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UNIVERSIDADES

RESOLUCION de 12 de marzo de 2009, de la Uni-
versidad de Granada, por la que se aprueban las Car-
tas de Servicios de la Unidad Funcional Laboratorios
v los servicios Centro de Formacion Continua y Aula
Permanente, Investigacion, Becas y Gabinete de Accidn
Social.

Vistos los proyectos de las Cartas de Servicios elabora-
dos por la Unidad Funcional Laboratorios y los servicios Cen-
tro de Formacion Continua y Aula Permanente, Investigacion,
Becas y Gabinete de Accion Social y en el marco del Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, en el ambito de la Admi-
nistracion General del Estado y del Convenio suscrito con la
Consejeria de Justicia y Administracion Publica de la Junta de
Andalucia 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 servicios publicos y se establecen los Premios de la Cali-
dad de los Servicios Publicos y en uso de la competencia que
me confiere 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 26 de enero de 2009, orde-
nar la publicacién de la presente Resolucion, y las Cartas de
Servicios de la Unidad Funcional Laboratorios y los Servicios:
Centro de Formacion Continua y Aula Permanente, Investiga-
cion, Becas y Gabinete de Accidn Social de la Universidad de
Granada, que se contienen en los Anexos I, II, Ill, IVy V, en el
Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

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, 12 de marzo de 2009.- El Rector, Francisco
Gonzalez Lodeiro.
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ANEXO I
UNIVERSIDAD DE GRANADA )
CARTA DE SERVICIO DEL CENTRO DE FORMACION
CONTINUA'Y AULA PERMANENTE DE FORMACION ABIERTA
PROLOGO

La Carta de Servicios del Centro de Formacion Continua
y Aula Permanente de Formacién Abierta de la Universidad de
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Granada tiene como propdsito 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 el Centro de Formacion Continua y Aula Perma-
nente de Formacion Abierta.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por el Centro de Formacién Continua y
Aula Permanente de Formacién Abierta a las personas usua-
rias. Como consecuencia de lo anterior, el Centro de Forma-
cion Continua y Aula Permanente de Formacion Abierta adop-
tara 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. Datos Identificativos de Centro de Formacién Continua
y Aula Permanente de Formacion Abierta.

El Centro de Formacion Continua y Aula Permanente de
Formacion Abierta es un Servicio que depende del Vicerrecto-
rado de Ensefianzas de Grado y Postgrado en la Universidad
de Granada.

I.Il. Mision del Centro de Formacion Continua y Aula Per-
manente de Formacion Abierta.

El Centro de Formacion Continua y Aula Permanente de
Formacién Abierta tiene como mision la canalizacion de todas
las actividades de formacion no incluidas en los planes de es-
tudios conducentes a la obtencién de titulos oficiales con vali-
dez en todo el territorio nacional, aunando los esfuerzos reali-
zados desde todos los ambitos de la Comunidad Universitaria
para potenciar la formacién permanente de los profesionales
de muy diferentes campos y la especializacion de los recién
graduados, sin olvidar los cursos que puedan completar la
preparacion de los alumnos actuales y de nuestros mayores,
cubriendo todas y cada una de las etapas del Aprendizaje a lo
largo de la vida.

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

El Centro de Formacion Continua y Aula Permanente de
Formacién Abierta es la unidad responsable de la coordina-
cion operativa en los trabajos de elaboracion, gestion y segui-
miento de la presente Carta de Servicios.

I.IV. Formas de colaboracion y participacion con el Cen-
tro de Formacion Continua y Aula Permanente de Formacion
Abierta.

Las personas usuarias de los servicios que presta el Cen-
tro de Formacién Continua y Aula Permanente de Formacion
Abierta podran colaborar en la mejora de la prestacion del ser-
vicio a través de los siguientes medios:

- Forma presencial en sus instalaciones.

- Escritos dirigidos a la Direccion del Servicio.

- Buzdén de sugerencias disponible en nuestras oficinas.-
Hoja de quejas y sugerencias del sitio web del Aula Perma-
nente de Formacion Abierta.

- Correo ordinario (ver direccion).

- Correo electronico:

- Centro de Formacion Continua: cfcinfo@ugr.es.

- Aula Permanente de Formacion Abierta: aulaperm@ugr.es.

- Por teléfono (ver directorio).

- Por fax: 958 248 901/958 246 632.

- Otros medios que estime oportuno el interesado.

Il. Servicios.

II.I. Relacion de Servicios que presta.

Al Centro de Formacion Continua y Aula Permanente
de Formacién Abierta le corresponden las siguientes funcio-
nes, distribuidas en los diferentes Servicios integrados en el
mismo:

1. Alos alumnos:

- Organizar master y expertos y cursos complementarios.

- Organizar cursos, asignaturas y seminarios dirigidos es-
pecificamente a personas mayores de 50 afos.

- Informar sobre nuestros servicios académicos y adminis-
trativos a través de las siguientes vias: Presencial, telefonica,
pagina web y via correo electronico.

- Tramitar matriculas presencialmente y online. Esta ul-
tima en el caso de los cursos complementarios.

- Gestionar becas propias.

- Gestionar la devolucién de precios publicos, en su caso.

- Gestionar y entregar certificados y titulos.

- Expedir el carné universitario del Centro de Formacién
Continua.

- Gestionar las practicas en cursos de postgrado.

- Conectar al alumnado del Aula de Mayores con otras
entidades para prestar servicios de colaboracion social.

2. A los Directores y Coordinadores de las acciones for-
mativas:

- Asesorar para la presentacion de proyectos educativos,
incluyendo un tutorial en nuestra web.

- Gestionar econémicamente los programas.

- Apoyar la busqueda de subvenciones.

- Promocionar y publicitar los cursos.

- Gestionar integramente el proceso de matriculacion (pre-
baremacion, listados, etc.).

[LIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por
el Centro de Formacién Continua y Aula Permanente de For-
macién Abierta:

Ley Organica de Universidades. Ley Organica 6/2001, de
21 de diciembre, modificada por la Ley Organica 4/2007, de 12
de abil.

Ley Andaluza de Universidades. Ley 15/2003, de 22 de
diciembre.

[l Plan nacional de evaluacién de la calidad de las univer-
sidades. Real Decreto 408/2001, de 20 de abril.

Estatutos de la Universidad de Granada. Decreto 325/2003,
de 25 de noviembre, del Consejo de Gobierno de la Junta de
Andalucia.

Normativa de ensefianzas conducentes a la obtencion de
titulos y diplomas propios de la Universidad de Granada, apro-
bada en Junta de Gobierno el 27 de julio de 2000.

Normativa por la que se regula la distribucion de las be-
cas de los cursos organizados por el Centro de Formacion
Continua de la Universidad de Granada.

Resolucion del Rectorado, de 30 de junio de 1995, por la
que se dictan normas para la formalizaciéon de la matricula en
Ensefianzas conducentes a titulos y diplomas de la Universi-
dad de Granada.

Ley del Régimen Juridico de las Administraciones Publi-
cas y del Procedimiento Administrativo Comun. Ley 30/1992,
de 26 de noviembre.

Ley General de Proteccion de Datos. Ley Organica 15/1999,
de 13 de diciembre.

Plan nacional de evaluacion de la calidad en las universi-
dades. Real Decreto 1947/1995, de 1 de diciembre.

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

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.

[1.1. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publi-
cas y del Procedimiento Administrativo Comun, las personas
usuarias tienen derecho, entre otros, a:



Sevilla, 7 de abril 2009

BOJA nim. 67

Pagina nim. 75

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 atencion 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. Conocer en cualquier momento el estado de tramita-
cion de los asuntos que le afecten.

9. Recibir informacion sobre las becas y ayudas al estudio
ofrecidas por el Centro de Formacién Continua, y beneficiarse
de las mismas, de acuerdo con las normativas especificas vi-
gentes.

10. Conocer la identidad de la Direccion del Servicio, asi
como del personal que tramita posprocedimientos en los que
formen parte.

11. Recibir servicios de calidad y presentar quejas y suge-
rencias sobre el servicio prestado por nuestro Centro.

12. Equipamientos e infraestructuras adecuadas para el
desarrollo de la docencia.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y quejas.

1. Las personas usuarias del Centro de Formacion Con-
tinua y Aula Permanente de Formacién Abierta tienen reco-
nocido 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 el Centro de Formacién Continua y Aula
Permanente de Formacion Abierta, ya que pueden presentar
las quejas oportunas cuando consideren haber sido objeto de
desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como for-
mular 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,
deberan formalizarlas a través de los buzones electronicos o
fisicos disponibles en el Centro de Formacion Continua y Aula
Permanente de Formacién Abierta, asi como, a través del
Registro General de la Universidad de Granada, del Defensor
Universitario, presentado el modelo normalizado disponible en
su sede y en la pagina web http://www.ugr.es/~defensor/im-
preso.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
responsable del Centro de Formacién Continua y Aula Perma-
nente de Formacién Abierta recabara la informacién 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 pre-
visto por el Centro de Formacion Continua y Aula Permanente
de Formacion Abierta.

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 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.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios del Centro de
Formacion Continua y Aula Permanente de Formacion Abierta,
las personas interesadas podran dirigirse a:

Paginas web: - http://continua.ugr.es.

- www.ugr.es/local/aulaperm.

Direccién: Centro de Formacion Continua y Sede de Gra-
nada del Aula Permanente de Formacion Abierta: Avda. de la
Constitucion, 18. Edificio Elvira (pasaje bajo), 18071, Granada.
El Aula Permanente también presta servicios en Motril, Gua-
dix, Baza, Ceuta y Melilla, donde tiene sus sedes provinciales.

Sede de Baza: Casa de la Cultura, Plaza Mayor, Arco de la
Magdalena, Baza, 18800.

Sede de Guadix: Paseo de la Purisima, 1. 2.° E. Guadix
18500.

Sede de Ceuta: Facultad de Educacién y Humanidades.
C/ Greco, s/n, Ceuta, 51002.

Sede de Melilla: Campus Universitario de Melilla. Carre-
tera Alfonso XXX, s/n, Melilla, 52005.

Sede de Motril: Area de Educacion. Ayuntamiento de Mo-
tril. Rambla de Capuchinos (Edificio Biblioteca), Motril, 18600.

V.II. Formas de acceso y transporte.

Al Centro de Formacion Continua y Aula Permanente de
Formacién Abierta se puede acceder mediante transporte pu-
blico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas
siguientes:

Avda. Constitucion (Parada 2): 3-4-5-6-9-11-21-23-24-33.
Plaza de San Isidro: 1-7-8-C-F-U.

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

|. Compromisos de calidad.

I.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relaciéon de servicios prestados por el Centro de For-
macion Continua y Aula Permanente de Formacion Abierta re-
cogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran conforme a
los siguientes compromisos de calidad:

1. A que al menos el 80% de nuestros cursos sean valo-
rados positivamente.

2. A que en al menos el 80% de los casos, la lista de
alumnos becados esté resuelta en menos de 20 dias, tras la
publicacion de la lista definitiva de admitidos.

3. A que el Certificado de los Cursos Complementarios
esté disponible en menos de 40 dias, tras la finalizacion de los
mismos, en al menos, el 85% de los casos.

4. A que el Titulo de los Cursos de Postgrado pueda ser
recogido en menos de 120 dias tras la finalizacion del curso, al
menos en el 85% de los casos.

5. A que no menos del 50% de nuestros alumnos sean
consultados sobre su grado de satisfaccion en relacion a nues-
tros servicios.

6. A que al menos el 80% de nuestras asignaturas sean
valoradas positivamente.

7. A que el 100% de las becas concedidas por la Comi-
sion de Becas (Vicerrectorado de Estudiantes) sean enviadas
a Gestion Econdmica en un plazo de 20 dias.

8. A que los trabajos presentados por los alumnos sean
remitidos a los profesores en un plazo de 15 dias.

9. A tramitar en un plazo maximo de 5 dias habiles cual-
quier incidencia relativa al Aula Permanente de Formacion
Abierta.
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10. A que el 90% de todos los Cursos Complementarios
sean aprobados por la Comision de Ensefianzas Propias y por
el Consejo Social, en menos de 2 meses tras su entrada en el
registro del centro.

11. A que el 85% de todos los Cursos de Postgrado sean
aprobados por la Comision de Ensefianzas Propias y por el
Consejo Social, en menos de 90 dias tras su entrada en el
registro del centro.

12. A que en el tiempo de pago de las ndminas del profe-
sorado, se efectue en el 95% de los casos, y en menos de 20
dias tras la presentacion en el centro, por parte de los Directo-
res y Coordinadores, de los Certificados de Docencia.

13. A que el tiempo de cierre de los cursos (desde la en-
trada en el registro del centro de la solicitud de cierre y siem-
pre que toda la documentacion esté completa y correcta) se
efectle, en el 80% de los casos, por debajo de dos meses.

14. A que no menos del 50% de los Directores y Coordi-
nadores sean consultados sobre su grado de satisfaccion en
relacion a nuestros servicios.

15. A aumentar el grado de satisfacciéon de nuestro pro-
fesorado.

16. A que al menos el 70% de las ndminas de profeso-
rado estén enviadas al area de profesorado para su tramita-
cion dentro de los 20 dias siguientes a la finalizacién de la
asignatura.

17. A adecuar los contenidos docentes y actividades in-
vestigadoras propuestas por el Aula Permanente a las necesi-
dades sociales, tendiendo a que el 50% de los proyectos que
se soliciten nos sean concedidos.

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 el Centro de
Formacién Continua y Aula Permanente de Formacion Abierta,
se establecen los siguientes indicadores del nivel de calidad y
eficacia de los servicios prestados por este Centro:

1. % de cursos valorados positivamente por el alumnado.

2. % de cursos de postgrado con practicas en empresa.

3. Tiempo de resolucién de becas.

4. Tiempo de disposicion de titulos.

5. % alumnos consultados sobre su grado de satisfaccion
con el servicio.

6. % de asignaturas valoradas positivamente.

7. Tiempo de envio de becas a Gestion econdémica.

8. Tiempo de remision de trabajos de los alumnos a los
profesores y coordinadores de las asignaturas.

9. Tiempo de tramitacion de incidencias.

10. Tiempo de aprobacién de proyectos de cursos com-
plementarios.

11. Tiempo de aprobacion de proyectos de cursos de pos-
grados.

12. Tiempo de pago de néminas.

13. Tiempo de cierre econémico.

14. % de Directores y Coordinadores consultados sobre su
grado de satisfaccion.

15. Valor medio de los datos obtenidos en los cuestiona-
rios de satisfaccion del profesorado.

16. Tiempo de envio de las néminas al profesorado.

17. % de proyectos de investigacion conseguidos frente a
los solicitados.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencion al publico.

De lunes a viernes de 9,00 a 14,00 horas. Horario re-
ducido (Periodos vacacionales): De lunes a viernes de 9,00 a
13,00 horas.

I.Il. Otros datos de interés.

La Universidad de Granada, a fecha 28 de enero de 2008,
se encuentra en posesion del Certificado UNE EN 1S014001
Medio Ambiente, con num. ES08/5000, por la entidad cer-
tificadora SGS. Alcance: «Docencia, Investigacion, Mante-
nimiento de las Instalaciones, Servicios de Administracion y
Residencias». El Centro de Formacion Continua se encuentra
certificado segun la norma ISO 9001:2000, con el siguiente
alcance: «Disefio y desarrollo de actividades formativas no
incluidas en planes de estudios oficiales y su posterior ges-
tion académica y economica». Fecha de validez: 9 de octu-
bre de 2007/9 de octubre de 2010. El Aula Permanente de
Formacion Abierta, igualmente se encuentra certificada con la
ISO 9001:2000, con el siguiente alcance: «Disefio, gestion e
imparticion de programas de formacion para mayores de 50
afnos en la ciudad de Granada». Fecha de validez: 12 de di-
ciembre 2007/12 de diciembre 2010.

Atencion al usuario del centro de formacion continua:

Al Alumnado: Matriculacion, becas, recogida de titulos. TI-
fno. 958 244 321/958 242 016/958 244 341. Fax: 958 246
632. A la Direccion y Coordinacion Académica: Presentacion
de proyectos. Tlfno. 958 248 900/958 244 320. Fax: 958
248 901. Estado de matriculacion, actas. TIfno. 958 244 341.
Fax: 958 246 632.

Informacion economica. Tlfno. 958 244 324. Fax: 958
248 901. Al Profesorado: Néminas y Certificados de docen-
cia. Tlfno. 958 244 325. Fax: 958 548 901. Aula Permanente
de Formacion Abierta: Informacion Sede Granada: 958 248
917/958 246 200. Informacion Sede Baza: 958 700 650.
Informacion Sede Guadix: 958 240 879. Informaciéon Sede
Ceuta: 956 503 560. Informacion Sede Melilla: 952 698 747.
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