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RESOLUCION de 16 de febrero de 2009, de la Uni-
versidad de Huelva, por la que se aprueba la Carta de
Servicios del Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborado por
la Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia de la
Universidad de Huelva, y de acuerdo con el informe favorable
de la Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los
Servicios Publicos de la Consejeria de Justicia y Administra-
cion Publica, en uso de la competencia que me confiere el
art. 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que
se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de
la calidad de los servicios y se establecen los Premios de la
Calidad de los Servicios Publicos.

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios de la Unidad de Recto-
rado: Apoyo a la Direccion y Gerencia de la Universidad de
Huelva, que se incorpora como Anexo a esta Resolucion.

2. Ordenar la publicacion de la presente Resolucion y la
Carta de Servicios de la Unidad de Rectorado: Apoyo a la Di-
reccion y Gerencia de la Universidad de Huelva en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia.

3. La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir
del dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.

Huelva, 16 de febrero de 2009.- El Rector, Francisco José
Martinez Lopez.

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DEL RECTORADO: APOYO A LA DIRECCION
Y GERENCIA DE LA UNIVERSIDAD DE HUELVA

PROLOGO

La Carta de Servicios del Rectorado: Apoyo a la Direccion
y Gerencia de la Universidad de Huelva nace con el proposito
de facilitar a la comunidad universitaria y a la ciudadania la
obtencion de informacion, los mecanismos de colaboracion y
la posibilidad de participar activamente en la mejora de los
servicios proporcionados por dicha Unidad.

Esta Carta tiene como objetivo mejorar los servicios
prestados por la Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccion
y Gerencia a las personas usuarias. Como consecuencia, esta
Unidad adoptara las medidas necesarias para garantizar que
se aplique en toda su extension el contenido de la misma, por
parte del personal adscrito a ella.

A) DATOS GENERALES

1. Datos identificativos.

1.1. Datos identificativos de la Unidad de Rectorado:
Apoyo a la Direccion y Gerencia.

La Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccién y Gerencia
esta adscrita al Rectorado de la Universidad de Huelva.

1.2. Misién de la Unidad.

La Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia
tiene como mision: Asistir y colaborar con el Equipo de Direc-
cion y érganos Colegiados facilitando la gestion, con responsa-
bilidad, disponibilidad, discrecion y lealtad institucional, encar-
gandose, asimismo, de facilitar la comunicacién bidireccional
entre el Equipo Directivo y las personas clientes en general.

1.3. Responsable de la Carta.

La persona titular de la Gerencia es la responsable de
la elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de
Servicios.
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1.4. Formas de colaboracion y participacion con la Uni-
dad de Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia.

Las personas usuarias de los servicios que presta la Uni-
dad de Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia en calidad
de clientes, ya sean de caracter interno -comunidad universita-
ria- 0 externo -la sociedad en general-, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio mediante la expresion de
sus opiniones en las encuestas anuales que se realicen sobre
la prestacion de los servicios, o bien empleando los siguientes
medios:

- Buzdn de Sugerencias: sugerencias_rectorado@uhu.es.

- Correo electrénico: uadg_rectorado@uhu.es.

- Teléfono: 959 218 102 y fax: 959 218 080.

- Direccion postal: Rectorado: Apoyo a la Direccion y Ge-
rencia; C/ Dr. Cantero Cuadrado 6; 21071 Huelva; y a través
del buzon de sugerencias situado en esta direccion.

2. Servicios.

2.1. Relacion de servicios que presta.

La Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccién y Gerencia
realiza los siguientes servicios:

1. Atender personalizadamente al publico, facilitando el
contacto entre la Universidad de Huelva, otras instituciones y
la sociedad en general.

2. Apoyar administrativamente a las diferentes personas
usuarias, Servicios y Unidades que dependan del Rectorado y
Gerencia.

3. Asesorar a las personas usuarias y Cargos de la Uni-
versidad de Huelva en todo lo concerniente a procedimientos
especificos de la Unidad.

4. Apoyar la realizacion de actos protocolarios de la Uni-
versidad de Huelva.

2.2. Normas reguladoras del servicio prestado por la Uni-
dad de Rectorado: Apoyo a la Direccion y Gerencia.

Normas reguladoras de caracter general:

1. Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre (BOE
num. 307, de 24.12.2001), de Universidades, modificada por la
Ley Organica 4/2007, de 12 de abril (BOE 89, de 13.4.2007).

2. Ley 15/2003, de 22 de diciembre (BOJA num. 251, de
31.12.03), Andaluza de Universidades.

3. Ley 30/1992, de 26 de noviembre (BOE num. 285,
de 27.11.1992), de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

4. Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre (BOE
num. 298, de 14.12.1999), de Proteccion de Datos de Carac-
ter Personal.

5. Ley 7/2007, de 12 de abril (BOE num. 89, de
13.4.2007), del Estatuto Basico del Empleado Publico.

6. Ley 31/1995, de 8 de noviembre (BOE num. 269, de
10.11.1995), de Prevencion de Riesgos Laborales.

7. Estatutos de la Universidad de Huelva, aprobados
por acuerdo del Consejo de Gobierno de la Comunidad Au-
tonoma de Andalucia, de 21 de octubre de 2003, publicados
por Decreto 299/2003, de 21 de octubre (BOJA num. 214, de
6.11.03).

3. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacion de interés general y especifico de
los procedimientos que les afecten, que se tramiten de ma-
nera presencial, telefonica o telematica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacién administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacién positiva.

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

Las personas usuarias tienen derecho al tratamiento de
sus datos personales con la garantia establecida en la Ley Or-
ganica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos
De Caréacter Personal (BOE num. 298, de 14.12).

4. Sugerencias y reclamaciones.

Quienes utilicen los servicios de la Unidad de Rectorado:
Apoyo a la Direccion y Gerencia podran realizar sus quejas a
través de:

- Buzdn de sugerencias: sugerencias_rectorado@uhu.es.

- Correo electrénico: uadg_rectorado@uhu.es.

- Teléfono: 959 218 102 y fax: 959 218 080.

- Direccion postal: Rectorado: Apoyo a la Direccion y Ge-
rencia; C/ Dr. Cantero Cuadrado 6; 21071 Huelva; y a través
del buzon de sugerencias situado en esta direccion.

5. Direcciones y formas de acceso.

5.1. Direcciones postales, telefénicas y telematicas

Para contactar con la Unidad de Rectorado: Apoyo a la Di-
reccion y Gerencia las personas interesadas podran dirigirse a:

- Direccion postal: Rectorado: Apoyo a la Direccion y Ge-
rencia; C/ Dr. Cantero Cuadrado 6; 21071 Huelva; y a través
del buzon de sugerencias situado en esta direccion.

- Teléfono: 959 218 102 y fax: 959 218 080.

- Correo electrénico: uadg_rectorado@uhu.es.

- O a través del Registro General de la Universidad (Univer-
sidad de Huelva; C/ Dr. Cantero Cuadrado, 6; 21071 Huelva).

5.2. Formas de acceso y transporte.

La Unidad de Rectorado: Apoyo a la Direccién y Gerencia
se encuentra ubicada en el edificio central del Rectorado de la
Universidad de Huelva, calle Dr. Cantero Cuadrado 6, Huelva.

La linea de autobuses urbana num. 2 tiene parada en el
edificio del Rectorado.

5.3. Plano de situacion.
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B) COMPROMISOS E INDICADORES DE CALIDAD

1. Compromisos de calidad.

1. Atender de forma personalizada e individualizada las
necesidades de las personas usuarias, obteniendo un 70% de
indice de satisfaccion.

2. Informar y dirigir eficazmente sobre los tramites, ser-
vicios 0 personas a los que debe acudir una persona usuaria
que solicita informacion o prestacion de un servicio concreto.

3. Resolver las cuestiones y dudas planteadas por las per-
sonas usuarias en el plazo maximo de tres dias.

4. Gestionar el 100% de los actos de protocolo de la Uni-
versidad de Huelva.

5. Responder en el plazo de quince dias las quejas y recla-
maciones presentadas.

2. Indicadores de calidad.

1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas respecto
al total de las personas atendidas.

2. Porcentaje de personas usuarias atendidas de forma
inmediata en relacion al total de las atendidas mensualmente.

3. Porcentaje de cuestiones y dudas resueltas como
maximo en tres dias en relacion con las planteadas mensual-
mente.

4. Porcentaje de actos protocolarios gestionados respecto
del total de los realizados anualmente.

5. Porcentaje reclamaciones y quejas respondidas en el
plazo de quince dias.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

El horario de atencion al publico es de lunes a viernes
de 9,00 a 14,00 horas en horario habitual. De 10,00 a 13,00
horas en horario de verano y vacaciones.

El personal de la Unidad proporcionara en todo momento
trato personalizado e igual a todas las personas usuarias,
siendo un objetivo principal la no discriminacion en ninguna
de sus formas.

La Unidad cuenta con un comité de valoraciéon de su-
gerencias y quejas. Las quejas seran contestadas por el/la
responsable de la Unidad en el plazo maximo de quince dias
desde su presentacion. El comité evaluara las mismas y ofre-
cera soluciones o propuestas a tener en cuenta para satisfa-
cer al usuario/a.



