COMPROMISOS DE CALIDAD

Atender y dirigir correctamente en su primera asignacion a la unidad o
servicio correspondiente un 95% de las solicitudes recibidas.

Responder en un maximo de 3 dias habiles, en periodo lectivo,
cualquier consulta o solicitud de informacion.

Acusar recibo de cualquier solicitud o reclamacion en un plazo
maximo de 1 dia habil durante el periodo lectivo.

Informar, al menos, de forma quincenal del estado del expediente o
reclamacion.

Seguimiento posterior a la resolucion de conflictos, mediante
entrevistas u otros medios, del 100% de los casos.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Unidad responsable de la Carta de servicios:

o Oficina del Defensor Universitario
Rectorado. C/Altagracia, 50. 13071 Ciudad Real
Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
e-mail: defensor.universitario@uclm.es

Horarios:

El horario habitual de la Oficina del Defensor Universitario
y de atencion telefénica durante los periodos lectivos es de
lunes a viernes, de 09:00 a 14:00 horas y en horario de
tarde, previa peticion.

http://www.uclm.es/organos/defensor_universitario/

®UCLM

CAMPUS DI

RNACIONAL

Carta
de Servicios

Universidad de
Castilla-La Mancha

Oficina del
Defensor
Universitario

La Oficina del Defensor Universitario
es la unidad de gestion encargada
de defender los derechos de todos
los miembros de la comunidad uni-
versitaria (estudiantes, personal
docente y personal de administra-
cién y servicios) y de garantizar el
cumplimiento de lo que disponen
los Estatutos de la Universidad de
Castilla-La Mancha. Recibe quejas
y efectla sugerencias, pudiendo
desempefiar también funciones de
mediacion.

Todas sus actuaciones se dirigen a
la mejora de la calidad universitaria.



SERVICIOS

Atencion, informacion y asesoramiento en los derechos
de la comunidad universitaria segun lo establecido en los
Estatutos de la UCLM.
Mediante ese servicio se pretende dar el soporte necesario
a la comunidad universitaria para la consulta y defensa de

sus derechos ante 6rganos de gobierno y otros miembros
de la UCLM.

Atencion y resolucion de reclamaciones relativas a la
defensa de los derechos de la comunidad universitaria
Desarrollo del procedimiento y las actuaciones relativas a

las reclamaciones, para asegurar una correcta resoluciéon
de éstas.

Mediacion y resolucion de conflictos interpersonales en la
comunidad universitaria

Mediante ese servicio se pretende actuar como 6rgano de
intermediacién en el caso de conflictos.

USUARIOS|

Los servicios incluidos en esta Carta de Servicios se prestan a los
siguientes grupos de usuarios:

« Estudiantes de la UCLM.

« Personal docente e investigador de la UCLM.

« Personal de administracion y servicios de la UCLM.
» Becarios de investigacion.

FORMAS DE PARTICIPACION DE LOS USUARIOS|

El usuario de todas las actividades y servicios que se prestan

desde la Oficina del Defensor Universitario tiene los siguientes

canales de participacion:

« Centro de atencién al usuario (CAU), ubicado en
http://cau.uclm.es

» Por escrito, llamada telefénica, fax o correo electronico a
dirigir a las direcciones especificadas en esta Carta.

« Encuestas de necesidades, expectativas y satisfaccion que
se realicen entre todos los usuarios.

GESTION DE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS

CONSULTAS

Modos de presentacion

¢ Electronico: mediante correo electronico dirigido a las
direcciones especificadas en esta Carta.

» Presencial: en cualquiera de los Registros Auxiliares
que conforman el Registro General de la UCLM o en cual-
quier otro Registro Oficial de la Administracion Publica,
conforme a lo establecido en la Ley 30/1992.

Postal: mediante escrito dirigido a alguna de las direc-
ciones indicadas en este Carta.

Vias de informacion sobre el estado de tramitacion

« Por medio electronico o correo postal, a eleccion del
usuario.

« Plazos: antes de 20 dias hébiles tras su recepcion.

MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION
O REPARACION

El Defensor Universitario dara respuesta, con la méaxima celeri-
dad posible, sobre los defectos, quejas o reclamaciones que, por
parte del usuario, se efectiien en relacion con la prestacion de
los servicios, informando mediante comunicacion personalizada,
por los medios establecidos, del estado de dicha subsanacién, la
cual recogera, si procede, una explicacién personalizada por par-
te del responsable.Afio de publicacion, revision



