CARTA DE SERVICIOS

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigaciéon
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La Carta de servicios del CRAI, aprobada por la Comision de Estudiantes y Comunidad Universitaria (CECU) el
5 de febrero de 2025, presenta los servicios que el Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
(CRAI) pone a disposicion de la comunidad universitaria de la URV y de los colectivos expresamente
autorizados, y expone los compromisos que asume con todos los usuarios para garantizar la prestacién de

servicios de calidad.
DEFINICION

El CRAI es un entorno dindmico en el que se integran todos los servicios universitarios que apoyan el
aprendizaje, la docencia, la investigacidn y la transferencia de conocimiento a la sociedad. Es el lugar de
referencia para los miembros de la comunidad universitaria para obtener los recursos y servicios de apoyo
necesarios para llevar a cabo su actividad académica e investigadora, relacionados con la informacién, la
tecnologia y la innovacion.

Desde el punto de vista organizativo, el CRAI de la URV es una unidad que se estructura en subunidades
coordinadas con el objetivo de ofrecer un servicio cercano y adecuado a las necesidades de los usuarios de
cada campus. Estas subunidades se denominan CRAI de campus.

El CRAI colabora con otras unidades y servicios de la URV, asi como con otras instituciones, a fin de dar
cumplimiento a las funciones que le son asignadas.

En la Normativa de organizacion y funcionamiento del CRAI se establecen, entre otras, sus funciones,

estructura y organizacion, asi como los recursos de los que dispone y los servicios que ofrece.
MISION, VISION Y VALORES
Mision

Prestar servicios de calidad a los usuarios en los ambitos del aprendizaje, la docencia, la investigacion y la
transferencia de conocimiento a la sociedad, integrando y rentabilizando la oferta de servicios y recursos de

la URV para potenciarlos y dotarlos de valor afiadido.

. oz

Vision

Convertirse en el lugar de referencia para los miembros de la comunidad universitaria para obtener los
recursos y servicios de apoyo necesarios para las actividades de aprendizaje, docencia, investigacién y

transferencia de conocimiento a la sociedad.
Valores

e Compromiso con la Universidad en el desempefio de su misidn y de los valores que la definen.

e  QOrientacidn al usuario teniendo en cuenta sus necesidades y procurando su plena satisfaccion.
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e Voluntad de servicio, profesionalidad, trabajo en equipo y cooperacidn.
o Implicacion en la mejora continua y la gestion sostenible.

e  Fomento de laigualdad, la inclusién y el respeto a la diversidad.

e  Compromiso con la ciencia abierta.

e  Contribucion a la proyeccién de la URV en el territorio.

USUARIOS

Son usuarios del CRAl de la URV todos los miembros de los colectivos que constituyen la comunidad
universitaria de la URV, asi como aquellas personas expresamente autorizadas o pertenecientes a entidades

e instituciones con las que la URV haya establecido un convenio o acuerdo de colaboracién.
Derechos de los usuarios

e Acceder a los servicios con el nivel de calidad establecido y las condiciones definidas para los
distintos tipos de usuarios.

e  Disponer de los recursos de informacidn necesarios para el aprendizaje, la docenciay la
investigacion.

e  Disponer de las infraestructuras apropiadas para el estudio, el trabajo individual o en grupo y la
consulta de documentos.

e  Ser atendido de forma correcta y eficiente por parte del personal del CRAI.

e  Tener garantizado un respeto absoluto por la confidencialidad de los datos personales, de acuerdo

con la ley orgdnica de proteccién de datos personales y garantia de los derechos digitales. *

e Sugerir mejoras y exponer quejas.
Deberes de los usuarios

e Cumplir con los reglamentos y normativas que regulan el uso de los servicios del CRAI.

e Presentar el carné de la URV para acceder a los CRAI de campus y utilizar los servicios que lo
requieran. Este carné es personal e intransferible.

e Utilizar los recursos de informacidn de acuerdo con la legislacidon vigente y la normativa de la URV.

e Mantener en todo momento un comportamiento adecuado y respetuoso con el resto de usuarios y
con el personal del CRAL.

e Respetar las infraestructuras, las instalaciones, los materiales y los documentos del CRAI.

e Velar por las propias pertenencias. El CRAI no se hace responsable de la pérdida, el robo o el

deterioro de los objetos personales.

1 Los datos personales que se faciliten al CRAI serdn tratados segun el Reglamento europeo 2016/679, de 27 de abril.
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e Reproducir los documentos de acuerdo con la legislacidn vigente.

El incumplimiento de las condiciones de uso de los servicios y recursos del CRAI de la URV puede comportar

la aplicacidn de medidas que limiten o modifiquen el acceso a estos servicios y recursos.
Mecanismos de comunicacion y participacion

Los usuarios pueden enviar sugerencias, propuestas de mejora, agradecimientos, quejas y reclamaciones por

las siguientes vias:

e Los CRAI de campus
e El Servicio de informacidn y referencia virtual (Pregunto @)

e Las encuestas de satisfaccién de usuarios

Para garantizar la participacion de los usuarios en la planificacidn y el desarrollo del CRAI, se dispone de los

siguientes organos colegiados:

e Comisién de usuarios del CRAI de la URV

e Comisiones de usuarios de los CRAI de campus
SERVICIOS

El CRAI cuenta con personal cualificado, instalaciones adecuadas y servicios de calidad dirigidos a los
usuarios y trabaja para convertirse en un espacio inclusivo y accesible para todos. Los servicios, segun los

perfiles de usuarios, estan recogidos en el apartado Informacién para... de la web del CRAI.

Los servicios que ofrece el CRAI son:

e Acceso a los espacios y uso de equipamientos y recursos informaticos
e Atencién e informacién

e Acceso a los recursos de informacidn

e Préstamo de documentos, espacios y equipamientos

e Apoyo al aprendizaje y la docencia

e Apoyo a la investigacion

El CRAI utiliza herramientas y estrategias de promocidn y difusion que permiten a los usuarios conocer las

novedades de los recursos y servicios que ofrece.
Acceso a los espacios y uso de equipamientos y recursos informdticos

Los usuarios pueden acceder y utilizar espacios, equipamientos y recursos informdticos que se describen en



https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/pregunta/
https://www.crai.urv.cat/ca/informacio-per-a/
https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/espais/
https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/equipaments/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-informatic/
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la web del CRAI, donde también constan los horarios y las localizaciones de los CRAI de campus.

Atencion e informacion

A través del Servicio de atencién e informacién del CRAI, el usuario puede obtener informacién bibliografica

relevante para su actividad académica e investigadora, asi como informacidn practica sobre los servicios y
recursos tanto del CRAI como de la URV. Este servicio se presta presencialmente en los CRAl de campus y

también mediante el servicio virtual Pregunt @.
Acceso a los recursos de informacién

El Buscador CRAI URV permite localizar y acceder a los recursos de informacién del CRAI, asi como a los de

otras universidades e instituciones.

El repositorio institucional de la URV , también consultable a través del Buscador CRAI URV,, incluye

produccidn institucional, cientifica y docente de los miembros de la comunidad universitaria.

El acceso y el uso de los recursos de informacidn electrdénica estan regulados en la Normativa de acceso a la

biblioteca digital.

Préstamo de documentos, espacios y equipamientos

Las diferentes condiciones de préstamo de documentos, espacios y equipamientos, para cada tipologia de

usuario, estan reguladas por las normativas disponibles en la web del CRAL.

El usuario puede gestionar sus préstamos y reservas desde el espacio de uso personal Mi cuenta .
Apoyo al aprendizaje y la docencia

Para apoyar las actividades académicas, el CRAI ofrece a la comunidad universitaria asesoramiento

especializado y diversas actividades y materiales formativos:

e Apoyo en la adquisicién de las competencias y habilidades transversales (informaticas ,

informacionales y lingiisticas).

e Acceso a guias y tutoriales de autoaprendizaje.

e Formacion en recursos de informacidn.

e Asesoramiento en prevencion del plagio y proteccién de derechos de autor.

e Apoyo en el uso de herramientas de gestidn bibliografica .

e Apoyo en |la elaboracién de materiales docentes y trabajos académicos .

e Apoyo a la creacion y produccidon de contenidos digitales .

e Apoyo en el uso de tecnologias educativas innovadoras .

e Apoyo al aprendizaje de lenguas .



https://www.crai.urv.cat/ca/
https://www.crai.urv.cat/ca/coneixeu/crai/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/atencio-informacio/
https://cercador.urv.cat/
https://www.crai.urv.cat/ca/recursos-informacio/
https://repositori.urv.cat/fourrepopublic/?lang=ca
https://repositori.urv.cat/fourrepopublic/?lang=ca
https://cercador.urv.cat/
https://www.crai.urv.cat/media/upload/domain_2232/arxius/crai/CRAI%20URV.%20Normativa%20d%E2%80%99acc%C3%A9s%20i%20%C3%BAs%20de%20la%20Biblioteca%20Digital%20de%20la%20URV.pdf
https://www.crai.urv.cat/media/upload/domain_2232/arxius/crai/CRAI%20URV.%20Normativa%20d%E2%80%99acc%C3%A9s%20i%20%C3%BAs%20de%20la%20Biblioteca%20Digital%20de%20la%20URV.pdf
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/prestec/compte/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-aprenentatge/competencies-informatiques/
https://www.crai.urv.cat/crai/que-us-oferim/formacio-competencies-nuclears/informacionals.html
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Apoyo a la investigacion

El CRAI ofrece al personal investigador de la comunidad universitaria :
e Asesoramiento y apoyo en la identificacidn de los indicadores bibliométricos para la acreditacién y la

evaluacion de la produccidn cientifica .

e Asesoramiento en la publicacién cientifica.
e Apoyo a la publicacién en acceso abierto .

e Asesoramiento y apoyo en la gestion y el depdsito de los datos de investigacidn en acceso abierto.

e Apoyo en el depédsito de documentos en el repositorio institucional .

e Formacion en el ambito de la ciencia abierta .

e Apoyo a la creacion y mantenimiento de la identidad digital de los investigadores .

COMPROMISOS DEL CRAI

El CRAI proporciona a los usuarios diferentes tipos de servicios, los adapta a las personas con diversidad para
facilitar su accesibilidad y uso.

El CRAI mide y evalua periddicamente la percepcion global que tienen sus usuarios, en relacidon con los
recursos y los servicios ofrecidos, a través de las encuestas de satisfaccién de usuarios con el CRAI.

Los compromisos de calidad del CRAI, que se revisan periédicamente, se indican en el siguiente cuadro,
junto con los indicadores que miden su desempefio:

Servicio Compromiso de calidad Indicadores de calidad

Acceso a los espacios, y | Proporcionar a los usuarios Satisfaccién de los usuarios con las
uso de equipamientosy | espacios, recursosy instalaciones y equipamientos del
recursos informaticos equipamientos adecuados para | CRAI

el autoaprendizajey la

formacion continua Uso de los espacios de los CRAI de

campus

Atencidn e informacién | Atender e informar al usuario, Satisfaccion de los usuarios con el
de forma personalizada, tanto personal del CRAI

presencial como virtualmente.

Plazo de respuesta del servicio de

consulta virtual Pregunto @

Uso de los servicios virtuales del CRAI



https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/avaluacio-produccio-cientifica/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/avaluacio-produccio-cientifica/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/ciencia-oberta/
https://urv.libguides.com/Dades_Recerca
https://urv.libguides.com/c.php?g=687772&p=4956747
https://urv.libguides.com/c.php?g=687772&p=4956747
https://urv.libguides.com/c.php?g=687772&p=4956747
https://urv.libguides.com/c.php?g=687772&p=4956747
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/formacio-investigador/
https://www.crai.urv.cat/ca/serveis/suport-investigador/formacio-investigador/
https://urv.libguides.com/Identitat_Digital
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Satisfaccion de los usuarios en

relacion con la web del CRAI

Acceso a los recursos de

informacién

Garantizar una coleccion de
recursos de informacioén
equilibrada en todos los

ambitos.

Plazo de recepcién y puesta a
disposicion de los usuarios de los
documentos adquiridos de bibliografia

basica

Satisfaccién de los usuarios con el

acceso y uso de los recursos digitales

Evaluacién periddica del uso y del

rendimiento de los recursos digitales

Numero de colecciones digitalizadas

del patrimonio bibliografico de la URV

Préstamo de
documentos, espacios y

equipamientos

Ofrecer un servicio de préstamo
y obtencién de documentos que
facilite la consulta del fondo del
CRAIl y de otras instituciones.
Garantizar espacios y
equipamientos en préstamo
para satisfacer las necesidades

de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios con el

préstamo

Plazo de obtencién de los documentos

procedentes de otras instituciones

Apoyo al aprendizaje y

la docencia

Ofrecer asesoramiento,
materiales de apoyo y
actividades formativas a toda la
comunidad universitaria para la
adquisicion de las competencias
y habilidades informacionales,

informaticas y lingliisticas.

Satisfaccién de los usuarios con el
servicio recibido por parte del Espacio
de Aprendizaje de Lenguas y de la

Factoria

Apoyo a las titulaciones de la URV por

parte de la Factoria

Formacidn de los estudiantes de grado
en habilidades y competencias

digitales e informacionales
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Formacion en el ambito de la ciencia
abierta para los estudiantes de

doctorado

Apoyo a la investigacion | Asesorary apoyar la actividad
investigadora y contribuir a la
visibilidad de la produccion
cientifica de la URV

Plazo de respuesta a las consultas del

ambito de apoyo a la investigacion

Apoyo a los grupos de investigacion

reconocidos

Numero de publicaciones cientificas
incorporadas en el repositorio

institucional

SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS Y ACCIONES DE MEJORA

Se realizard una evaluacion anual del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en esta cartay

se dara a conocer a los usuarios.

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos

establecidos en esta Carta de servicios se pueden

presentar reclamaciones utilizando el servicio Pregunt @. El jefe o la jefa del CRAI analizard las causas y

pondra en marcha las acciones de mejora necesarias, considerando, en cada caso, el ambito competencial

correspondiente. Asimismo, enviard, en el plazo maximo de 72 horas, un escrito a la persona que ha

presentado la reclamacidn en el que se le informara, en su caso, de las medidas adoptadas para garantizar el

cumplimiento del compromiso.

El incumplimiento de los compromisos de servicio no comportara la responsabilidad patrimonial de la

Universidad.

NORMATIVA REGULADORA

Marco normativo del CRAI de la URV
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