SERVICIO DE INFORMACION UNIVERSITARIO.
CARTA DE SERVICIOS 2024

MISION Y OBJETIVOS

El Servicio de Informacién Universitario (en adelante SIU) es un Servicio de la

Universidad de Murcia al que compete la funcion 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 mision de la Universidad de Murcia
tanto en el seno de la misma como en la sociedad en general.

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

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

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

= Desarrollar sus tareas aplicando criterios que aseguren el cumplimiento de

aspectos de calidad, tanto para las personas como en el desarrollo interno

de las actividades de gestién

VISION

/ El SIU deber ser un espacio accesible, orientado a las personas y vinculado con \

el exterior, moderno y agradable, referente informativo para la gestion y
transmisién de la informacién 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 gestidon eficaz, eficiente y dindmica, motivando con

su actividad a personas mejor informadas y formadas.

\ /




VALORES

-

-

Respeto a la legalidad vigente y a los principios constitucionales.

Clara vocacién de servicio a la ciudadania 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.

Participacidon y trabajo en equipo.

~

Voluntad permanente de cooperacién entre las distintas unidades de nuestra

Institucion y con otras Administraciones Publicas.

/

RELACION DE SERVICIOS QUE PRESTA EL SIU

1. Atencion al publico de forma:

Telefdnica.
Presencial.
Medios electrdnicos:
o Correo electrénico.
o Formulario web.
o Chat.
o Chatbot
o Redes Sociales
o Whatsapp
o Telegram
Medios mixtos:

o Te llamamos

\_

/ 2. Elaboracion de publicaciones en soporte papel y digital
Guias informativas sobre titulaciones de grado.
Fichas resumen sobre grados y masteres.

Folletos informativos.




3. Informacion telematica

Disefio, desarrollo e implementacion de la web institucional.

Creacidn, disefio y gestion de bases de datos.

Creacion, gestion y difusion de informacion a través de listas de distribucion.
Creacion, gestion y difusion de informacion a través de redes sociales.
Gestién y mantenimiento del tabléon de anuncios digital.

Actualizacién de informacién en televisiones-expositores(CARDIO - MUPIs).

Disefio, desarrollo e implantacién de portales para visitas virtuales de la UM.

4. Promocion y divulgacién universitaria

Organizacién de charlas o videoconferencias de orientacion que se imparten
en los centros de secundaria y educacion de personas adultas.

Organizacién de las visitas que realizan los centros de secundaria a la
Universidad de Murcia.

Organizacién y coordinacion de las Jornadas de puertas abiertas y visitas a
la Universidad de distintos colectivos.

Organizacién y participacién de la Universidad de Murcia en ferias y salones
nacionales e internacionales.

Participacién en las actividades de bienvenida universitaria.

5. Apoyo a unidades docentes y administrativas de la Universidad

Asesoramiento, disefo y desarrollo de sistemas de gestién y difusidon de
informacidon a otras unidades de la Universidad de Murcia y realizacidon de
webs bajo demanda.

Asesoramiento en la difusion de mensajes a la comunidad universitaria y a
la sociedad en general.

Difusion de sus actividades a través de distintos canales audiovisuales.
Correcciones de examenes tipo test.

Gestion y coordinacion de la actualizacién de la informacién de la Agenda
de la Universidad de Murcia.

Realizacidon de cursos sobre gestion web en Liferay, impartidos al personal

de las distintas unidades de la Universidad de Murcia.




DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS RECEPTORAS DE

NUESTROS SERVICIOS

/Conforme a los estipulado en la Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector Plﬁlblico,\
las personas usuarias del Servicio de Informacion Universitario de la Universidad de
Murcia tienen derecho a obtener y consultar informacién y orientacion acerca de los
requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones y normativas universitarias

vigentes impongan a los proyectos, actuaciones, solicitudes que se proponga

krealizar o servicios a utilizar. /

ﬂl A recibir informacién de interés general universitario de manera presencial\

telefonica o telematica.

A ser atendidas de forma directa y personalizada.
A obtener la informacion real, veraz y publica.

A una orientacion positiva.

O 0o 0 O

A ser auxiliadas en la redaccion 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 dispuesto en la

\ legislacién y normativa vigente. /

4 )

0O Respetar la integridad y el estado de las instalaciones, asi como de los

materiales y documentos de que dispone.

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

O Abstenerse de utilizar servicios o prestaciones a las que no esté autorizada a
acceder.

O Respetar las normas de uso de los distintos servicios que se ponen a su

\ disposicion. /
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NORMATIVA REGULADORA DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR EL SIU

O Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales

0O Real Decreto-ley 5/2018, de 27 de julio, de medidas urgentes para la
adaptacién del Derecho espafnol a la normativa de la Union Europea en
materia de proteccion de datos.

0O Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico (Actualizada el
9/11/2017)

0O Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas

0O Ley 12/2014 de Transparencia y Participacién Ciudadana en la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia

0 Ley 19/2013 de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Buen
Gobierno.

O Decreto 236/2010 de Atencién al Ciudadano en la Administracién Publica
de la Regidon de Murcia

0 Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administraciéon General del
Estado. (Actualizado 30/06/2009)

O Articulos 83, 84 y 85 de los Estatutos de la Universidad de Murcia vy
disposicidon adicional tercera de los mismos.

O Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la
informacion y de comercio electronico (Actualizada 10/05/2014)

O El Derecho de Peticidn, en el articulo 29 de la Constitucion espanola y en
la Ley 92/1960, de 22 de diciembre (BOE 23-12-1960).
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COMPROMISOS DE CALIDAD

1. Atencion al publico

Presencial
e El 100% de las personas que realicen consultas presenciales no
esperaran mas de 10 minutos.
Telefénica
e De junio a octubre, seran atendidas el 80% de las llamadas.
e El resto del tiempo, se atenderan, al menos, el 90% de las llamadas
telefénicas.
Medios telematicos
e Consultas formulario:
o El tiempo medio de atencion de las tareas resueltas en el periodo
serd igual o inferior a 4 dias en el 80% de los casos.
e Redes Sociales:
o Se atenderan las consultas a través de redes sociales dentro de
las siguientes 24 horas.
e Whatsapp y Telegram
o Se atenderan las consultas que lleguen a través de Whatsapp o
Telegram, de 9-14 h. de lunes a viernes, excepto festivos.

El tiempo de espera serd menor de 10 minutos, salvo en el

@)

periodo de julio a octubre que sera de 15 minutos.
e Consultas chat:
o Operativo de 9-14 h de lunes a viernes, excepto festivos.
El tiempo de espera sera menor a 15 minutos, salvo en el periodo de julio a
octubre que sera de 20 minutos.
e Consultas chatbot:

o Operativo 24 h. 365 dias al afio.

2. Publicaciones
e Una vez al mes se enviara, al menos, una nueva publicacion para los
televisores — expositores (MUPISs)

e El SIU publicard bimensualmente un boletin de noticias




3. Informacion telematica

Web

El 100% de las tareas solicitadas mediante los canales habilitados
a tal efecto se asignaran a un/una técnico/a en un plazo maximo
de un dia habil.

El 95% de las tareas se resolvera en un plazo maximo de 3 dias
habiles a partir de la asignacién de la misma.

Actualizacién mensual de la web de ayuda para la gestion de
paginas a través del gestor de contenidos Liferay

Trimestralmente se afadira, al menos, una pildora informativa con

ayuda y recomendaciones para la gestién web.

Bases de datos

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

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

Semanalmente se importaran a la agenda los datos de
Symposium/Eventos.

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 actualizacién de la pagina de las noticias, no
sera superior a una hora.

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

Cada 15 dias se enviard a Asociacion de Antiguos Alumnos y

Amigos los registros de la agenda.




4. Informacion telematica

Listas de distribucion y difusidn en listas genéricas

El mantenimiento de Ilas notificaciones de altas, bajas vy
modificaciones en las listas de distribucidon se hard como maximo
en 1 dia habil, para aquellas personas que no lo realicen de
manera auténoma.

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 14:00h.

Se enviara un mensaje todos los lunes a ultima hora de la mafiana
o el siguiente dia habil de la semana, con los anuncios de
actividades a desarrollar durante la misma, a la lista de
distribucion Agenda de Actividades, como maximo antes de las
14:00h.

Diariamente se enviara un mensaje a la lista de distribucion de
noticias de prensa con los registros del dia de las noticias de
prensa, inmediatamente después de la actualizacion de la pagina,
salvo dias posteriores a dia festivo o fines de semana que se
enviara todo lo relativo a los dias no habiles.

Diariamente se enviara un mensaje a la lista de distribucion de
boletines oficiales con la seleccidon de registros, antes de las 10 de
la mafiana como maximo.

Cuando lleguen peticiones desde otras unidades administrativas
para difusidon de informacion a través de las listas genéricas, se

atenderan en 1 dia habil como maximo.

Televisiones-expositores (MUPIs)

Se actualizaran en el plazo maximo de un dia cuando se notifiquen

novedades.

f 5. Medio ambiente

-

Disminuir los consumos de luz, agua, utilizacion de materiales
renovables, reciclado de materiales (téner, papel), utilizacion de pilas

recargables, reciclado de todos los componentes electrénicos obsoletos.

~

)




6. Promocion universitaria

e Ofreceremos a todos los IES de la Region la posibilidad de impartir
una charla de 1 hora de duracidon. Se impartird al 100% de las
charlas que se soliciten. Fuera de la Region quedara a expensas de
la disponibilidad tecnoldgica, presupuestaria y de personal.

e El 100% de centros que quieran visitar la universidad en los dias
que se establezcan para ello, podran hacerlo y las alumnas y
alumnos podran realizar dicha visita, siempre que lo soliciten dentro
de los plazos habilitados y exista disponibilidad.

e Participaremos en el 100% de las ferias y salones de educacion
superior que se organicen en la Region de Murcia.

e Participar, al menos en una feria de las organizadas en cada una de
las comunidades limitrofes.

e Se asistira al numero de ferias en el extranjero que los

presupuestos nos permitan.

/7. Apoyo a unidades docentes y administrativas de la Universidad \
e Los proyectos en los que el SIU desempefie labores de asesoramiento,
disefo y/o desarrollo se realizaran a partir de un calendario de proyecto
acordado con la unidad correspondiente.
e El 95% de los exdmenes se corregirdn en un plazo maximo de 2 dias
habiles.
e Se impartiran tantos cursos basicos y avanzados de Liferay, como

establezca el Centro de Formacion de la Universidad, para gestionar la

\ web de unidades de la Universidad de Murcia. /
/ 8. Riesgos laborales \

e Utilizacion de pantallas y elementos de mobiliario ergondmicos

(reposapiés, reposamufecas, etc.).

¢ Mantenimiento adecuado de equipos e instalaciones.

N /




INDICADORES DE CALIDAD

1. Atencioén al publico

e Presencial
o Tiempo medio de duracion de espera de la consulta presencial.
o NUmero de consultas atendido por este medio
e Telefénica
o Porcentaje de llamadas telefénicas atendidas
o Numero de llamadas realizadas en la aplicacion “Te llamamos”
e Medios telematicos
o Porcentaje de consultas por web que tardan mas de tres dias
en solucionarse

o Numero de consultas atendidas por formulario web

o Numero de consultas atendidas a través de la cuenta siu@
o Numero de consultas atendidas en chat

o Numero de consultas atendidas en chatbot

o Numero de consultas atendidas a través de redes sociales
o NUmero de consultas a través de Whatsapp

o Numero de consultas a través de Telegram

/ 2. Publicaciones \

e Guias informativas sobre titulacion, fichas resumen sobre grados y
masteres, y folletos informativos

o Cumplimiento de plazos marcados.

- J

4 N

3. Apoyo a unidades

*= Porcentaje de examenes corregidos dentro del plazo maximo.

= NUmero de ediciones y alumnos del curso Liferay dentro del Plan de
Formacién o del taller impartidos

N J
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4. Informacion telematica

= Web
e Porcentaje de tareas asignadas en menos de dos dias.

e Porcentaje de tareas resueltas en menos de tres dias.

» Redes sociales
o Numero de personas seguidoras en redes sociales

o Numero de anuncios o mensajes emitidos en redes sociales

» Bases de datos
o Tiempo transcurrido entre actualizaciones en las bases de
datos.
o Tiempo transcurrido entre que termina el vaciado y se
actualiza la pagina de prensa.
o Tiempo transcurrido entre el envio del mensaje y la
introducciéon de los registros en la base de datos de

boletines oficiales.

= Listas de distribucion

o Tiempo transcurrido entre el aviso de mantenimiento de la

lista de distribucidn y su resolucion.
= Televisiones-expositores(MUPIs)

* NuUmero de registros publicados

5. Promocion universitaria

e Porcentaje de centros a los que imparte charla sobre existentes.

e Porcentaje de centros que nos visiten sobre existentes.

e Porcentaje de ferias en las que participaremos sobre organizadas
en la Region de Murcia.

¢ Numero de ferias en las que participaremos organizadas fuera de la
Regidn.

e Numero de ferias a las que asistiremos en el extranjero.

o Diferencia anual de visitas a los centros

11




LOCALIZACION Y HORARIOS

OFICINAS DE ATENCION AL PUBLICO

Teléfono de Informacion: 868 88 8888
Correo electronico: cau@um.es

Pagina web: www.um.es/siu

a Campus de Espinardo:
a Edificio SIU (Edificio 22B), Planta Baja (30071, Espinardo. Murcia)

0 Campus de La Merced: Edificio Rector Loustau. C/ Santo Cristo, 1.
(30001, Murcia)

a Campus de San Javier: Facultad de Ciencias del Deporte, 12 Planta

o Campus de Lorca: Facultad de Ciencias Sociosanitarias, Edif. A. — Planta
baja

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO EN OFICINAS

* La Merced: Lunes y Miércoles de 9:00 h. a 18:30 h.

= La Merced: Martes, Jueves y Viernes de 9:00 h. a 14:00 h.
= San Javier / Lorca - Jueves de 9:00 h. a 14:00 h.

= Edificio SIU: de 9:00 a 14:00

12



mailto:cau@um.es
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HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO EN CHAT, WHATSAPP Y TELEGRAM

= Lunes a Viernes de 9:00 h. a 14:00 h.

OTRAS UNIDADES

4 N

o Seccion de Informacién Universitaria

0 Campus de Espinardo: Edificio SIU (Edificio 22 B), Primera
Planta (30071, Espinardo. Murcia)
Correo electrdonico: siu@um.es
Teléfono: 868 88 7888

13
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Campus de La Merced - Edif Rector Loustau (n° 5)

VISTA DE MAPA VISTA AEREA PLANO SIMBOLICO
ces = s % T T -
20185 X b 3 arin % 9 i) _Masum | Callejero -
& S La Famal 5 & »
s 5 & s e
3 3 5 8 Calle @ de 4
g : 2 £ ong,
& 3 5 2 Qe
g H o <
@ : 3 o
3 : ! Calle Greco %, g ®
: 1 Doctor Maraion o ol i ;
¢ 2 z
& H ¥ 3 g
H H H
3 ® Cale, L
fi sneral s v"""’CIOI A
o 4056 T s v de Antofiete Galvt
g 2 i
0o £ 2 g
oda Bl 3 R g
Jeroni™® ge £l 25 @ ?1
e g g 7 2 o
| = 3 H o c 2
20 g 5 g & g 5 g
3 B r L2 % & 2
SR B b —_em® Jardin La = 5
3 Sty 5 2 %_ 2 o 2 Constitucion 2 jé\
steban s 3
% %’ = ® z~ Facultad de Letras |\ S, By
€ o & o ol3 %
E 1 3 2 (Campus de La Merced)=—'5 &
,3:‘ & Facultad & Derecho (5[ — By
] 3 ; [4] < Biblioteca Antonio Nebrija' o g
i 7 L Calle 2
Gale do Acisclo Diaz _Calle Macsto Nonso Gy ia Giara i Galle do Ceuta 3
s 6] @Edjﬁuo Regfor Loustau Calle Meiilla
anto Domingo S 2
= o “| 1L ¢ Doctor FlemiNd Campus de
2 Conventual cale La Merced 4
Calle Sta nto Domingo \ Q
Teresa W\ g\ %
A ¥ g 3
orera 0 < 00
Calle Laredo 2 Calle G g o
s 8 Q s p
S € s
5 ¥ @ 9 s
Calle Ving,, s 3 5 e
o : s H ) . 2
@ s = Z % J 5 \a &
oL 3 Fi = e @ S
roveriopr B oA z © 3 2 Ee a Q,‘N s 2
Googh" E 3 3 %L Nl
> N— T 9 Ne Ao Satos degfhapa ©2011 Tele Atlas - Terminos de uso
Accessia
VISTA DE MAPA VISTA AEREA PLANO SIMBOLICO
cciei® s
b .
~ ceeas 4 3
< > . Facultod de Medicina
©
v € W s
> © .;:' Arcomovil SL (s
<
- e}
o 4 &
3 0 a
G, MOVIL, S A
18] @
o
4 &)
= -
o
* : Fumnove .1
g S
2
= Centro del
k Dsego Marin
e
g 7 » Siddex Probel:
- 138
Facultad de Vetennana g
5 N e
l t o SEUR o
! Investigas [4-7] B
Bidhoteca General (53 2,
Bk
Przzeria Straperks €l Tire

Datos de mapas

2015 Google, basado en BCN IGN Espaiia

Términos dewso o

14




Campus de Lorca - Edif A. —Planta Baja (n° 1)
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