NUESTRA MISION Y OBJETIVOS

El Servicio de Informacién Universitario (SIU) es un servicio de la Universidad de Murcia al que
compete la funcién de informar, dirigir y orientar a la comunidad universitaria en particular, y a
la sociedad en general, sobre la Universidad de Murcia y sobre otros temas relacionados con el
ambito universitario, educativo y formativo, de forma eficaz y eficiente.

Para llevar a cabo esta tarea, el SIU ha establecido los siguientes objetivos:

= Difundir la imagen, las actividades y misiones de la Universidad de Murcia tanto en el seno
de la misma como en la sociedad en general.

= Participar activamente en la promocion de las actividades de la Universidad de Murcia.

= Dar cumplida respuesta a las necesidades informativas de los usuarios, constituyendo un
punto de referencia para el acceso a la informacion universitaria.

= Disefiar y gestionar distintos canales informativos, personalizados y generalistas de la
Universidad de Murcia.

= Desarrollar sus tareas aplicando criterios que aseguren el cumplimiento de aspectos de
calidad, tanto para los usuarios como en el desarrollo interno de las actividades de gestion.

VISION

El SIU deber ser un espacio accesible, orientado al usuario y vinculado con el exterior,
moderno y agradable, referente informativo para la gestion y transmision de la informacion y el
conocimiento en la Universidad de Murcia. Integrado en los objetivos estratégicos de la
Universidad de Murcia y en sus metas de calidad, con una gestién eficaz, eficiente y dinamica,
motivando con su actividad unos usuarios mejor informados y formados, y que contribuya a la
adaptacioén e innovacion educativa que supone el Espacio Europeo de Educacion Superior.

VALORES

« Respeto a la legalidad vigente y a los principios constitucionales.

e Clara vocacion de servicio al ciudadano y a la propia Universidad.

* Responsabilidad, rigor, transparencia y objetividad en nuestro trabajo.

« Apuesta decidida por la innovacion, la creatividad y el aprendizaje continuo.
« Amabilidad, cordialidad y seriedad en nuestras relaciones personales.

e Participacién y trabajo en equipo.

* Voluntad permanente de cooperacion con otras Administraciones Publicas.

Relacién de Servicios que presta el SIU:

1. Atencion al publico de forma: telefénica, presencial y a través de medios electrénicos (correo
electrénico y formulario web).

2. Elaboracion de publicaciones en soporte papel y digital
Agenda y Guia de la Universidad

Guia de las Titulaciones

Disefio de carteles para los tablones moviles

Disefio y elaboracién de folletos.

3. Informacion telematica

Disefio, desarrollo e implementacion del web institucional

Creacidn, disefio, gestion y mantenimiento de bases de datos

Creacion, gestion y difusion de informacion a través de listas de distribucion
Gestion y mantenimiento del tablon de anuncios digital

Mantenimiento del panel luminoso del Campus de Espinardo



4. Promocion universitaria

Organizacion de visitas y charlas orientativas que se imparten en los centros de secundaria
para alumnos de ultimos cursos

Organizacion de las visitas a la Universidad de Murcia por parte de los centros de secundaria
Organizacion y coordinacion de las Jornadas de puertas abiertas y visitas a la Universidad de
distintos colectivos

Organizacion y participacion de la Universidad de Murcia en ferias y salones

Participacion en diversas actividades de bienvenida universitaria

5. Apoyo a unidades docentes y administrativas de la Universidad

Asesoramiento, disefio y desarrollo de sistemas de gestion y difusion de informacion a otras
unidades de la Universidad de Murcia y realizaciéon de webs bajo demanda

Asesoramiento para la comunidad universitaria en la difusién interna y externa de mensajes
comunicativos

Difusién de sus actividades a través del panel luminoso del Campus de Espinardo

Correcciones de examenes tipo test

Gestion y coordinacion de la actualizacion de la informacion de los tablones moviles

Derechos y deberes de los usuarios

Conforme a los estipulado en la Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, los usuarios del Servicio de Informacion
Universitario de la Universidad de Murcia tienen derecho a obtener y consultar informacion y
orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones y normativas
universitarias vigentes impongan a los proyectos, actuaciones, solicitudes que se proponga
realizar o servicios a utilizar.

De manera general, los usuarios del S.I.U. de la Universidad de Murcia tienen derecho a:

O

A recibir informacion de interés general de manera presencial, telefonica, informatica o
telematica.

A ser atendidos de forma directa y personalizada.

A obtener la informacion real, veraz y publica.

A una orientacion positiva.

A ser auxiliados en la redaccién formal de documentos administrativos, dentro de los
procesos de Acceso a la Universidad y Matricula o que dirijan a las autoridades de la
Universidad de Murcia, conforme a lo dispuesta en la legislacidn y normativa vigente.
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Los usuarios del S.I.U. de la Universidad de Murcia podran colaborar en la prestacion del
servicio a través de los siguientes medios:

O Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que periddicamente se realicen.

O Mediante la formulacion de quejas y sugerencias.

O Mediante la incorporacion de registros en las bases de datos del Servicio de Informacién
Universitario.

Los usuarios del S.1.U. de la Universidad de Murcia tienen los siguientes deberes:

« Respetar la integridad y el estado de las instalaciones del servicio, asi como de los fondos
y documentos de que dispone.

e Colaborar con el correcto funcionamiento del servicio, evitando cualquier conducta que
pudiera menoscabar su desarrollo.

« Abstenerse de utilizar servicios o prestaciones a las que no esté autorizado acceder.

« Respetar las normas de uso de los distintos servicios que se ponen a su disposicion.

Normativa reguladora de los servicios prestados por el S.I.U.

La normativa reguladora de los servicios prestados por el S.I.U. de la Universidad de Murcia se
encuentra en los siguientes textos legales y normativas:



Q El Derecho de Peticién, en el articulo 29 de la Constitucién espafiola y en la Ley 92/1960,
de 22 de diciembre (BOE 23-12-1960).

QO La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (BOE 27-11-1992), asi como las
modificaciones indicadas en la Ley 4/1999 de 13 de Enero (BOE 14-1-1999).

O REAL DECRETO 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado. (BOE 03-09-2005)

0O CORRECCION de errores del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del
Estado. (BOE 22-09-2005)

0O RESOLUCION de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para la Administracion
Publica, por la que se aprueban directrices para el desarrollo de los programas del marco
general para la mejora de la calidad establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio. (BOE 28-02-2006)

Q Articulos 83, 84 y 85 de los Estatutos de la Universidad de Murcia y disposicién adicional
tercera de los mismos.

O Resolucion de la Universidad de Murcia, de 31 de Julio de 1995, por la que se adecuan las
normas reguladoras de los procedimientos administrativos universitarios a la Ley 30/1992,
de 26 de Noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Coman.

O Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacién y de comercio
electrénico (BOE n° 166 de 12/7/2002)

O CORRECCION de error de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la
informacién y de comercio electrénico. (BOE n. 187 de 6/8/2002)

COMPROMISOS DE CALIDAD
1. Atencion al publico

Presencial
e ElI 100% de los usuarios que realicen consultas presenciales no esperaran mas de 5
minutos.

Telefénica
« ElI97% de las llamadas telefonicas se atendera de forma inmediata.

Medios teleméaticos
* EI90% de las consultas se atendera en el plazo de 1 dia habil.
« Para el 10% restante se atendera en el plazo de 2 dias habiles.

2. Publicaciones
e Las Guias universitarias y demas publicaciones institucionales se elaboraran
cumpliendo los plazos previstos en los pliegos de condiciones.
« Una vez al mes se enviara un nuevo cartel para los tablones de anuncios méviles.

3. Informacién telematica
Web

+ El 100% de las tareas solicitadas mediante los canales habilitados a tal efecto se
asignaran a un documentalista en un plazo maximo de dos dias habiles.

» EI 95% de las tareas se resolvera en un plazo maximo de 7 dias habiles a partir de la
asignacion de la misma.

Bases de datos

« Una vez al dia se revisaran el 100% de los registros pendientes del tablén de anuncios
y la bolsa de alojamiento.

e Una vez a la semana se revisaran el 100% de los registros pendientes en la base de
datos Ben Arabi.



« Dos veces al dia se actualizara la base de datos Agenda de actividades.

< Diariamente se introduciran los registros de noticias de prensa en la base de datos. El
tiempo maximo desde que termine el vaciado de prensa hasta la actualizacion de la
pagina de las noticias, no sera superior a una hora.

« Diariamente se realizara la seleccion de noticias de los boletines oficiales, y el 100% de
los registros se introducira en un plazo maximo de 2 dias habiles.

* Semanalmente se actualizara la base de datos de la cartelera de cine.

« Diariamente se revisaran y validaran los comentarios de los usuarios de la cartelera de
cine.

Listas de distribucion y difusion en listas genéricas

« El mantenimiento de las notificaciones de altas, bajas y modificaciones en las listas de
distribucion se hard como méximo en 1 dia habil.

e Se enviard un mensaje con los registros introducidos en la Ultima semana en el tablén
de anuncios, a la lista anuncios, el primer dia habil de la semana como maximo antes
de las 10 de la mafiana.

e Se enviard un mensaje el primer dia habil de la semana, con los anuncios de
actividades a desarrollar durante la misma, a la lista de distribucién Agenda de
Actividades, como méximo antes de las 12 de la mafiana.

- Diariamente se enviara un mensaje a la lista de distribuciéon de noticias de prensa con
los registros del dia de las noticias de prensa, inmediatamente después de la
actualizacion de la pagina.

- Diariamente se enviara un mensaje a la lista de distribucién de boletines oficiales con la
seleccién de registros, antes de las 10 de la mafiana como méaximo.

e Todos los jueves no antes de las 14 horas se enviara a la lista de Novedades la
seleccién de registros correspondientes a la Ultima semana.

e Cuando lleguen peticiones desde otras unidades administrativas para difusion de
informacion a través de las listas genéricas, se atenderan de en 1 dia habil como
maximo.

Panel luminoso
« Diariamente, antes de las 9 de la mafiana, se actualizara la informaciéon del panel
luminoso.

4. Promocioén universitaria

« Ofreceremos a todos los IES de la Regién la posibilidad de impartir una charla de 1
hora de duracion en el centro. Se ira al 100% de los que lo soliciten.

« El 100% de centros que quieran visitar la universidad en los dias que se establezcan
para ello, podran hacerlo y los alumnos podran visitar los centros que sean de su
interés.

« Asistiremos al 100% de las ferias y salones educativos que se organicen en la Region
de Murcia.

« Asistir como minimo a una feria organizada en cada una de las comunidades limitrofes.

5. Apoyo a unidades docentes y administrativas de la Universidad

* Los proyectos en los que el SIU desempefie labores de asesoramiento, disefio y/o
desarrollo se realizaran a partir de un calendario de proyecto acordado con la unidad
correspondiente

* EI95% de los examenes se corregirdn en un plazo maximo de 2 dias habiles.

6. Medio ambiente
«  Disminuir los consumos de luz, agua, utilizacion de materiales renovables, reciclado de

materiales (toner, papel), utilizacion de pilas recargables, reciclado de todos los
componentes electronicos obsoletos.



7. Riesgos laborales

e Utilizacion de pantallas y elementos de mobiliario ergonémicos (reposapiés,
reposamufiecas, etc.)
* Mantenimiento adecuado de equipos e instalaciones.

INDICADORES DE CALIDAD
1. Atencion al publico

Presencial
Tiempo medio de duracién de espera de la consulta presencial.

Telefonica
Porcentaje de llamadas telefénicas atendidas.

Medios teleméaticos
Tiempo medio de respuesta de la consulta por medios telematicos.

2. Publicaciones

Guias universitarias
Que la fecha de envio de las publicaciones a la imprenta sea menor o igual que la fecha que
aparezca en el pliego de condiciones.

Tablones de anuncios
Nuamero de carteles enviados al mes.

3. Informacién telematica

Web
Porcentaje de tareas asignadas en menos de dos dias.
Porcentaje de tareas resueltas en menos de siete dias.

Bases de datos

Tiempo transcurrido entre actualizaciones en las bases de datos.

Tiempo transcurrido entre que termina el vaciado y se actualiza la pagina de prensa.

Tiempo transcurrido entre el envio del mensaje y la introduccién de los registros en la base de
datos de boletines oficiales.

Listas de distribucion
Tiempo transcurrido entre el aviso de mantenimiento de la lista de distribucién y su resolucién.

Panel luminoso

Porcentaje de dias en que no se ha cumplido el objetivo de tiempo en la actualizacién del panel
luminoso

4. Promocion universitaria

Porcentaje de centros visitados sobre solicitantes.

Porcentaje de centros que nos visiten sobre solicitantes.

Porcentaje de ferias a las que asistiremos sobre organizadas en la Regién de Murcia.

Numero de ferias a las que asistiremos organizadas fuera de la Regidn en provincias limitrofes.

5. Apoyo a unidades

Porcentaje de proyectos realizados dentro del calendario fijado con la unidad
Porcentaje de exdmenes corregidos dentro del plazo maximo.

LOCALIZACION Y HORARIOS



Oficinas de Atencion al Publico

aQ Campus de Espinardo: Centro Social Universitario, Planta Baja (30071, Espinardo.
Murcia)
Teléfono: 968 36 7888
Correo electronico:  siu@um.es
Pagina en Internet: http://www.um.es/siu/

Q Campus de La Merced: C/ Santo Cristo, 1. (30001, Murcia)
Teléfono: 968 36 7888
Correo electronico: siu@um.es
Pagina en Internet: http://www.um.es/siu/

O Campus de San Javier: Facultad de Ciencias del Deporte, 12 Planta
Horario: Jueves de 9:00 h. a 14:00 h.
Teléfono: 968 368705
Correo electronico: siu-sanjavier@um.es
Pagina en Internet: http://www.um.es/siu/

Horario de atencién al publico en oficinas:

= Lunes a Miércoles de 9:00 h. a 18:30 h.
= Juevesy Viernes de 9:00 h. a 14:00 h.
=  San Javier — Jueves de 9:00 h. a 14:00 h.

Unidad de Informacion y Documentacion

Q Campus de Espinardo: Edificio “D”, Tercera Planta (30071, Espinardo. Murcia)
Teléfono: 968 36 7888
Fax: 968 36 3389
Correo electrénico: siu@um.es
Pagina en Internet: http://www.um.es/siu/

Planos (aqui)



