
HORARIOS

1. Ser tratados con el debido respeto y consideración.
2. Recibir  información  de interés  general y específica,  en los
procedimientos que les afecten y que se tramiten en este Cen-
tro, de manera presencial, telefónica, informática y telemática. 
3. Ser objeto de una atención directa y personalizada.
4. Obtener la información administrativa de manera eficaz y rá-
pida.pida.
5. Recibir una información  administrativa real,  veraz y accesi-
ble, dentro de la más estricta confidencialidad.
6. Obtener una orientación positiva.
7. Conocer  la identidad de las autoridades y del personal  fun-
cionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

DIRECCIÓN, FORMAS DE ACCESO Y TRANSPORTES

PLANO DE SITUACIÓN

la obtención  de resultados que logren la  satisfacción de  todas las
personas usuarias de los servicios que ofrecemos. 
                                                                           Juan Jiménez Martínez
                                                    Rector de la Universidad Pablo de Olavide

    DERECHOS DE LOS USUARIOS/AS DE LOS SERVICIOS

La calidad  es el objetivo prioritario en el funcio-
namiento  de  todos los servicios  que  presta la 
Universidad Pablo de Olavide.  En este sentido,  
la  implementación  de las  Cartas de  Servicios  
en las  distintas unidades  administrativas de  la 
Universidad se convierte en una pieza clave pa-
ra el fomento de la comunicación y  la participa-ra el fomento de la comunicación y  la participa-
ción  de  toda  la  comunidad  universitaria. Con 
ello se pretende obtener información imprescin-
dible para la planificación,  la mejora continua y
 

                                                         

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES



La Comisión de Garantía Interna de Calidad del Centro de 
Informática y Comunicaciones es el órgano responsable 
de la coordinación operativa en los trabajos  de  elabora-
ción, gestión y seguimiento de la presente  Carta de Ser-
vicios teniendo, la Dirección del Centro, la responsabi-
lidad última de dicha coordinación así como de la apli-
cacicación, en cada caso, de las medidas de subsanación 
previstas. 

La planificación y gestión general de los sistemas  auto-
matizados de información y  las comunicaciones para el 
apoyo  a la  docencia,  el estudio,  la investigación  y  la 
gestión, así como la difusión de la información de la co-
munidad universitaria,  poniendo a  disposición de  ésta 
sus instrumentos tecnológicos y bancos de datos  infor-
máticos.máticos.

MISIÓN

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

COMPROMISOS DE CALIDAD QUE SE OFRECEN

ÓRGANO RESPONSABLE DE LA CARTA

1. Responder a todas las  incidencias recibidas en el  Cen-
tro de  Servicios del CIC,  en los plazos  acordados  en los
SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicios).

2. Mejorar en un 10% el tiempo medio de resolución de in-
cidencias en cada periodo anual.

3. Disponer de un servicio de atención del 80% de las soli-
cicitudes en un plazo inferior a 48 horas desde su recepción. 

INDICADORES DE CALIDAD

1. Soporte a usuarios en servicios TIC  (presencial, web y 
teléfono) en el Centro de Servicios del CIC.

2. Mantenimiento de un  Catálogo de Servicios a la comu-
nidad en continua expansión. 

3. Servicio de  apoyo  tecnológico a la  innovación  acadé-
mica y docencia virtual.

4. Soporte a  usuarios/as  a las  aplicaciones  corporativas 4. Soporte a  usuarios/as  a las  aplicaciones  corporativas 
de gestión (Recursos Humanos, Académico, Contratación 
y Económico) y tratamiento de datos.

5. Servicio de soporte a usuarios en los sistemas de infor-
mación (web) institucionales.

6. Servicio de Aulas de Informática.

7. Servicio de soporte a usuarios en mensajería  electróni-
ca y acceso a los servicios.ca y acceso a los servicios.

8. Servicio de  soporte a  usuarios en la  utilización  de las
redes inalámbricas (WIFI-WIMAX) y acceso EDUROAM.

9. Servicio de soporte de red, telefonía y televisión. 

10. Servicio de soporte de  aulas de  docencia avanzadas,
aulas de idiomas,  aulas de  teleformación y  salas de gra-
dos.

111. Servicio de entrega de  material  descatalogado a enti-
dades externas. 

4. Incrementar en un 3% el número de servicios TIC ofre-
cidos a la comunidad universitaria anualmente.

5. Asegurar en un  80%  el grado de cumplimiento  de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs)  del servicio de apo-
yo tecnológico a la innovación académica.

6. Asegurar en un  80%  el grado de cumplimiento  de los
acuerdacuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de apli-
caciones  corporativas  de  gestión  (Recursos Humanos,
Académico,  Contratación y Económico) y tratamiento de
datos.

7. Asegurar en un  80%  el grado de cumplimiento  de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs)  del servicio portales
(Institucionales, Centros, Departamentos, etc.).

8.8. Asegurar en un  80%  el grado de  cumplimiento  de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de aulas
de informática.

9. Asegurar en un  80%  el grado de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de men-
sajería.

10. Aumentar en un 10% el número de usuarios exter-
nos  a la  UPO  que utilizan el  servicio de conexión  a 
EDUROAM.

11. Mantener la red con 80% de disponibilidad y conti-
nuidad anual.

12. Incrementar en un 10% el índice de puestos de or-
denadenador por estudiante en aulas de docencia avanza-
das, aulas de idiomas, aulas de teleformación y salas
de grados.

13. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio 
mediante Administración Electrónica.

1. Grado de satisfacción de los/as usuarios/as alcanzado en
las encuestas de satisfacción realizadas.

2. Tiempo medio de resolución de incidencias por año.

3. Tiempo medio de atención de solicitudes dentro de las  48 
horas siguientes a su recepción.

4. Porcentaje de crecimiento anual en el número de nuevos 
servicios ofrecidos a la comunidad universitaria. servicios ofrecidos a la comunidad universitaria. 

5. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en  apoyo tecnoló-
gico a la innovación académica con cumplimiento de SLAs.

6. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en aplicaciones 
corporativas de gestión con cumplimiento de SLAs.

7. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en portales (Insti-
tucionales, Centros, Departamentos, etc.) con cumplimiento 
de SLAs.de SLAs.

8. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en aulas de infor-
mática con cumplimiento de SLAs.

9. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en servicios de 
mensajería con cumplimiento de SLAs.

10. Porcentaje de crecimiento anual del número de usuarios 
externos a la UPO que utilizan el servicio de conexión EDU-
ROAM.ROAM.

11. Porcentaje de disponibilidad y continuidad de la red.

12. Porcentaje de incremento anual del índice de número de 
puestos de ordenador por estudiante. 

13. Porcentaje de procedimientos en el servicio gestionados
por Administración Electrónica.


