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UNIVERSIDADES

RESOLUCION de 20 de abril de 2009, de la Uni-
versidad de Granada, por la que se aprueban las Cartas
de Servicios de las unidades funcionales que se citan.

Vistos los proyectos de las Cartas de Servicios elaborados
por las Unidades Funcionales: Centros Académicos (Conserje-
rias y Secretarias) y Departamentos y los Servicios: Evaluacion,
Calidad y Planes de Estudios, Editorial y Servicios Juridicos
de la Universidad de Granada y en el marco del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, en el ambito de la Administracion
General del Estado y del Convenio suscrito con la Consejeria
de Justicia y Administracion Publica de la Junta de Andalu-
cia de 26 de marzo del 2007, para la aplicacion del Decreto
317/2003, de 18 de noviembre —modificado por el Decreto
177/2005, de 19 de julio—, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servi-
cios publicos y se establecen los Premios de la Calidad de los
Servicios Publicos y en uso de la competencia que me con-
fiere el art. 7.1 de este ultimo Decreto,

DISPONGO

1.° Conforme a lo acordado por el Consejo de Gobierno
de la Universidad de Granada de 13 de marzo de 2009, orde-
nar la publicacion de la presente Resolucion, y las Cartas de
Servicios de las Unidades Funcionales: Centros Académicos
(Conserijerias y Secretarias) y Departamentos y los Servicios:
Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios, Editorial y Servicios
Juridicos de la Universidad de Granada, que se contienen en
los Anexos I, II, lll, IV y V, en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia.
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2.° Las presentes Cartas de Servicios de la Universidad
de Granada tendran efectos a partir del dia siguiente de su
publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Granada, 20 de abril de 2009.- El Rector, Francisco
Gonzalez Lodeiro.

ANEXO |
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DE CENTROS ACADEMICOS DE LA
UNIVERSIDAD DE GRANADA (CONSERJERIAS Y SECRETARIAS)

PROLOGO

La Carta de Servicios de los Centros Académicos de la
Universidad de Granada (Conserjerias y Secretarias) tiene
como proposito facilitar a las personas usuarias, la obtencion
de informacion, los mecanismos y la posibilidad de colaborar
activamente en la mejora de los servicios proporcionados por
los Centros Académicos de la Universidad de Granada (Con-
serjerias y Secretarias).

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por los Centros Académicos de la Uni-
versidad de Granada (Conserjerias y Secretarias) a las perso-
nas usuarias. Como consecuencia de lo anterior, los Centros
Académicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y Se-
cretarias) adoptaran las medidas necesarias para garantizar
que el contenido de la presente Carta se aplique por todas las
personas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

. Datos identificativos.

l.I. Datos identificativos de los Centros Académicos de la
Universidad de Granada (Conserjerias y Secretarias).

Los Centros Académicos de la Universidad de Granada
(Conserijerias y Secretarias) son una Unidad Funcional que de-
pende de Gerencia en la Universidad de Granada.

LIl. Misién de los Centros Académicos de la Universidad
de Granada (Conserjerias y Secretarias).

Los Centros Académicos de la Universidad de Granada
(Conserjerias y Secretarias) tienen como mision el apoyo ad-
ministrativo a la organizacion docente, a la investigacion y a la
ensefianza universitaria, en general, y la gestion de los proce-
sos académicos, administrativos y de servicios, conducentes a
la obtencion de los titulos de grado y posgrado.

I1ll. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

Los Centros Académicos de la Universidad de Granada
(Conserjerias y Secretarias) son la unidad responsable de la
coordinacion operativa en los trabajos de elaboracion, gestion
y seguimiento de la presente Carta de Servicios.

I.IV. Formas de colaboracion y participacion con los Cen-
tros Académicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y
Secretarias).

Las personas usuarias de los servicios que prestan los
Centros Académicos de la Universidad de Granada (Conserje-
rias y Secretarias) podran colaborar en la mejora de la presta-
cion del servicio a través de los siguientes medios:

Miembros de la Unidad Funcional: Equipos de trabajo.

Usuarios externos: De forma presencial, o bien mediante
la utilizacion de los buzones de quejas y sugerencias, mediante
escritos dirigidos a la direccion, telefénicamente, o a través de
las paginas webs de cada Centro, cuyos links aparecen enu-
merados en la pagina web de la Unidad Funcional, en la si-
guiente direccion: http://www.ugr.es/~ufcentrosacademicos/.
Dicha informacion también se especifica en el Anexo .

Il. Servicios.

II.I. Relacién de Servicios que presta.

A los Centros Académicos de la Universidad de Granada
(Conserjerias y Secretarias) les corresponden las siguientes
funciones, distribuidas en los diferentes Servicios integrados
en la misma:

1. Informacion y atencion personalizada a los usuarios de
forma presencial, telefonica y a través de pagina web, correo
electronico o tablones de anuncios.

2. Gestion de espacios y recursos (organizacion y distribu-
cion de espacios y recursos de apoyo a la docencia, control y
supervision del mantenimiento, informacion sobre localizacion
de despachos, aulas y servicios del Centro, custodia, apertura
y cierre de las distintas dependencias del Centro).

3. Servicios administrativos académicos. Matriculacion de
primer y segundo ciclo. Asesoramiento en la fase de automa-
tricula. Alteracion de matricula. Devolucién de precios publi-
cos. Convocatoria extraordinaria de diciembre. Certificaciones.
Tramitacion de titulos, Suplemento Europeo al Titulo y Certifi-
cado Europeo. Recepcion y tramitacion de becas. Traslados de
expediente. Simultaneidad de estudios. Recepcion de solicitud
y entrega del carnet universitario. Entrega del bonobus univer-
sitario. Cambios de grupo. Programa de movilidad y relaciones
internacionales. Adaptacion, convalidacion y reconocimiento
de créditos. Consulta y configuraciéon de expedientes acadé-
micos .Matricula de las pruebas de homologacion de titulos
extranjeros de educacion superior y tramitacion del expediente
correspondiente. Gestion de actas de calificaciones: Validacion
y custodia de las mismas

4. Asuntos econdmicos.

5. Registros auxiliares del Registro General de la Universi-
dad de Granada en los Centros en los que se establezca.

[LIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por
Centros Académicos de la Universidad de Granada (Conserje-
rias y Secretarias).

General:

- Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universi-
dades, en su nueva redaccién dada por la L.O. 4/2007, de 12
de abril.

- Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Univer-
sidades.

- L.0. 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos.

- Estatutos de la Universidad de Granada, Decreto
325/2003, de 25 de noviembre.

- L.0. 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de
mujeres y hombres.

- Ley 12/2007, de 26 de noviembre, de Promocién de la
Igualdad de Género en Andalucia.

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de
enero.

Especifica:

Matricula:

- R. D. 69/2000, de 21 de enero, por el que se regulan
los procedimientos de seleccién para el ingreso en los centros
universitarios de los estudiantes que reunan los requisitos le-
gales necesarios para el acceso a la universidad.

- Reglamento General de Acceso a la Universidad de Gra-
nada, aprobado por la Junta de Gobierno en su sesion del dia
4 de marzo de 1996.

- Reglamento General Sobre Adaptaciones, Convalidacio-
nes y Reconocimiento de Créditos, aprobado por la Junta de
Gobierno de la Universidad de Granada el dia 4 de marzo de
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1996, y modificado por la Junta de Gobierno el 14 de abril de
1997 y el 5 de febrero de 2001.

- Reglamento regulador de la Libre Configuracion en la
Universidad de Granada.

- Normativa de Planificacién Docente y de organizacion de
Examenes de la Universidad de Granada.

- Resolucion del Rector de la UGR, por la que se dictan
normas para la formalizacion de matricula en el curso corres-
pondiente.

- Resolucion del Rectorado de la Universidad de Granada,
por la que se elevan a definitivos los precios publicos a sa-
tisfacer por la prestacion de servicios académicos y adminis-
trativos universitarios para el curso correspondiente en dicha
Universidad.

- Orden de la Junta de Andalucia por la que se fijan los
precios publicos.

- Ley de Familias Numerosas.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para
alumnos universitarios.

- Ley 12/89, de 9 de mayo, de la Funcién Estadistica Pu-
blica (BOE 11.5.89)

- Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el
Seguro Escolar Obligatorio

Certificaciones:

- Resolucion del Rectorado de la Universidad de Granada,
de 18 de julio de 2008, por la que se establecen los precios
publicos a satisfacer por la prestacion de servicios académi-
cos y administrativos universitarios para el curso 2008-2009,
en dicha Universidad.

- Decreto 408/2008, de 15 de julio, por el que se actua-
liza el Catalogo de Ensefianzas Universitarias conducentes a
la expedicion por las Universidades Publicas de Andalucia de
titulos oficiales, asi como la estructura de los centros que las
imparten y se fijan los precios publicos y tasas a satisfacer
por la prestacion de servicios académicos y administrativos
universitarios para el curso 2008/2009.

Titulos:

- Real Decreto 1496,/1987, de 6 de noviembre, sobre ob-
tencidn, expedicion y homologacion de titulos universitarios
(BOE num. 298, de 14 de diciembre).

- Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicacion de los
Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, de
6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universi-
tarios oficiales (BOE num. 167, de 13 de julio). Modificada por
Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

- Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Es-
tado de Universidades e Investigacion para la aplicacion de
lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de
titulos universitarios (BOE num. 170, de 18 de julio).

Equivalencias de estudios:

- R.D. 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se esta-
blece la ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales
(BOE num. 260, de 30 de octubre de 2007).

- R.D. 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtencion,
expedicion y homologacion de titulos universitarios, y R.D.
1497, de 27 de noviembre, por el que establecen directrices
generales comunes de los planes de estudios de los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional. Estos Reales Decretos se aplicaran a las ensefianzas
anteriores a la publicacion de los R.D. 55/2005 y 56/2005,
hasta su definitiva extincion.

- Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que
se regulan las condiciones de homologacion y convalidacion
de titulos y estudios extranjeros de educacion superior (BOE
num. 55, de 4.3.04).

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se
modifica el R.D. 285/2004.

- Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el
que se establecen las Directrices Generales Comunes de los
Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter
oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto,

- Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre.

- Reglamento General sobre adaptaciones, convalidacio-
nes y reconocimiento de créditos, aprobado por la Junta de
Gobierno de la Universidad de Granada en sesion celebrado el
dia 4 de marzo de 1996 (modificado en sesiones celebradas
el 14.4.1997 y 5.2.2001).

- Reglamento Regulador de la Libre Configuracion en la
Universidad de Granada, de 4 de marzo 1996.

- Acuerdo del Consejo de Coordinacion Universitaria de
25 de octubre de 2004, por el que se establecen los criterios
generales a que habran de ajustarse las Universidades en ma-
teria de convalidacion y adaptacién de estudios cursados en
centros académicos espafoles o extranjeros.

Movilidad:

- Normativa general de la Universidad de Granada (mo-
vilidad internacional de estudiantes) aprobada en Consejo de
Gobierno celebrado el 9 de mayo de 2005-Manual de Coordi-
nacion del Programa Socrates/Erasmus.

Actas:

- Resolucién del Rectorado de la Universidad de Granada
por la que se dictan normas para la formalizacion de matricula
para el curso actual.

- Normativa de Planificacion Docente y Organizacion de
examenes de la Universidad de Granada, aprobado por Junta
de Gobierno de 30 de junio de 1997.

- Plan General de Ordenacién Docente para el curso aca-
démico en vigor. Calendario académico oficial de la Universi-
dad de Granada.

Homologacion:

- Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se
regulan las condiciones de homologacion y convalidacion de
titulos y estudios extranjeros de educacion superior (BOE de
4 de marzo).

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se
modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el
que se regulan las condiciones de homologacion y convalida-
cion de titulos y estudios extranjeros de educacion superior
(BOE de 19 de marzo).

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que
se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias
oficiales.

- Orden ECI/1519/2006, de 11 de mayo, por la que se
establecen los criterios generales para la determinacion y rea-
lizacion de los requisitos formativos complementarios previos
a la homologacién de titulos extranjeros de educacion superior
(BOE de 19 de mayo).

- Orden ECI/1712/2005, de 2 de junio, por la que se
modifica la Orden ECI/3686/2004, de 3 de noviembre, por
la que se dictan normas para la aplicacion del Real Decreto
285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condi-
ciones de homologacién y convalidacion de titulos extranjeros
de educacion superior (BOE de 10 de junio).

- Orden ECI 3686,/2004, de 3 de noviembre, por la que se
dictan normas para la aplicacion del Real Decreto 285/2004,
de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de ho-
mologacion de titulos extranjeros de educacién superior (BOE
de 15 de noviembre).

- Orden ECD 272/2002 de 11 de febrero de 2002, para la
aplicacion de lo dispuesto en el Real Decreto 86/1987, de 16
de enero, por la que se regulan las condiciones de homologa-
cion de titulos extranjeros de educacion superior (BOE de 15
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de enero). Seguira siendo de aplicacion a los procedimientos
tramitados segun el Real Decreto 86/1987.

Atencion al usuario:

- Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se
regulan los Servicios de Informacién Administrativa y Atencion
al Ciudadano. Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que
se establecen medidas organizativas para los servicios admi-
nistrativos de atencion directa a los ciudadanos.

Asuntos econdémicos:

Normativa Estatal:

- Ley 47/2003, de 26 de noviembre, Ley General Presu-
puestaria.

- Ley 18/2001, de 12 de diciembre, General de Estabili-
dad Presupuestaria.

- Ley Organica 5/2001, complementaria de la anterior.

-R.D. 1098/2001, de 12 de octubre, Reglamento General
de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas.

- Ley 30/2007, de 30 de octubre, Ley de Contratos del
Sector Publico.

- Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de
las Administraciones Publicas.

Normativa autondmica:

- Ley 5/1983, de 19 de julio, General de la Hacienda Pu-
blica de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

- Ley 4/1986, de 5 de mayo, del Patrimonio de la Comu-
nidad Auténoma de Andalucia.

- Decreto 276/1987, de 11 noviembre, Reglamento que
desarrolla la Ley del Patrimonio de la Comunidad Auténoma
de Andalucia.

- Decreto 54/1989, de 21 de marzo, sobre indemnizacio-
nes por razon del servicio de la Junta de Andalucia.

- Orden de 11 de julio de 2006, por la que se actualizan
las cuantias de determinadas indemnizaciones por razon del
servicio.

- Clasificacion economica de Ingresos y Gastos del Presu-
puesto de las Universidades Publicas de la Comunidad Auté-
noma de Andalucia.

- Normativa propia de la Universidad de Granada.

- Presupuesto de la Universidad de Granada.

- Normas de ejecucion del presupuesto.

- Manual de Tramitacion de gastos de la Universidad de
Granada.

- Instrucciones del Programa Sorolla-Universitas XXI.

- Normas gestion de Inventario de la Universidad de Granada.

- Resolucion de Gerencia de 17 de diciembre de 1999
sobre adquisicion de productos a través de la Central de Su-
ministros.

- Resto de normativa aplicable.

Registro:

- R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la
presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones ante
la Administracion General del Estado, la expedicion de copias
de documentos y devolucion de originales y el régimen de las
oficinas de registro.

- Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funciona-
miento de la Administracion General del Estado.

Gestion de espacios y recursos

- IV Convenio Colectivo del personal Laboral de las Univer-
sidades Publicas de Andalucia.

- Reglamento de Régimen Interno.

- Resoluciones y acuerdos Comité de Empresa/Gerencia.

[ll. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.
[1.1. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en este
Centro Directivo de manera presencial, telefonica, informatica
y telematica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

8. Derechos especificos del alumnado (art. 51 LAU):

a) Una educacién superior publica y de calidad, asequible
para todos los ciudadanos.

b) Al establecimiento en el marco de las competencias
de la Comunidad Autonoma de un sistema de becas y ayu-
das suficiente, que garantice la eliminacion de desigualdades
que provoquen la exclusion o el abandono de los estudios por
cuestiones de indole econémica.

c) La igualdad de oportunidades en el acceso y la libre
eleccion de los estudios, unicamente limitado por la capacidad
del sistema universitario.

d) La libertad de estudios y aprendizaje, garantizandose
el establecimiento y el respeto de los diversos mecanismos y
medios de adquisicién de los conocimientos.

e) La igualdad y objetividad de los estudiantes en la co-
rreccion de las pruebas, examenes y sistemas de evaluacion
de los conocimientos que las Universidades establezcan.

f) Disponer de instalaciones y recursos adecuados que
permitan el correcto desarrollo de los derechos y libertades de
representacion, asociacion y reunion. Se protegera el ejercicio
de estos derechos de manera que puedan complementarse
con las labores académicas de los estudiantes.

g) La libertad de expresion y desarrollo de actividades cul-
turales, debiendo estar al servicio de los estudiantes los me-
dios necesarios para su desarrollo.

h) Participar en los procesos de evaluacion de la calidad
de la ensefianza mediante los sistemas que se habiliten para
tal efecto.

i) Disponer de recursos, instalaciones y metodologias que
permitan a los estudiantes el uso de las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicacion.

Las Universidades y la Consejeria de Educacion y Ciencia
promoveran programas de actuacion conjunta que favorezcan
la consecucion de los siguientes objetivos:

a) La movilidad de los estudiantes con el fin de mejorar
su formacién integral y el conocimiento del entorno social, cul-
tural y académico andaluz, espafiol y europeo.

b) La participacion de los estudiantes en las tareas de
cooperacion al desarrollo y la recepcion en Universidades an-
daluzas de estudiantes provenientes de otros paises menos
desarrollados.

c) La mayor coordinacion entre las Universidades para faci-
litar que los sistemas de acceso garanticen deforma efectiva el
cumplimiento de los principios de igualdad, mérito y capacidad.

d) La adecuacion de la capacidad del sistema universita-
rio a la demanda social, de forma que la libre eleccion de los
estudios pueda ser efectiva.

e) La plena y mas eficiente insercion laboral de los es-
tudiantes titulados, fomentando para ello cuantos analisis de
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demanda, convenios con empresas o procesos de formacion
de postgrado puedan coadyuvar a ello.

f) El asociacionismo, la participacion y el espiritu civico y
solidario de los estudiantes como expresion de su formacion
integral y de la contribucién de los estudios universitarios a la
generacion de una ciudadania libre, critica y democratica.

g) La participacion democratica de los estudiantes en los
respectivos organos de gobierno, representacion y gestion de
la Universidad.

h) La participacion en los procesos de evaluacion de la
calidad de la docencia recibida.

i) Los mecanismos que faciliten la eleccion del profeso-
rado por parte del alumnado.

j) Contribuir a eliminar los obstaculos sociales por los que
se puedan ver afectados los estudiantes, atendiendo a situaciones
especiales de discapacidad, marginacion, exclusion o inmigracion.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y Quejas.

1. Las personas usuarias de los Centros Académicos de
la Universidad de Granada (Conserjerias y Secretarias) tienen
reconocido su derecho a formular sugerencias y quejas sobre
el funcionamiento de los servicios prestados.

2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con los Centros Académicos de la Universi-
dad de Granada (Conserjerias y Secretarias), ya que pueden
presentar las quejas oportunas cuando consideren haber sido
objeto de desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia, asi
como formular cuantas sugerencias estimen convenientes en
orden a mejorar la eficacia de los servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Quejas.

Quienes pretendan formalizar una queja o sugerencia, de-
beran formalizarlas a través de los buzones electrénicos o fisi-
cos disponibles en los Centros Académicos de la Universidad
de Granada (Conserjerias y Secretarias), asi como, a través del
Registro General de la Universidad de Granada, del Defensor
Universitario, presentando el modelo normalizado disponible
en su sede y en la pagina web http://www.ugr.es/~defensor/
impreso.htm o mediante escrito a la Inspeccion de Servicios
o directamente al Rector presentando el modelo normalizado
disponible en la sede de la Inspeccion de Servicios, o en la
pagina web http://www.ugr.es/~inspec/impreso.htm.

IV.III. Tramitacion.

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, el res-
ponsable de los Centros Académicos de la Universidad de Gra-
nada (Conserjerias y Secretarias) recabara la informacién ne-
cesaria al objeto de poder resolverla. Se elaborard un informe
al efecto que sera remitido a la persona interesada de forma
personaliza, en el plazo previsto por los Centros Académicos
de la Universidad de Granada (Conserjerias y Secretarias).

Ante una sugerencia o queja recibida y admitida por el
Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignan-
dole un numero de expediente y otorgando al interesado acuse
de recibo. Una vez oidas las partes, el Defensor Universitario
informara al interesado del resultado de sus gestiones, dentro
de los limites que marca la ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de los servicios,
el Inspector Jefe, previa comprobacién de su veracidad y co-
nocimiento del Rector, dara traslado de la misma al 6rgano
competente para que por éste se adopten las medidas que
correspondan y se informe, tanto al interesado como a la Ins-
peccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de
solucionar la cuestion planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de Centros Aca-
démicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y Secre-
tarias), las personas interesadas, podran dirigirse a:

Ver Anexo | (Directorio de Centros Académicos)

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. A los Centros Académicos de la Universidad de Gra-
nada (Conserjerias y Secretarias) se puede acceder mediante
transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos
de las lineas siguientes:

Acceso al Campus de Fuentenueva: lineas U, 5, 10, 11,

21y 22.

Acceso al Campus Centro: lineas U, 4, 5y 6.

Acceso al Campus de Cartuja: C, Uy 8.

Acceso al Campus de Aynadamar: 6, 9y 22.

Acceso al Campus Ceuta: Plaza de la Constitucion-Ba-

rriada del Morro

Acceso al Campus de Melilla: Linea 3 General Marina-Ba-

rrio del Real

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios prestados por los Centros Aca-
démicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y Secre-
tarias) recogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran
conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1. Actualizar, como minimo una vez al mes, la informa-
cion ofrecida a través de los diversos canales de comunicacion
(pagina web, tablones de anuncios, etc.).

2. Iniciar los tramites para resolver 99% de las incidencias
relacionadas con el mantenimiento de los espacios y recursos
en un plazo de un dia habil.

3. Notificar 90% de las resoluciones sobre equivalencias
parciales de estudios antes del 31 de enero.

4. Tener disponibles el 100% de las certificaciones per-
sonales en un plazo maximo de cuatro dias habiles desde su
solicitud, en el caso de alumnos incluidos en la base de datos.

5. Entregar el 100% de certificados de expedicion del ti-
tulo en el momento de la justificacion de su abono por la per-
sona solicitante.

6. Remitir el 100% de los certificados académicos oficia-
les a las Universidades de destino antes del 31 de enero.

7. Tramitar las facturas autorizadas por el responsable de
gasto, que no presenten incidencias en un plazo no superior a
veinte dias desde su recepcion.

8. Distribuir el 90% de los documentos registrados en un
plazo maximo de un dia habil.

Il. Indicadores.

II.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por los Centros
Académicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y Se-
cretarias) se establecen los siguientes indicadores del nivel de
calidad y eficacia de los servicios prestados por éstos Centros
Académicos de la Universidad de Granada (Conserjerias y Se-
cretarias):

1. Numero de veces que se actualiza la informacion.

2. Porcentaje de incidencias tramitadas dentro del plazo
establecido.

3. Porcentaje de resoluciones sobre equivalencias parcia-
les de estudios notificadas a los interesados antes del 31 de
enero.

4. Porcentaje de certificaciones personales disponibles en
el plazo establecido.

5. Porcentaje de certificados de expedicion del titulo en-
tregados en el plazo establecido.

6. Porcentaje de certificados académicos oficiales remiti-
dos en el plazo establecido

7. Numero de reparos formulados por la Intervencion en
relacion con el total de facturas tramitadas.
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8. Porcentaje de documentos registrados distribuidos en
el plazo establecido.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencion al publico: De 9 a 14 horas.

Horario de apertura de los Centros: De 8 a 22 horas (ex-
cepto periodos vacacionales)

LIl Otros datos de interés:

La Unidad Funcional Centros Académicos (Conserjerias y
Secretarias) esta certificada en base a la norma IS09001:2008,
con el siguiente alcance: «Atencion al Usuario, Gestion Acadé-
mica, Gestion Econdmica, Gestién de Espacios y Recursos y
Registro». Fecha de validez: 28 de enero de 2009. La Universi-
dad de Granada esta en posesion del certificado UNE-EN-ISO
14001 Medio Ambiente, con numero ES08/5000. Alcance:
«Docencia, Investigacion, Mantenimiento de las Instalaciones,
Servicios de Administracion y Residencias». Para ver el mapa
de situacion de los distintos centros académicos, se puede
consultar la web de la Unidad Funcional en el siguiente enlace:
http://www.ugr.es/ ~ufcentrosacademicos/.

Granada:

- Facultad de Bellas Artes.

Avda. Andalucia, s/n, Edificio Aynadamar, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 819 - 958 243 815.

Fax: 958 242 975.

Correo electrénico: arte6@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/fbbaa/.

- Facultad de Ciencias.

Campus Universitario de Fuentenueva, Avda. Severo
Ochoa, s/n, 18071, Granada

Teléfonos: 958 243 372 - 958 243 379.

Fax: 958 246 387.

Correos electronicos: decacien@ugr.es gestcien@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/decacien/.

- Facultad de Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte.

Carretera de Alfacar, s/n, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 244 353 - 958 244 359.

Faxes: 958 249 428 - 958 244 360.

Correo electrénico: facultaddeporte@ugr.es.

http://deporte.ugr.es/.

- Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales.

Campus Universitario de La Cartuja, 18071, Granada.

Teléfono: 958 243 730.

Fax: 958 243 729.

Correos electronicos: secretariaeconomicas@ugr.es deca-
natoeconomicas@ugr.es.

http://fccee.ugr.es/.

- Facultad de Ciencias de la Educacion.

Campus Universitario de La Cartuja, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 242 944 - 958 243 999.

Fax: 958 242 946.

Correo electronico: decanatoeducacion@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/dcceduc/.

- Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia

C/ Rector Lopez Arglieta, s/n, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 248 371 - 243 092.

Fax: 958 244 119.

Correo electronico: mvela@ugr.es.

http://www.ccpolsoc.com/.

- Facultad de Ciencias del Trabajo.

Edificio San Jerénimo, C/ Rector Lopez Argleta, s/n,
18071, Granada.

Teléfonos: 958 244 395 - 958 249 401.

Fax: 958 244 397.

Correo electronico: citrab@.ugr.es.

http://citrab.ugr.es/.

- Facultad de Comunicacién y Documentacion.

Colegio Maximo, Campus Universitario de La Cartuja,
18071, Granada.

Teléfonos: 958 246 252 - 958 243 984.

Fax: 958 243 945.

Correo electrdnico: eaguirre@decsai.ugr.es.

http://www.ugr.es/local/fbd/.

- Facultad de Derecho.

Plaza de la Universidad, 1, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 443 - 958 243 446.

Fax: 958 243 489 - 958 241 917.

Correo electronico: decanatoderecho@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/wderecho/.

- Facultad de Farmacia.

Campus Universitario de La Cartuja, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 921 - 958 243 923.

Fax: 958 246 241.

Correo electrénico: etalaver@ugr.es.

http://farmacia.ugr.es/.

- Facultad de Filosofia y Letras.

Campus Universitario de La Cartuja, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 567.

Fax: 958 242 851.

Correo electronico: secretarialetras@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/letras/.

- Facultad de Medicina.

Avda. de Madrid, 11, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 505 - 958 243 503.

Fax: 958 291 834.

Correo electrénico: decamed@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/facmed/.

- Facultad de Odontologia.

Colegio Maximo, Campus Universitario de La Cartuja,
18071, Granada.

Teléfono: 958 243 812.

Fax: 958 243 795.

Correo electrénico: odonto@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/odonto/.

- Facultad de Psicologia.

Campus Universitario de La Cartuja, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 773 - 958 243 165.

Fax: 958 243 774.

Correo electronico: secrepsico@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/psicolo.

- Facultad de Traduccion e Interpretacion.

C/ Puentezuelas, 55, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 469 - 958 242 877.

Fax: 958 243 468.

Correo electrdnico: secretariafti@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/factrad/.

- ET.S. de Arquitectura.

Autopista de Badajoz, 38, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 244 345 - 958 242 872.

Fax: 958 246 115.

Correo electronico: etsarqui@ugr.es.

http://www.ugr.es/ ~etsarqui.

- E.T.S. de Ingenieria de Caminos, Canales y Puertos.

Campus Universitario de Fuentenueva.

Edificio Politécnico, C/ Severo Ochoa, s/n, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 249 466 - 958 244 149,

Fax: 958 244 148.

Correo electrdnico: etsiccp@uagr.es.

http://www.ugr.es/local/ecaminos/index.htm.

- E.T.S. de Ingenierias Informatica y de Telecomunicacion.

C/ Periodista Daniel Saucedo Aranda, s/n, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 242 802.

Fax: 958 242 801.

Correo electronico: jbarros@ugr.es.

http://etsiit.ugr.es.
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- E.U. de Arquitectura Técnica.

Campus Universitario Fuentenueva, C/ Severo Ochoa, s/n,
18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 107 - 958 243 106.

Fax: 958 243 104.

Correo electronico: secretariaeuat@ugr.es.

http://argtec.ugr.es/.

- E.U. de Ciencias de la Salud.

Avda. de Madrid, s/n, 18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 501 - 958 243 552.

Fax: 958 248 904.

Correo electronico: ccsalud@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/ccsalud/.

- E.U. de Trabajo Social.

Edificio San Jeronimo, C/ Rector Lépez Argieta, s/n,
18071, Granada.

Teléfonos: 958 243 096 - 958 243 097.

Fax: 958 243 076.

Correo electrénico: mbaeza@ugr.es.

http://www.ugr.es/local/eutrasoc/.

- E.U. de Enfermeria (S.A.S.) «Virgen de las Nieves».

Avda. de las Fuerzas Armadas, 2, 18014, Granada.

Teléfonos: 958 020 022 - 958 020 168.

Fax: 958 020 132.

Correo electronico: sec_eue.hvn.sspa@juntadeandalucia.es.

- E.U. de Profesorado de E.G.B. «La Inmaculada».

Crta. de Murcia, s/n, 18010, Granada.

Teléfono: 958 205 861.

Fax: 958 287 4.69

Ceuta.

- Facultad de Educacion y Humanidades de Ceuta

C/ El Greco, 10, 51002, Ceuta.

Teléfono: 956 526 100.

Fax: 956 526 117.

Correo electronico: ceusec2@muralla.ugr.es.

http://www.ugr.es/~w3ceuta/.

- E.U. de Enfermeria Cruz Roja «F. Gonzalez Azcune» de
Ceuta.

Paseo de la Marina, 116, 51001, Ceuta.

Teléfono: 956 519 345.

Fax: 956 516 519.

http://www.ugr.es/local/eueceuta/eueceuta.html.

Melilla.

- Facultad de Educacion y Humanidades de Melilla.
Ctra. Alfonso XIII, s/n, 52005, Melilla.
Teléfono: 952 698 700.

Fax: 952 691 170.

Correo electronico: faedumel@ugr.es.
http://www.ugr.es/local/faedumel/.

- E.U. de Ciencias Sociales de Melilla.
Ctra. Alfonso XIII, s/n, 52005, Melilla.
Teléfono: 952 698 700.

Fax: 952 691 248.

Correo electronico: gsarni@ugr.es.
http://www.ugr.es/local/eues/.

- E.U. de Enfermeria de Melilla.

C/ Alfonso Xlll, s/n, 52005, Melilla.
Teléfono: 952 698 700.

Fax: 952 691 170.

ANEXO I
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DE LOS DEPARTAMENTOS
DE LA UNIVERSIDAD DE GRANADA

PROLOGO

La Carta de Servicios de los Departamentos de la Univer-
sidad de Granada tiene como proposito facilitar a las personas
usuarias, la obtencion de informacion, los mecanismos y la
posibilidad de colaborar activamente en la mejora de los servi-
cios proporcionados por los Departamentos de la Universidad
de Granada.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por los Departamentos de la Universi-
dad de Granada a las personas usuarias. Como consecuencia
de lo anterior, los Departamentos de la Universidad de Gra-
nada adoptaran las medidas necesarias para garantizar que el
contenido de la presente Carta se aplique por todas las perso-
nas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

. Datos identificativos.

I.I. Datos Identificativos de los Departamentos de la Uni-
versidad de Granada.

Los Departamentos de la Universidad de Granada depen-
den organicamente de la administracién delegada de los cen-
tros académicos y funcionalmente de la Direccion del Departa-
mento o Instituto de la Universidad de Granada.

[Il. Mision de los Departamentos de la Universidad de
Granada.

Los Departamentos de la Universidad de Granada tienen
como mision realizar las funciones de cooperacion, informe,
asesoramiento, control y tramitacion administrativa, derivadas
de las competencias atribuidas a los Departamentos e Institu-
tos Universitarios de Investigacion por la legislacion vigente.

I.11l. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios

Los Departamentos de la Universidad de Granada es la
unidad responsable de la coordinacion operativa en los traba-
jos de elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta
de Servicios.

IIV. Formas de colaboracion y participacion con los De-
partamentos de la Universidad de Granada.

Las personas usuarias de los servicios que prestan los
Departamentos de la Universidad de Granada, podran colabo-
rar en la mejora de la prestacion del servicio a través de los
siguientes medios:

- Encuestas de satisfaccion de usuarios disponibles en
cada departamento o instituto o dependencia de la Unidad
Funcional.

- Buzdn de sugerencias en los centros de la Universidad
de Granada.

Il. Servicios.

II.I. Relacion de Servicios que presta

A los Departamentos de la Universidad de Granada le co-
rresponden las siguientes funciones, distribuidas en los dife-
rentes Servicios integrados en la misma:

1. Atencion a las personas usuarias de la unidad y gestion
de la informacion.

2. Gestion del presupuesto asignado a los distintos cen-
tros de gasto adscritos al departamento o instituto:

a) Gestion de compras.
b) Tramitacién de facturas.
c) Liquidacion de dietas y bolsas de viaje.



Pagina nim. 92

BOJA num. 87

Sevilla, 8 de mayo 2009

d) Elaboracion de informes sobre la ejecucion del presu-
puesto de cada centro de gasto.

3. Cooperacion, informe, asesoramiento y tramitacion
administrativa de la actividad académica en departamentos e
institutos.

4. Realizacion de la preinscripcion y matricula del tercer
ciclo y matricula de masteres oficiales.

[I.Il. Normativa reguladora de los servicios prestados por
los Departamentos de la Universidad de Granada

General:

e Ley Orgénica 6/2001, de 21 de diciembre, de Univer-
sidades, en su nueva redaccion dada por la L.O. 4/2007, de
12 de abril.

* Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Univer-
sidades.

e Estatutos de la Universidad de Granada, Decreto
325/2003, de 25 de noviembre.

e Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Ad-
ministrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de
enero.

e L.0. 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos.

e Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora
del Derecho de peticion.

Especifica:

* Normativa de Planificacion Docente y de la Organiza-
cion de Examenes. Aprobada en Junta de Gobierno de 30 de
junio de 1997.

e R.D. 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se esta-
blece la ordenacién de las ensefianzas universitarias Oficiales.

e R.D. 778/1998, de 30 de abril, por el que se regula el
Tercer Ciclo de estudios universitarios, la obtencion y expedi-
cion del titulo de doctor y otros estudios de postgrado.

e Real Decreto 56/2005, de 21 de enero, por el que se
regulan los estudios universitarios oficiales de Posgrado.

* Normativa econdmico/financiera de la Universidad de
Granada.

e L.0. 3/2007, de 22 de marzo, de lgualdad Efectiva de
mujeres y hombres.

e Ley 12/2007, de 26 de noviembre, de Promocion de la
Igualdad de Género en Andalucia.

[ll. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

[Il.I. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992 de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en este
Centro Directivo de manera presencial, telefénica, informatica
y telematica.

3. Ser objeto de una atencidn directa y personalizada.

4. Obtener la informacién administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacién positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.
8. A formular sugerencias para la mejora del servicio.

9. A colaborar activamente para el buen funcionamiento
de los departamentos e institutos de investigacion.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y Quejas.

1. Las personas usuarias de los Departamentos de la Uni-
versidad de Granada, tienen reconocido su derecho a formular
sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de los servicios
prestados.

2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con los Departamentos de la Universidad
de Granada, ya que pueden presentar las quejas oportunas
cuando consideren haber sido objeto de desatencion, tardanza
o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugeren-
cias estimen convenientes en orden a mejorar la eficacia de
los servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Quejas.

Quienes pretendan formalizar una queja o sugerencia,
deberan formalizarlas a través de los buzones electronicos o
fisicos disponibles en los Departamentos de la Universidad de
Granada, asi como, a través del Registro General de la Uni-
versidad de Granada, del Defensor Universitario, presentando
el modelo normalizado disponible en su sede y en la pagina
web: http://www.ugr.es/ ~defensor/impreso.htm o mediante
escrito a la Inspeccion de Servicios o directamente al Rector
presentando el modelo normalizado disponible en la sede de
la Inspeccién de Servicios, o en la pagina web http://www.ugr.
es/~inspec/impreso.htm.

IV.II. Tramitacion.

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, el res-
ponsable de los Departamentos de la Universidad de Granada
recabara la informacion necesaria al objeto de poder resol-
verla. Se elaborara un informe al efecto que sera remitido a la
persona interesada de forma personaliza, en el plazo previsto
por los Departamentos de la Universidad de Granada.

Ante una sugerencia o queja recibida y admitida por el
Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignan-
dole un numero de expediente y otorgando al interesado acuse
de recibo. Una vez oidas las partes, el Defensor Universitario
informara al interesado del resultado de sus gestiones, dentro
de los limites que marca la Ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de los servicios,
el Inspector Jefe, previa comprobaciéon de su veracidad y co-
nocimiento del Rector, dara traslado de la misma al 6rgano
competente para que por éste se adopten las medidas que
correspondan y se informe, tanto al interesado como a la Ins-
peccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de
solucionar la cuestion planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.I. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de los Departa-
mentos de la Universidad de Granada, las personas interesa-
das, podran dirigirse a:

Los Departamentos e Institutos de Investigacion pertene-
cientes a esta Unidad Funcional se encuentran en las instala-
ciones de los Centros Académicos de la Universidad de Gra-
nada, situados en los campus de:

1. Campus Fuentenueva.

A. Facultad de Ciencias. C/ Severo Ochoa, s/n.

B. Escuela Técnica Superior de Caminos, Canales y Puer-
tos. C/ Severo Ochoa, s/n. Paseillos Universitarios.

C. Escuela Universitaria de Arquitectura Técnica. C/ Se-
vero Ochoa, s/n.

2. Campus Centro.

A. Facultad de Derecho. Plaza de la Universidad, s/n.

B. Facultad de Traduccion e Interpretacion. C/ Puentezue-
las, s/n.

C. Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia. C/ Rector
Lopez Arglieta, s/n.
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D. Escuela Universitaria de Trabajo Social. C/ Rector L6-
pez Arglieta, s/n. Edif. S. Jeronimo.

3. Campus de cartuja.

A. Facultad de Filosofia y Letras. Campus de Cartuja, s/n.

B. Facultad de Farmacia. Campus de Cartuja, s/n.

C. Facultad de Ciencias de la Educacion. Campus de Car-
tuja, s/n.

D. Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales.
Campus de Cartuja, s/n.

E. Facultad de Psicologia. Campus de Cartuja, s/n.

F. Facultad de Comunicaciéon y Documentacion. Colegio
Maximo de Cartuja, s/n.

G. Facultad de Odontologia. Colegio Maximo de Cartuja, s/n.

H. Facultad de la Actividad Fisica y Deportiva. Carretera
de Alfacar, s/n.

4. Campus de Ciencias Salud.

A. Facultad de Medicina. Avda. Madrid, s/n.

B. Escuela Universitaria de Ciencias de la Salud. Avda,
Madrid, s/n.

5. Campus de Aynadamar.

A. Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informatica.
C/ Periodista Daniel Saucedo Aranda, s/n.

B. Facultad de Bellas Artes. Avda. Andalucia s/n. Edificio
Aynadamar.

Los teléfonos pueden ser consultados en el directorio de
la Universidad en la pagina web de la Universidad de Granada:
http://www.ugr.es.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. A los Departamentos de la Universidad de Granada se
puede acceder mediante transporte publico desde las paradas
de autobuses urbanos de las lineas siguientes:

Acceso al Campus de Fuentenueva: Lineas U, 5, 10, 11,
21y 22.

Acceso al Campus Centro: Lineas U, 4, 5y 6.

Acceso al Campus de Cartuja: C, U, 20 y 8.

Acceso al Campus de Aynadamar: 6, 9y 22.

Mas informacion en la empresa de transportes Rober:
http://www.transportesrober.com/mapas/plano.html.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

I.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacién de servicios prestados por los Departamentos
de la Universidad de Granada recogidos en esta Carta se pres-
taran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos
de calidad:

1. Contestar el 95% de las quejas y sugerencias formales
planteadas por las personas usuarias en un plazo maximo de
10 dias desde su recepcion en la Unidad.

2. Satisfaccion con los servicios prestados del 90% de las
personas usuarias.

3. Tramitar el 80% de las facturas en un plazo maximo
de diez dias desde la fecha en que esta cumple todos los re-
quisitos para su tramitacion, hasta la fecha de imputacion del
gasto.

4. Tramitar el 90% de los expedientes de indemnizacién
por razon del servicio sin devoluciones, en el plazo maximo
de diez dias.

5. Prestar una atencion satisfactoria al alumnado de mas-
ter y tercer ciclo en su matriculacion y relacion con el depar-
tamento.

[l. Indicadores.

I1.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por los Depar-
tamentos de la Universidad de Granada se establecen los si-

guientes indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servi-
cios prestados por ésta:

1. Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en
plazo.

2. Obtener un valor minimo de 3 (en una escala de 1 a 5)
del 90% de las encuestas realizadas

3. Porcentaje de expedientes de gasto tramitados en
plazo.

4. Porcentaje de expedientes de indemnizacion por razén
del servicio tramitados de forma correcta, sin devolucién.

5. Porcentaje de expedientes tramitados en plazo.

6. Valoracion positiva 3 sobre 5 del 80% del alumnado en
las encuestas de satisfaccion.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

I.I. Horarios de atencién al publico.

Como norma general, el horario de atencion al usuario
sera desde las 9,00 a las 14,00 horas de lunes a viernes.

I.IIl. Otros datos de interés.

La Universidad de Granada a fecha 28 de enero de 2008
se encuentra en posesion del Certificado UNE EN ISO 14001
Medio Ambiente, con num. ES08/5000, por la entidad certifi-
cadora SGS. Alcance: Docencia, Investigacion, Mantenimiento
de la Instalaciones, Servicios de Administracion y Residencias.

Los departamentos de la Universidad de Granada a fecha
2 de marzo de 2009 se encuentra en posesién del Certificado
UNE EN ISO 9001:2008, con num. ES09/6521 por la entidad
certificadora SGS: Alcance: «Gestion de los procesos que se
desarrollan en los departamentos e institutos de investigacion
de la Universidad de Granada: Gestion economica, Gestion
académica, Gestion de posgrado y Atencion al Usuario».

ANEXO Il
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE EVALUACION,
CALIDAD Y PLANES DE ESTUDIOS

PROLOGO

La Carta de Servicios del Servicio de Evaluacion, Calidad
y Planes de Estudios de la Universidad de Granada tiene como
proposito facilitar a las personas usuarias la obtencion de in-
formacion, los mecanismos y la posibilidad de colaborar acti-
vamente en la mejora de los servicios proporcionados por el
Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por el Servicio de Evaluacion, Calidad y
Planes de Estudios a las personas usuarias. Como consecuen-
cia de lo anterior, el Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes
de Estudios adoptara las medidas necesarias para garantizar
que el contenido de la presente Carta se aplique por todas las
personas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

. Datos identificativos.

I.I. Datos Identificativos de Evaluacién, Calidad y Planes
de Estudios.

El Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios
depende del Vicerrectorado para la Garantia de la Calidad, Vi-
cerrectorado de Grado y Posgrado y la Unidad de Innovacion
Docente en la Universidad de Granada.

I.Il. Misién de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios.

El servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios
tiene como misién promover una cultura de calidad en la do-
cencia y la gestion, impulsar actividades innovadoras y desarro-
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llar la gestion de los planes de estudios asumiendo las respon-
sabilidades y objetivos propuestos por nuestra Universidad.

I.11l. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

El Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios
es la unidad responsable de la coordinacion operativa en los
trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de la presente
Carta de Servicios.

IIV. Formas de colaboracion y participacion con el Servi-
cio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios.

Las personas usuarias del Servicio de Evaluacion, Cali-
dad y Planes de Estudios, podran colaborar en la mejora de la
prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

- Forma presencial en sus instalaciones.

- Mediante correo postal dirigido al Servicio de Evaluacion,
Calidad y Planes de Estudio a la direccién:

Complejo Administrativo Triunfo, C/ Cuesta del Hospicio
s/n, 18071, Granada.

- A través de los correos electrénicos: vicalidadevalua-
cion@ugr.es , vicalidadformacion@ugr.es, vicalidadservicios@
ugr.es, vicalidadmejora@ugr.es, vicinnova@ugr.es, vicegp@
ugr.es.

- Por escrito presentado en el Registro General de la Uni-
versidad de Granada o en los lugares establecidos en el ar-
ticulo 38 de la Ley 30/1992.

- A través del formulario de Quejas y Sugerencias dispo-
nible en sus instalaciones y en la pagina http://calidad.ugr.
es/enviarSugerencias.php.

- Participando en las jornadas y seminarios que se organi-
cen a tal efecto, asi como mediante la expresion de sus opinio-
nes en las encuestas que periodicamente se realicen sobre la
prestacion de servicios.

Il. Servicios.

II.I. Relacién de Servicios que presta.

Al Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios
le corresponden las siguientes funciones, distribuidas en los
diferentes Servicios integrados en la misma:

1. Gestion de la elaboracion, reforma y tramitacion de los
Planes de Estudios y la adscripcion de asignaturas a los mismos.

2. Organizacién del curso conducente a la obtencion del
Certificado de Aptitud Pedagogica.

3. Gestion de Proyectos de Innovacion y de los premios
de Innovacion Docente.

4. Gestion de la evaluacion de la actividad docente del
profesorado.

5. Gestidn de becas asociadas a Proyectos de Innovacion
Docente, Planes de Mejora y proyectos subvencionados por
entidades externas.

6. Organizacion de los Premios de Excelencia Docente de
la Universidad de Granada.

7. Organizacion de actividades de Formacion del Profe-
sorado.

8. Gestion de ayudas para la formacion del profesorado.

9. Gestion de los sistemas de garantia de la calidad de las
titulaciones de Grado y Postgrado.

10. Organizacién de actividades de formacién del PAS en
materia de calidad.

11. Gestién administrativa y asesoramiento técnico para
la mejora de los servicios de la Universidad de Granada.

[I.Il. Normativa reguladora de los servicios prestados por
el Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios

General:

e Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universi-
dades, modificada por la L.O. 4/2007, de 12 de abril.

e Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Univer-
sidades.

e Estatutos de la Universidad de Granada aprobados por De-
creto de la Junta de Andalucia 325/2003, de 25 de noviembre.

e Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento-
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13
de enero.

e L.0. 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos.

e L.0. 3/2007, de 22 de marzo, de lgualdad Efectiva de
mujeres y hombres.

e Ley 12/2007, de 26 de noviembre, de Promocion de la
Igualdad de Género en Andalucia.

Especifica:

* Plan Estratégico de la Universidad de Granada (2006-
2010).

¢ Reglamento de Cartas de Servicios de la Universidad
de Granada aprobado en Consejo de Gobierno de fecha 23 de
junio de 2008, publicado en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia de 25 de julio (BOJA num. 148).

* Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que
se establece la Ordenacién de las Ensefianzas Universitarias
Oficiales.

¢ Resolucién Rectoral anual sobre organizacion y funcio-
namiento del CAP.

[ll. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

[1.1. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en este
Centro Directivo de manera presencial, telefénica, informatica
y telematica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacién administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

8. Acceder a la informacion en igualdad de condiciones
sin ningun tipo de discriminacion.

9. Respeto y confidencialidad de los datos de las perso-
nas usuarias.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y Quejas.

1. Las personas usuarias del Servicio de Evaluacion, Ca-
lidad y Planes de Estudios, tienen reconocido su derecho a
formular sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de los
servicios prestados.

2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un
instrumento que facilita la participacion de todas las perso-
nas en sus relaciones con el Servicio de Evaluacion, Calidad y
Planes de Estudios, ya que pueden presentar las quejas opor-
tunas cuando consideren haber sido objeto de desatencion,
tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas
sugerencias estimen convenientes en orden a mejorar la efica-
cia de los servicios.

IV.IIl. Formas de presentacion de las Sugerencias y Quejas.

Quienes pretendan formalizar una queja o sugerencia, de-
beran formalizarlas a través de los buzones electronicos o fisi-
cos disponibles en el Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes
de Estudios, asi como, a través del Registro General de la Uni-
versidad de Granada, del Defensor Universitario, presentando
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el modelo normalizado disponible en su sede y en la pagina
web http://www.ugr.es/~defensor/impreso.htm o mediante
escrito a la Inspeccion de Servicios o directamente al Rector
presentando el modelo normalizado disponible en la sede de
la Inspeccion de Servicios, o en la pagina web http://www.ugr.
es/~inspec/impreso.htm.

IV.III. Tramitacion.

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, el res-
ponsable del Servicio de Evaluacién, Calidad y Planes de Estu-
dios recabara la informacion necesaria al objeto de poder resol-
verla. Se elaborara un informe al efecto que sera remitido a la
persona interesada de forma personaliza, en el plazo previsto
por el Servicio de Evaluacién, Calidad y Planes de Estudios.

Ante una sugerencia o queja recibida y admitida por el
Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignan-
dole un numero de expediente y otorgando al interesado acuse
de recibo. Una vez oidas las partes, el Defensor Universitario
informara al interesado del resultado de sus gestiones, dentro
de los limites que marca la Ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de los servicios,
el Inspector Jefe, previa comprobaciéon de su veracidad y co-
nocimiento del Rector, dara traslado de la misma al érgano
competente para que por éste se adopten las medidas que
correspondan y se informe, tanto al interesado como a la Ins-
peccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de
solucionar la cuestion planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.I. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de Evaluacion,
Calidad y Planes de Estudios, las personas interesadas, po-
dran dirigirse a:

- Vicerrectorado para la Garantia de la Calidad:

Complejo Administrativo Triunfo, C/ Cuesta del Hospicio,
s/n, 18071, Granada.

Fax: 958 248 389.

Teléfono: Secretario Vicerrectora: 958 248491.

- Secretariado de Formacién y Apoyo a la Calidad: 958
240 984.

- Secretariado de Evaluacion de la Calidad: 958 248 028.

- Secretariado de Evaluacion de Servicios: 958 241 000
Ext. 20434.

- Secretariado para los Planes de Mejora de la Docencia:
958 240 543.

Paginas de internet y correos electronicos:

- Vicerrectorado para la Garantia de la Calidad: http://ca-
lidad.ugr.es/.

- Secretariado de Formacion y Apoyo a la Calidad: vicali-

dadformacion@ugr.es

- Secretariado de Evaluacion de la Calidad: vicalidadeva-
luacion@uagr.es.

- Secretariado de Evaluacion de Servicios: vicalidadservi-
cios@ugr.es.

-Secretariado para los Planes de Mejora de la Docencia:
vicalidadmejora@ugr.es.

- Vicerrectorado de Ensefianzas de Grado y Posgrado:

Hospital Real, C/ Cuesta del Hospicio, s/n, 18071, Granada.

Fax: 958 243 012.

Teléfonos:

- Secretariado de Ensefianzas de Artes, Humanida-
des, Ciencias Juridicas, Economico-Empresariales: 958 241
992/958 240 617

- Secretariado de Ensefanzas de Ciencias, Ciencias de la
Salud, Ingenieria, Arquitectura, Psicologia, Ciencias Sociales y
de la Educacion: 958 241 992/958 240 617.

Paginas de internet y correos electrénicos:

- Vicerrectorado de Estudios y Grado y Posgrado: http://
www.ugr.es/ ~vicengp/.

- Secretariado de Ensefianzas de Artes, Humanidades,
Ciencias Juridicas, Economico-Empresariales: vicengp2@ugr.es.

- Secretariado de Ensefianzas de Ciencias, Ciencias de la
Salud, Ingenieria, Arquitectura, Psicologia, Ciencias Sociales y
de la Educacion: vicengp3@ugr.es.

-Unidad de Innovacion Docente:

Complejo Administrativo Triunfo, C/ Cuesta del Hospicio,
s/n, 18071, Granada.

Fax: 958 244 335.

Teléfono: 958 243 147.

Paginas de internet y correos electronicos:
http://www.ugr.es/ ~vicinnova/
vicinnova@ugr.es

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. Al Servicio de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios
se puede acceder mediante transporte publico desde las para-
das de autobuses urbanos de las lineas siguientes:

1, 3,6, 21, 23,33, 121, 4, 7, 8 y 9 (paradas de Gran Via
3y Constitucion 1)

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

1. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios prestados por el Servicio de Eva-
luacion, Calidad y Planes de Estudios recogidos en esta Carta
se prestaran y reconoceran conforme a los siguientes compro-
misos de calidad:

1. Responder al 90% de las consultas recibidas por correo
electronico en un plazo maximo de 5 dias laborales.

2. Resolver las convocatorias de Proyectos de Innovacion
Docente en un maximo de 2 meses desde que se cierra la
convocatoria.

3. Tramitar el 80% de los certificados de Evaluacion Glo-
bal del profesorado en un maximo de 7 dias laborales desde la
recepcion de su solicitud.

4. Publicitar a través de nuestra pagina web a la comuni-
dad universitaria el 95% de las convocatorias de becas en un
plazo maximo de 3 dias laborales.

5. Actualizar la pagina web del Vicerrectorado para la Ga-
rantia de la Calidad como minimo una vez a la semana.

6. Contestar el 99% de las quejas y sugerencias en un
plazo maximo de 5 dias laborales.

II. Indicadores.

I1.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por el Servicio
de Evaluacion, Calidad y Planes de Estudios se establecen los
siguientes indicadores del nivel de calidad y eficacia de los
servicios prestados por éste Servicio de Evaluacion, Calidad y
Planes de Estudios:

1. Porcentaje de consultas contestadas dentro del plazo
establecido.

2. Tiempo de resolucion de las convocatorias de Proyec-
tos de Innovacion Docente.

3. Porcentaje de certificados de Evaluacion Global trami-
tados dentro del plazo establecido.

4. Porcentaje de convocatorias de becas publicitadas en
la web dentro del plazo establecido.

5. Numero de actualizaciones de la pagina web cada se-
mana.
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6. Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas dentro
del plazo establecido.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencién al publico:

Lunes a Viernes de 9,00 a 14,00.

LIl. Otros datos de interés:

Certificado UNE EN ISO ISO 9001:2000, 9 de Julio 2007
por la entidad certificadora SGS, num. ES0714387D. Alcance:
Elaboracion, reforma y tramitacion de los planes de estudios
y adscripcién de asignaturas de los mismos. Organizacién del
curso conducente a la obtencion del Certificado de Aptitud
Pedagdgica y la gestidn econdmica y administrativa que con-
lleva. Supervision y distribucion de los informes de evaluacion.
Ayudas al profesorado. Gestion de proyectos de innovacion
docente y de tutorias, los premios de innovacion docente y
las acciones estratégicas de mejora. Proceso administrativo
asociado a la evaluacion del personal docente perteneciente
a la Universidad de Granada. Gestion de becas asociadas a
proyectos de innovacion docente y de tutorias, a las acciones
estratégicas de mejora a los proyectos subvencionados por en-
tidades externas a la Universidad. Gestién de los Premios de
Excelencia Docente de la Universidad de Granada. Organiza-
cion y gestion de actividades de formacién del profesorado.

Certificado UNE EN ISO 14001 Medio Ambiente, con
num. ES08/5000, por la entidad certificadora SGS.

Alcance: «Docencia, Investigacion, Mantenimiento de las
Instalaciones, Servicios de Administracion y Residencias.»

ANEXO IV
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DE LA EDITORIAL DE LA UNIVERSIDAD
DE GRANADA

PROLOGO

La Carta de Servicios de la Editorial de la Universidad de
Granada tiene como propésito facilitar a las personas usuarias,
la obtencién de informacion, los mecanismos y la posibilidad
de colaborar activamente en la mejora de los servicios propor-
cionados por la Editorial de la Universidad de Granada.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por la Editorial de la Universidad de
Granada a las personas usuarias. Como consecuencia de lo
anterior, la Editorial de la Universidad de Granada adoptara las
medidas necesarias para garantizar que el contenido de la pre-
sente Carta se aplique por todas las personas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

|. Datos identificativos.

I.I. Datos Identificativos de la Editorial de la Universidad
de Granada.

La Editorial de la Universidad de Granada es un Servicio
que depende del Vicerrectorado de Extension Universitaria de
la Universidad de Granada.

I.Il. Mision de la Editorial de la Universidad de Granada.

La Editorial de la Universidad de Granada tiene como mi-
sion difundir la investigacion, apoyar la docencia, promover la
divulgacion cientifica y dar a conocer el patrimonio historico y
bibliografico de la Universidad de Granada.

I.11l. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Editorial de la Universidad de Granada es la unidad
responsable de la coordinacion operativa en los trabajos de

elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de
Servicios.

[.IV. Formas de colaboracion y participacion con la Edito-
rial de la Universidad de Granada.

Las personas usuarias de los servicios que presta la Edi-
torial de la Universidad de Granada, podran colaborar en la
mejora de la prestacion del servicio a través de los siguientes
medios:

- Exponer sus quejas y/o sugerencias:

- De forma presencial en nuestras instalaciones, deposi-
tandolas en el buzon de sugerencias disponible.

- A través de escritos dirigidos a la Direccién de la Editorial.

- Por correo ordinario a la siguiente direccion: Editorial
Universidad de Granada Antiguo Colegio Maximo. Campus Uni-
versitario de Cartuja. 18071, Granada.

- A través del sitio web: http://www.editorialugr.com.

- Por teléfono (958 243 930/958 242 827) o fax: 958
243 931.

- O por otros medios que estime oportuno el interesado.

Il. Servicios.

II.I. Relacién de Servicios que presta.

A la Editorial de la Universidad de Granada le correspon-
den las siguientes funciones, distribuidas en los diferentes
Servicios integrados en la misma:

1. Edicion en soporte papel o electrénico de: obras de
investigacion y trabajos monograficos, manuales y material
didactico docente, revistas cientificas, obras de divulgacion
cientifica y obras de interés cultural y social.

2. Gestion de la edicion de las publicaciones.

3. Asesoramiento sobre la presentacion de originales me-
diante la elaboracion y actualizacion del libro de estilo.

4. Difusién, distribucion y comercializacion de las publi-
caciones.

5. Gestidén y mantenimiento de ventas a través de internet.

6. Gestidn de suscripciones a las revistas cientificas edi-
tadas por la Editorial.

7. Gestion de los derechos de explotacion de nuestras pu-
blicaciones.

8. Gestion del intercambio cientifico con otras Universida-
des y entidades dedicadas a la investigacion y la docencia.

9. Elaboracion de catalogos generales y boletines de nove-
dades de la Editorial en formato impreso, electrénico y on-line.

10. Difusion del fondo editorial a través del portal de inter-
net de la Editorial, asi como mediante notas de prensa, catalo-
gos, folletos, presentaciones de libros, participacion en Ferias
nacionales e internacionales.

[I.Il. Normativa reguladora de los servicios prestados por
la Editorial de la Universidad de Granada.

Los servicios prestados y las actividades realizadas por la
Editorial de la Universidad de Granada (EUG) vienen regulados
por:

General:

e Ley Orgénica 6/2001, de 21 de diciembre, de Univer-
sidades, en su nueva redaccion dada por la L.O. 4/2007, de
12 de abril.

e Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Univer-
sidades.

e Estatutos de la Universidad de Granada, Decreto
325/2003, de 25 de noviembre.

e Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Ad-
ministrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de
enero.

e L.0. 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos.

e L.0. 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de
mujeres y hombres.
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e Ley 12/2007, de 26 de noviembre, de Promocion de la
Igualdad de Género en Andalucia.

Especifica:

¢ Reglamento de funcionamiento interno de la Editorial Uni-
versidad de Granada, aprobado en el Consejo de Gobierno de la
Universidad de Granada celebrado el 31 de marzo de 2008.

e Ley 23/2006, de 7 de julio, por la que se modifica el
texto refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril.

e Ley 9/1975, de 12 de marzo, de régimen general para
la promocién, produccion y difusion del libro (BOE 14.3.1975),
en lo no derogado por la Ley 22/1987, de 11 de noviembre,
de Propiedad Intelectual, y por el Real Decreto 875/1986, de
21 de marzo.

e Decreto 2984/1972, de 2 de noviembre (BOE
4.11.1972), por el que se establece la obligacién de consignar
en toda clase de libros y folletos el nimero ISBN, asi como su
actualizacion.

* Orden de 25 de marzo de 1987 por la que se regula la
Agencia Espafiola del ISBN (BOE 1.4.1987).

* Decreto 325/1984, de 18 de diciembre, por el que se
establecen normas de funcionamiento del servicio de Deposito
Legal de Andalucia.

e Decreto 48/2002, de 12 de febrero, por el que se es-
tablece el Registro Territorial de la Propiedad Intelectual de la
Comunidad Autonoma de Andalucia.

e Norma ISO 3297, acerca del uso del Numero Interna-
cional e(S) estandarizado para publicaciones en Serie ISSN.

¢ Orden de 10 de junio de 1986 (Ministerio de Cultura),
apartado Segundo, 1, 4, por el que se establece que la asigna-
cién del «international standard series number» (ISSN) a las pu-
blicaciones seriadas espafiolas es una de las competencias del
Departamento de Proceso Bibliografico de la Biblioteca Nacional.

e Orden de 22 de septiembre de 2008 por la que se re-
gula la tramitacion electrénica del numero del Deposito Legal
en Andalucia y se establecen formularios para la gestion del
servicio.

[Il. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios

[ll.I. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en la Edi-
torial de la Universidad de Granada de manera presencial, tele-
fonica, informatica y telematica.

3. Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
que tramitan los procedimientos en que sean parte.

8. Conocer y consultar el Catalogo del Fondo Editorial, asi
como las formas y modos de obtener los libros publicados por
la Editorial.

9. Tener la garantia de que toda obra editada por la EUG
tendra rigor cientifico y veracidad en sus contenidos, como
contempla el Reglamento de Funcionamiento Interno.

10. Recibir informacion sobre las posibilidades de publi-
cacion.

11. Recibir informacion sobre aspectos relativos a la pre-
sentacion de originales.

12. Tener garantia del anonimato en el proceso de evalua-
cion de la publicacion.

13. Recibir informacion sobre el contrato de edicién.

14. Respeto a la confidencialidad de los datos y de los
contenidos de los originales depositados para su evaluacion y
publicacion.

15. Conocer la situacion de las ventas de sus publicaciones.

16. Al reconocimiento como autor de las obras en los tér-
minos previstos en la legislacion vigente, asi como a la recep-
cion de los derechos econdmicos acordados en contrato.

17. A la difusion de su obra por los canales habituales y
de acuerdo con la practica normal del sector.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y Quejas.

1. Las personas usuarias de la Editorial de la Universidad de
Granada, tienen reconocido su derecho a formular sugerencias y
quejas sobre el funcionamiento de los servicios prestados.

2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con la Editorial de la Universidad de Gra-
nada, ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando
consideren haber sido objeto de desatencion, tardanza o cual-
quier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias
estimen convenientes en orden a mejorar la eficacia de los
servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Quejas.

Quienes pretendan formalizar una queja o sugerencia, de-
beran formalizarlas a través de los buzones electrénicos o fisi-
cos disponibles en la Editorial de la Universidad de Granada,
asi como, a través del Registro General de la Universidad de
Granada, del Defensor Universitario, presentando el modelo
normalizado disponible en su sede y en la pagina web http://
www.ugr.es/ ~defensor/impreso.htm o mediante escrito a la
Inspeccion de Servicios o directamente al Rector presentando
el modelo normalizado disponible en la sede de la Inspeccion
de Servicios, o en la pagina web http://www.ugr.es/~inspec/
impreso.htm.

IV.IIl. Tramitacion.

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, el res-
ponsable de la Editorial de la Universidad de Granada reca-
bara la informacion necesaria al objeto de poder resolverla. Se
elaborara un informe al efecto que sera remitido a la persona
interesada de forma personalizada, en el plazo previsto por la
Editorial de la Universidad de Granada.

Ante una sugerencia o queja recibida y admitida por el
Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignan-
dole un numero de expediente y otorgando al interesado acuse
de recibo. Una vez oidas las partes, el Defensor Universitario
informara al interesado del resultado de sus gestiones, dentro
de los limites que marca la Ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de los servicios,
el Inspector Jefe, previa comprobacion de su veracidad y co-
nocimiento del Rector, dara traslado de la misma al 6rgano
competente para que, por éste se adopten las medidas que
correspondan y se informe, tanto al interesado como a la Ins-
peccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de
solucionar la cuestion planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de la Editorial
de la Universidad de Granada, las personas interesadas, po-
dran dirigirse a:

Antiguo Colegio Maximo. Campus Universitario de Car-
tuja. 18071, Granada.

Pagina web: http://www.editorialugr.com.

Director: Rafael G. Peinado Santaella.

Teléfono: 958 243 932.

Correo electrdnico: rpeinado@ugr.es.

Director técnico: José Antonio Garcia Sanchez.
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Teléfono: 958 24 06 49.

Correo electrénico: josean@ugr.es.

Comunicacién y marketing: Yolanda Ortiz Alejo. Teléfono:
958 242 827.

Correo electronico: yortiz@ugr.es.

Administracion, Distribucion e Intercambio: Javier N. Ri-
vera Garcia y Antonio Ramirez Sanchez.

Teléfonos: 958 243 930/6 220. Fax: 958 243 931.

Correos electronicos: jnrivera@ugr.es y anrasan@ugr.es.

Almacén: José Manuel Fernandez Moreno.

Teléfono: 958 240 649.

Correo electronico: edito4@ugr.es.

Seguidor de ediciones: Fernando Lara Medina.

Teléfono: 958 243 929.

Correo electrdnico: fimedina@ugr.es.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1 A la Editorial de la Universidad de Granada se puede
acceder mediante transporte publico desde las paradas de
autobuses urbanos de las lineas siguientes: Campus Cartuja
(Parada Psicologia): Lineas 8, C, U, 20, 20D

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

I.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios prestados por la Editorial de la Uni-
versidad de Granada recogidos en esta Carta se prestaran y re-
conoceran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1. A que todos los autores y coeditores tengan su corres-
pondiente contrato de edicion.

2. A que, cumplidos convenientemente los plazos que son
competencia exclusiva de los autores, al menos el 95% de los
libros publicados, tesis doctorales y trabajos de investigacion
se editen en un tiempo medio de cuatro meses.

3. A que, el 95% de los pedidos realizados tanto por la
pagina web como por las distribuidoras, sean servidos a sa-
tisfaccion de las personas usuarias en un plazo maximo de
seis dias.

4. A que al menos diez de las novedades editoriales del
aflo se promocionen en ferias nacionales y/o internacionales,
por la propia Editorial de la Universidad de Granada o a través
de la UNE.

5. Realizar presentaciones publicas de al menos el 15%
de los libros publicados anualmente.

6. A que al menos un 20% de los libros publicados en
un afio sean editados en colaboracién o coedicién con otras
entidades.

7. A que el 95 % del reparto correspondiente al intercam-
bio cientifico se realice en un plazo maximo de 20 dias (desde
la fecha de alta de un libro).

8. A asesorar y solucionar los posibles problemas de ges-
tién en un plazo maximo de 15 dias.

II. Indicadores.

II.I. Indicadores de calidad

Con el fin de verificar el grado obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por la Editorial
de la Universidad de Granada se establecen los siguientes in-
dicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios pres-
tados por esta Editorial de la Universidad de Granada:

1. Porcentaje de contratos realizados de los libros publi-
cados.

2. Porcentaje de libros publicados cuyo plazo de decision
sobre la publicacion es menor a cuatro meses.

3. Porcentaje de pedidos servidos dentro del plazo de
tiempo de seis dias.

4. Numero de novedades enviadas a Ferias de libro, tanto
nacionales como internacionales.

5. Porcentaje de presentaciones de libros publicados.

6. Porcentaje de libros publicados en colaboracion o co-
edicion con otras entidades.

7. Porcentaje del reparto de intercambio cientifico que
salga en un plazo maximo de 20 dias.

8. Plazo de tiempo de resolucién de posibles problemas
de gestion.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencién al publico

Horario normal: De lunes a viernes de 9,00 a 14,00 horas.

Horario reducido (durante las vacaciones de Navidad, Se-
mana Santa, Corpus y del 15 de junio al 15 de septiembre):
De lunes a viernes de 9,00 a 13,00 horas.

LIl Otros datos de interés.

La Editorial de la Universidad de Granada se encuentra en
posesion del Certificado UNE EN ISO 9001 Calidad, con num.
ESQ7/4772, emitido por la entidad certificadora SGS, vigente
en el periodo 12.12.2007-12.12.2010. Alcance: «Tramitacion,
aceptacion y edicion de publicaciones. Actividades auxiliares
para la gestion, distribucion y comercializacion de publicacio-
nes. Comunicacion y marketing, gestion contable, almacén,
intercambio cientifico y servicios de venta. La Universidad de
Granada a fecha 28 de enero de 2008 se encuentra en pose-
sion del Certificado UNE EN ISO14001 Medio Ambiente, con
num. ES08/5000, por la entidad certificadora SGS. Alcance:
«Docencia, Investigacion, Mantenimiento de Instalaciones,
Servicios de Administracion y Residencias».

ANEXO V
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DE LOS SERVICIOS JURIDICOS
DE LA UNIVERSIDAD DE GRANADA

PROLOGO

La Carta de Servicios de los Servicios Juridicos de la Uni-
versidad de Granada tiene como propdsito facilitar a las per-
sonas usuarias, la obtencion de informacioén, los mecanismos
y la posibilidad de colaborar activamente en la mejora de los
servicios proporcionados por los Servicios Juridicos de la Uni-
versidad de Granada.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por los Servicios Juridicos de la Uni-
versidad de Granada a las personas usuarias. Como conse-
cuencia de lo anterior, los Servicios Juridicos de la Universidad
de Granada adoptaran las medidas necesarias para garantizar
que el contenido de la presente Carta se aplique por todas las
personas a su servicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

|. Datos identificativos

I.I. Datos Identificativos de los Servicios Juridicos de la
Universidad de Granada.

Los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada de-
penden de la Secretaria General de la Universidad de Granada.

[.Il. Misién de los Servicios Juridicos de la Universidad de
Granada.

Los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada tie-
nen como mision, a instancia de los Organos Generales de
Gobierno, el Asesoramiento técnico-juridico y Control de la Le-
galidad de convenios y contratos, asi como el apoyo documen-
tal en la defensa de la Universidad de Granada en el ambito
jurisdiccional.
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I.11l. Identificacion de la Unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

Los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada
son la unidad responsable de la coordinacion operativa en los
trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de la presente
Carta de Servicios.

IIV. Formas de colaboracién y participacion con los Servi-
cios Juridicos de la Universidad de Granada.

Las personas usuarias de los Servicios Juridicos de la
Universidad de Granada, podran colaborar en la mejora de la
prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

- Mediante la presentacion de quejas, sugerencias o con-
sultas de los usuarios/as por cualquiera de los canales de co-
municacion abierto.

- Mediante la realizacion de encuestas de satisfaccion de
los usuarios.

- Para la presentacion de escritos dirigirse a: Servicios Juri-
dicos. Hospital Real. Cuesta del Hospicio s/n, 18071, Granada.

- Direccion Web: http://www.ugr.es/~secreral/pages/sju-
ridicos.htm.

Il. Servicios.

II.I. Relacion de Servicios que presta

A los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada le
corresponden las siguientes funciones, distribuidas en los dife-
rentes Servicios integrados en la misma:

1. Asesoramiento Juridico: Apoyar en la toma de decisio-
nesy en la formacion de la voluntad de los 6rganos colegiados
y unipersonales mediante el estudio de los aspectos legales en
un asunto determinado y asesoramiento juridico en general,
que se materializa en la emision de un informe escrito.

2. Control de legalidad: Comprobar que la documentacion
(Contratos, convenios, pliegos de clausulas administrativas...)
o el acto administrativo realizado por el usuario cumplen con
la legalidad vigente y adaptacion, en su caso, a la misma.

3. Propuesta de resolucién de recursos y quejas via admi-
nistrativa: Tramitar aquellos recursos y quejas en via adminis-
trativa remitidos a los Servicios Juridicos, que se interponga
contra actos de la Universidad de Granada hasta la propuesta
de resolucion de los mismos.

4. Redaccion de documentos juridicos y elaboracion de
normativa interna: Elaborar documentacion de base juridica y
normas de caracter interno en desarrollo de la normativa esta-
tal, autondmica y propia de la Universidad de Granada.

5. Actuacion en el ambito jurisdiccional: Cumplimentar los
tramites judiciales a requerimiento de los Organos Judiciales.

6. Expediente de reclamacion de responsabilidad patri-
monial: Tramitar las Quejas de responsabilidad patrimonial
interpuestas contra la Universidad de Granada.

7. Incoacion y propuesta de resolucion en materia disci-
plinaria: Elaborar la resolucion de incoacion y propuesta de
resolucién en materia Disciplinaria a instancia de los Organos
de Gobierno de la Universidad de Granada. Dar Asesoramiento
legal durante la instruccion del procedimiento.

[I.Il. Normativa reguladora de los servicios prestados por
los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada.

General:

» Constitucion Espafiola. art. 27 «Derecho a la educacion».

e Ley Organica 6/2001, de 21 diciembre, de Universi-
dades (BOE num. 307, de 24 diciembre), modificada por la
Ley Organica 4/2007, de 12 de abril (BOE num. 89, de 13 de
abril).

* Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Univer-
sidades (BOJA num. 251, de 31 de diciembre).

e Estatutos de la Universidad de Granada, Decreto
325/2003, de 25 de noviembre.

* Ley 30/1992, de 26 noviembre, de Régimen Juridico
de la Administraciones Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comun (BOE num. 285, de 27 de noviembre).

e L.0. 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos.

Especifica:

e Ley 7/2007, de 12 abril, del Estatuto Basico del Em-
pleado Publico (BOE nim. 89 de 13 de abril).

¢ Resolucién de 3 de diciembre de 2004, de Universi-
dad de Granada, por la que se publica la Relacion de Puestos
de Trabajo del Personal de Administracion y Servicios (BOJA
num. 243, de 15 de diciembre).

e L.0. 3/2007, de 22 de marzo, de lgualdad Efectiva de
mujeres y hombres. Ley 12/2007, de 26 de noviembre, de
Promocion de igualdad de Género en Andalucia.

[ll. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

[l.I. Derechos de los usuarios y usuarias

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992 de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en los
Servicios Juridicos de la Universidad de Granda de manera
presencial, telefonica, informatica y telematica.

3. Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible, dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

8. A conocer en cualquier momento el estado de la trami-
tacion en los procedimientos que tengan la condicion de inte-
resado, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

9. A identificar a las autoridades y al personal al servicio
de las Administraciones Publicas bajo cuya responsabilidad se
tramiten los procedimientos.

10. A formular alegaciones y aportar documentos en cual-
quier fase del procedimiento anterior al tramite de audiencia,
que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente
al redactar la propuesta de resolucion.

11. A no presentar documentos no exigidos por las nor-
mas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya se
encuentren en poder de la administracion actuante.

12. A obtener informacion y orientacién acerca de los
requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se
propongan realizar.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y Quejas.

1. Las personas usuarias de los Servicios Juridicos de
la Universidad de Granada, tienen reconocido su derecho a
formular sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de los
servicios prestados.

2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con los Servicios Juridicos de la Universidad
de Granada, ya que pueden presentar las quejas oportunas
cuando consideren haber sido objeto de desatencion, tardanza
o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugeren-
cias estimen convenientes en orden a mejorar la eficacia de
los servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Quejas.

Quienes pretendan formalizar una queja o sugerencia,
deberan formalizarlas a través de los buzones electrénicos o
fisicos disponibles en los Servicios Juridicos de la Universidad
de Granada , asi como, a través del Registro General de la Uni-



Pagina num. 100

BOJA nim. 87

Sevilla, 8 de mayo 2009

versidad de Granada, del Defensor Universitario, presentando
el modelo normalizado disponible en su sede y en la pagina
web http://www.ugr.es/ ~defensor/impreso.htm o mediante
escrito a la Inspeccién de Servicios o directamente al Rector
presentando el modelo normalizado disponible en la sede de
la Inspeccion de Servicios, 0 en la pagina web http://www.ugr.
es/~inspec/impreso.htm.

IV.II. Tramitacion.

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, el
responsable de los Servicios Juridicos de la Universidad de
Granada recabara la informacion necesaria al objeto de poder
resolverla. Se elaborara un informe al efecto que sera remitido
a la persona interesada de forma personaliza, en el plazo pre-
visto por los Servicios Juridicos de la Universidad de Granada.

Ante una sugerencia o queja recibida y admitida por el
Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignan-
dole un numero de expediente y otorgando al interesado acuse
de recibo. Una vez oidas las partes, el Defensor Universitario
informara al interesado del resultado de sus gestiones, dentro
de los limites que marca la Ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de los servicios,
el Inspector Jefe, previa comprobacién de su veracidad y co-
nocimiento del Rector, dara traslado de la misma al 6rgano
competente para que por éste se adopten las medidas que
correspondan y se informe, tanto al interesado como a la Ins-
peccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de
solucionar la cuestion planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los Servicios Juridicos de la Universi-
dad de Granada, las personas interesadas podran dirigirse a:

Direccion Postal Hospital Real C/ Cuesta del Hospicio, s/n,
18071, Granada.

Correo electrdnico: jurib@ugr.es.

Teléfonos 958 244 280/958 243 030.

Fax: 958 244 057.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. A Servicios Juridicos de la Universidad de Granada se
puede acceder mediante transporte publico desde las paradas
de autobuses urbanos de las lineas siguientes: 1, 3, 4, 6, 7, 8,
9, 1, 23, 33, C Parada de autobus: Triunfo.

B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD
Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

I. Compromisos de calidad.

.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos

La relacion de servicios prestados por los Servicios Juridi-
cos de la Universidad de Granada recogidos en esta Carta se
prestaran y reconoceran conforme a los siguientes compromi-
sos de calidad:

1. Emitir el 90% de los informes de asesoramiento juri-
dico, a instancias de los Organos Generales de Gobierno, en
un plazo maximo de 30 dias naturales.

2. Emitir el 95% de los informes preceptivos de control de
legalidad de Contratos de investigaciéon en un plazo maximo
de 10 dias naturales.

3. Elaborar el 100% informes previos para la Comision de
Reglamentos en el plazo establecido por dicha Comision.

4. Reducir en un 80% los plazos establecidos, para el cum-
plimiento de tramites especificos, por los Organos Judiciales.

5. Elaborar el 95% de las propuestas de incoacion de ex-
pedientes en materia disciplinaria en un plazo maximo de 20
dias naturales desde la entrada de la solicitud en los Servicios
Juridicos.

II. Indicadores.

[I.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por Servicios
Juridicos de la Universidad de Granada se establecen los si-
guientes indicadores del nivel de calidad y eficacia de los ser-
vicios prestados por ésta Servicios Juridicos de la Universidad
de Granada:

1. Porcentaje de informes emitidos en un plazo maximo
de 30 dias.

2. Porcentaje de informes preceptivos emitidos en un
plazo maximo de 10 dias para aquellos informes de control de
legalidad Contratos de investigacion.

3. Porcentaje de informes previos para la Comision de
Reglamentos.

4. Porcentaje de reduccion en los plazos establecidos,
para el cumplimiento de tramites especificos, por los Organos
Judiciales.

5. Porcentaje de propuestas de incoacion de expedientes
en materia disciplinaria en un plazo de 20 dias desde la en-
trada en la unicidad de la solicitud de incoacién.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

I.I. Horarios de atencion al publico: De 9 a 14 horas.

LIl. Otros datos de interés:

Teléfono de contacto: 958 244 280; Fax: 958 244 057.

Pagina web: http://secretariageneral.ugr.es/pages/sjuridi-
cos/serviciojuridicos.

La Universidad de Granada a fecha de 28 de enero de
2008 se encuentra en posesion del Certificado UNE EN 1SO
14001 Medio Ambiente, con num. ES08/5000. Con Alcance
«Docencia, Investigacion, Mantenimiento de Instalaciones,
Servicios de Administracién y Residencias».

Los Servicios Juridicos a fecha 30 de enero de 2009
se encuentran en posesion del Certificado UNE EN SO
9001:2008. Con el alcance «Asesoramiento técnico-juridico y
control de la legalidad, asi como apoyo en la defensa de la
Universidad de Granada en el ambito jurisdiccional».



