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1 CARTA DE SERVICIOS

El CRAI Dulce Chacodn esta considerado como un servicio estratégico, presencial y virtual, de apoyo
al aprendizaje, la docencia, la investigacion, la innovacion y la formaciéon continua. Dispone de un
Reglamento, aprobado por acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad Europea de Madrid

y disponible en la pagina web del CRAI.

La Carta de Servicios del CRAI de la Universidad Europea de Madrid es un documento publico que
presenta los compromisos de calidad y mejora continua que establece como principios de

actuacion en las actividades y servicios que proporciona a sus usuarios.

MISION DEL CRAI DE LA UEM

Finalidad: ser un agente de referen-
cia en los procesos de aprendizaje,
investigacion e innovacion de la
Universidad, contribuyendo de este
modo a la consecucion de sus
objetivos. Mas especificamente, esta
finalidad se concreta en proporcionar
un servicio con mejoras continuas a
nuestros usuarios, mediante la
gestion integral de recursos y servi-
cios de informacion para satisfacer
sus necesidades, asesorando en el
uso responsable de la informacion
en materia de acceso y difusion de
contenidos, independientemente

de su soporte, y atendiendo a toda
la comunidad universitaria y a la
diversidad de perfiles (estudiantes
de grado, postgrado, profesores e
investigadores) que acuden (presen-
cial o virtualmente) al CRALI.

ENFOQUES Y LiNEAS DE
ACTUACION

Innovacion: creatividad en
espacios y servicios para la
comunidad universitaria.

Colaboracion (y transversalidad, si
procede) con distintos actores,
tanto internos como externos a la
UEM.

Calidad y proactividad en el
desarrollo de recursos y servicios
acordes con los perfiles de
usuarios.

Responsabilidad en la
planificacion y ejecucion.
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INDICADORES

CALIDAD

e Grado de satisfaccion de los usuarios para los items de atencion recogidos en la encuesta de satisfaccion
realizada anualmente por el CRAI.

e Porcentaje de solicitudes de mejora y comentarios contestadas en el plazo establecido.

e Porcentaje de materiales puestos a disposicion en el plazo establecido.

e Porcentaje de documentos de produccion cientifica identificados en los primeros diez dias de cada mes.

e Grado de satisfaccion de los usuarios con la formacion recibida reflejado en las encuestas de satisfaccion
realizadas tras las sesiones y talleres.

e Porcentaje de estudiantes informados sobre la aceptacion/denegacion de sus desideratas en el plazo

establecido.

‘La escala utilizada en las encuestas de satisfaccion es Likert (1 a 5), siendo 1 la valoracion mas baja y 5 la mas alta.
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COMPROMISOS

CALIDAD

e Mantener un grado de satisfaccion de los usuarios superior a 4,2 puntos en la encuesta de satisfaccion
realizada por el CRAI para los items relacionados con la atencion ofrecida por el personal del CRAI.

e Tramitar y responder en un plazo maximo de un dia las solicitudes de mejora y comentarios recibidas y
que estén debidamente cumplimentadas. Se contestara a través de e-mail o publicamente en el tablon
del CRAI cuando sean de interés general.

e Tramitar, catalogar y poner a disposicion de los solicitantes, en un plazo inferior a diez dias los
materiales adquiridos.

* Revisar en los primeros diez dias de cada mes la produccion cientifica de los investigadores, para su
futura incorporacion al Repositorio de Produccion Cientifica ABACUS.

» Mantener un grado de satisfaccion de los asistentes a las sesiones y talleres de formacion por encima de
4,1 puntos en las encuestas de satisfaccion de formacion a usuarios.

* Informar a los estudiantes sobre la aceptacion/denegacion de sus desideratas en un plazo maximo de

siete dias.
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DERECHOS

Los miembros de la Comunidad Universitaria y
las personas que hayan sido autorizadas tienen los
siguientes derechos:

-Acceder en las condiciones establecidas a la consulta
y estudio de los fondos y documentos bibliograficos
que constituyen las colecciones del CRAI de la
Universidad, asi como a los demas servicios que preste
el CRAL

-La prestacion de los servicios del CRAI, durante los
periodos de tiempo y horarios orientados a satisfacer,
en la medida de sus posibilidades, las necesidades de
los usuarios.

-Disponer de espacios y medios destinados al
desarrollo de actividades individuales y de grupo por
parte delos usuarios.

-Recibir informacién, asesoramiento y colaboracion en
la localizacion y acceso a fuentes bibliograficas y

documentales.

-Recibir la formacion basica para la utilizacion de cada
uno de los servicios.

-Recibir una atencion eficiente y adecuada por parte
del personal del CRAL

-Reclamar, sugerir mejoras, exponer quejas, o realizar
comentarios.

LOCALIZACION Y HORARIOS

CAMPUS VILLAVICIOSA DE ODON CRAI
Edificio C. Plantas 0y 1

DEBERES

Los usuarios del CRAI tienen los siguientes deberes:

-Respetar la integridad y el estado de las instalaciones del CRAI
de la Universidad, asi como de las infraestructuras, las colecciones
y documentos que lo componen, utilizandolos para los fines que le
son propios, y observar la debida diligencia que evite la
generacion de situaciones de riesgo.

-Cumplir las indicaciones del personal del CRAI y las disposiciones
que regulen los distintos servicios del CRAI y, en especial, la
normativa reguladora de préstamo de fondos bibliograficos.

-ldentificarse como usuario de la Universidad cuando sea
requerido para ello por las personas designadas a tal efecto.

-Colaborar con el personal del CRAI para mantener el correcto
funcionamiento del servicio.

-Evitar las conductas que pudieran alterar la prestacion del
servicio del CRAI o perturbar el estudio, la lectura y la consulta.

-En el uso de los recursos digitales, los usuarios estan obligados a
no comercializar, modificar, alterar, transformar, traducir o crear
obras derivadas y/o basadas en los materiales disponibles en esta
coleccién, ni ningun otro uso que infrinja la legislacion de
derechos de autor. No esta permitido borrar, ocultar o modificar
cualquier aviso o noticia sobre los derechos.

Lunes a viernes: 8:00 a 21:00h. Sabados: 9:00 a 20:30h. Domingos: 9:00 a 14:45h.

CAMPUS ALCOBENDAS CRAI
Planta Semisotano
Lunes a viernes: 9:30 a 21:00h. Sabados: 10:00 a 20:00h.

SALA DE LECTURA. EDIFICIO A. PLANTA 1
Lunes a viernes: 8:00 a 21.00 h. Sabados: 8:00 a 20:00 h.

SALA DE TRABAJO. CLUB DEPORTIVO. PLANTA 1

Lunes a viernes: 7:30 a 22.00 h. Sabados: 9:00 a 21:30 h. Domingos: 10:00 a 14:30 h.
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