucia.

o Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que se regula la informacién y atencion
al ciudadano y la tramitacién de procedimientos administrativos por medios
electronicos (Internet) de la Junta de Andalucia.

o Orden de 11 de octubre de 2006, por la que se regula el empleo del sistema
port@firma, para la firma electrénica reconocida de documentos en soporte
electrénico de la Junta de Andalucia.

PROTECCION DE DATOS
o Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter

Personal.

o Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento
de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de
datos de caracter personal.

o LEY 16/1993, de 23 de diciembre de incorporacién al Derecho espafiol de la
Directiva 91/250/CEE, de 14 de mayo de 1991, sobre la proteccion juridica de
programas de ordenador.

SOFTWARE Y HARDWARE
o Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre, del Cédigo Penal en materia de

software.

o Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando vy
armonizando las disposiciones legales vigentes sobre la materia.

Mas informacién en http://www.uco.es/uacds
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9. Sistema de Quejas y Sugerencias

La Unidad de Apoyo Tecnolégico, plenamente identificada con las acciones de mejora continua
de los servicios que presta y comprometida con la politica de calidad, dispone de una direccién
Web que permite el acceso a la cumplimentacidn de quejas, sugerencias y felicitaciones que se

encuentra disponible para todos los usuarios/clientes en:

e Documentos impresos en las distintas sedes de la Unidad
e http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php (Seleccionar Servicio:
“Unidad de Apoyo Tecnolégico”)
10. Datos Telematicos, Ubicacion, Formas de Acceso y Transporte

Datos Telematicos

e Teléfono: 957 212424

e Fax: 957 21 2427

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

e Correo electrénico: unidad.apoyo@uco.es
Ubicacién

Las instalaciones centrales de la Unidad de Apoyo Tecnolégico estan ubicadas en la casa 1 de la
Colonia de San José del Campus Universitario de Rabanales. Existen Despachos Técnicos en el
Campus Menéndez Pidal y en el Campus Centro.

Instalaciones en el Campus de Rabanales:

e Direccion postal: Carretera Nacional IV Km. 396. C. P. 14014. Cérdoba.
e Coordenadas: 41°44'30.519" N, -6° 16'41.3322" O
e Mapa de situacidon del Campus de Rabanales:
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Instalaciones en el Campus Menéndez Pidal

Despacho Técnico en Facultad de Medicina y Enfermeria

e Direccién postal: Avenida Menéndez Pidal (s/n). C. P. 14014. Cérdoba.

PUNTOS DE REFERENCIA

1- Avids. Nengndnz Pidal
2- © San Alberto Magno
3- Avda. def Asrapuerio
4.C. H.Rona Sofia

5 Hospital General

6 P.D.Fontanar

1 FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
MONTES

6

-RISL Y 7- EDIFICIO &, MULTIPLES (Ecdermeria}
*»E SUPERIOR 58 NEVALD B- ANEXO DE MEDICINA (Enfermerta)
4- FACULTAD DE MEDICINA AC- APARTAMENTOS UNIVERSITARIOS  9-SERVICIODEE F. ¥ RTES

PUNTOS DE REFERENCIA

1- Plaza de ia Magdatena 5
2- Plaza de Colon il
3- Mezquita-Catedral
4- Plaza Tendillas
S- Jardines de

ta Victoria

12- FACULTAD DE CIENCIAS DEL TRABAJC
13. FACULTAD DE FILOSOFIA Y LETRAS

14. EDNACIO DON PEDRO LOPEZ DE ALBA
15- RECTORADO

Despacho en Facultad de Derecho y Ciencias Econémicas y Empresariales
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e Direccidn postal: Plaza de Puerta Nueva, s/n 14002-Cérdoba (Espafia)
- — -'

FacuLtap pE DERECHO ¥
CiencIas ECONOMICAS ¥
EMPRESARIALES

Despacho en Facultad de Filosofia y Letras

e Direccidn postal: Plaza del Cardenal Salazar, 3 14071-Cérdoba

-

FAacuLTAD DE
FiLosoFia ¥ LETRA

Webs oficiales con formas de Acceso y Transporte

e Campus Universitario de Rabanales:
http://www.uco.es/campus_rabanales/index.php/como-llegar

e Campus Menéndez Pidal:
http://www.uco.es/informacion/moverse/menendez.html
e Campus Centro (Humanidades y Ciencias Juridicas y Sociales):
http://www.uco.es/informacion/moverse/humanidades.html

renfe

http://www.renfe.es

http://www.aucorsa.es/

11. Determinacion explicita de los niveles o estandares de calidad ofrecidos.
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o Controlar el nimero de solicitudes que no se pueden cumplir por alguna limitacién del
servicio.
o Mejorar nuestros conocimientos y habilidades para ofrecer un mejor servicio.
o Obtener un nivel de satisfaccidn del usuario/ cliente mayor o igual a 5 puntos sobre un
total de 10 puntos.
o Cubrir las necesidades de formacidn de los usuarios y que ésta sea calificada con una
puntuacién mayor o igual a 5 sobre un total de 10 puntos.
o Plazos previstos de tramitacidon de los procedimientos, asi como para la prestacidn de
los servicios:
o Todos los plazos vienen recogidos en los procedimientos, PNTs /fichas de
proceso del sistema de calidad.
o Mecanismos de comunicacién e informacion, ya sean generales o personalizados:
o Generalmente como medio de comunicacion con los destinatarios, ya sean
Organismos Publicos, Usuarios/clientes internos o Usuarios/clientes externos,
van a ser utilizados mecanismos tales como: teléfono, fax, correo electrénico y
correo ordinario en algunos casos.
12. Encuestas para la mejora de las condiciones basicas de prestacion
La Unidad de Apoyo Tecnoldgico, plenamente identificada con las acciones de mejora continua
de los servicios que presta, y comprometida con la politica de calidad, facilita el acceso a la
cumplimentacién de la encuesta de Satisfaccion de los Usuarios/Clientes afadiendo los
siguientes medios al pie de los correos electrdnicas:
e Documentos impresos en las distintas sedes de la Unidad
e http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php (Seleccionar
Servicio: “Unidad de Apoyo Tecnolégico”)
13. Sistemas de Gestion de Calidad, Medioambiental y de Riesgos Laborales
La sociedad actual exige de forma creciente, que los productos y servicios que se le suministran,
tengan la mayor calidad posible, que sean respetuosos con el entorno natural y que se generen
en unas condiciones de seguridad e higiene laboral aceptables. Fruto de esta exigencia han sido
la elaboracién de normas y estandares reconocidos internacionalmente que han servido de
estandares para la implantacion de Sistemas de Calidad Universitaria mediante evaluacion

segln el modelo EFQM, Sistemas de Gestién de la Calidad (ISO 9001), Sistemas de Gestion
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Medioambiental (ISO 14001) y Sistemas de Gestidn para la Prevencién de Riesgos Laborales

(OSHAS 18001) o la Gestidn de los procesos de 1+D+I (UNE 16600).

La Unidad de Apoyo Tecnoldgico es un servicio de nueva creacién, que esta trabajando en la
Calidad Universitaria, desde todos estos puntos de vista, alineada con las decisiones estratégicas

de nuestra Universidad.

14. Datos derivados de Compromisos de Calidad y de la Normativa Aplicable
1. Compromisos de Calidad
Niveles de compromisos de Calidad

Participar activamente en el Plan Estratégico de la Universidad de Cérdoba.
Favorecer las iniciativas de Mejora en la Calidad del Servicio.

Asegurar la confidencialidad de datos y resultados.

Mantenimiento de infraestructuras de Audiovisuales y Nuevas Tecnologias.
Gestion eficiente de las incidencias

O O O O O O

Informar al usuario de la situacién de su solicitud, incidencia y plazo previsto para la
finalizacién de la misma.
o Gestionar eficientemente los recursos y presupuesto, logrando la méxima ejecucion
presupuestaria anual, segun la disponibilidad presupuestaria.
o Atencién a las consultas, asesoramiento técnico tanto de forma presencial como no
presencial.
Estudio y respuesta de las quejas y sugerencias presentadas por escrito.
Colaborar en la prevencién de la salud segun los protocolos y acuerdos de colaboracién
del Servicio de Prevencidn de la Universidad de Cérdoba.
o Colaborar en el respeto del medio ambiente seglin los protocolos y acuerdos de
colaboracidn del Servicio de Proteccion Ambiental de la Universidad de Cérdoba.
2.Indicadores de Calidad

o Tiempo de respuesta a las solicitudes de servicios.

o N2de No conformidades de productos o servicios

o Quejas y sugerencias presentadas por los usuarios

o Nota media de la satisfaccion del cliente con los servicios prestados por el U.A.T.
o Se analizara la encuesta de satisfaccidon para medir el grado de satisfaccion.

o Porcentaje de solicitudes que no se pueden satisfacer, frente al total de solicitudes
recibidas.
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