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UNIVERSIDADES

RESOLUCION de 4 de mayo de 2009, de la Univer-
sidad de Granada, por la que se aprueban las Cartas
de Servicios de las Unidades Funcionales y Servicios de
la Universidad de Granada que se citan.

Vistos los proyectos de las Cartas de Servicios elaborados
por las Unidades Funcionales y Servicios de la Universidad de
Granada: Centro de Actividades Deportivas, Oficina de Trans-
ferencia de Resultados y Oficina de Proyectos Internacionales,
Unidad Técnica, Centro de Instrumentacion Cientifica, Resi-
dencias de Invitados y Colegio Mayor, Prevencién, Relaciones
Internacionales, Alumnos, Asistencia Estudiantil, Asuntos Ge-
nerales, Centro de Promocion de Practicas y Empleo, Come-
dores Universitarios, Extension Universitaria, Habilitacion y
Seguridad Social, Masteres Oficiales y Doctorado, Ordenacion
Académica, Personal de Administracion y Servicios y Gabinete
de Recursos Humanos y Organizacion y Unidad Central de
Servicios 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 Admi-
nistracién 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 es-
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tablecen los Premios de la Calidad 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 2 de abril de 2009, ordenar
la publicacion de la presente Resolucion, y las Cartas de Ser-
vicios de las Unidades Funcionales y Servicios de la Universi-
dad de Granada: Centro de Actividades Deportivas, Oficina de
Transferencia de Resultados y Oficina de Proyectos Internacio-
nales, Unidad Técnica, Centro de Instrumentacion Cientifica,
Residencias de Invitados y Colegio Mayor, Prevencion, Relacio-
nes Internacionales, Alumnos, Asistencia Estudiantil, Asuntos
Generales, Centro de Promocion de Practicas y Empleo, Co-
medores Universitarios, Extension Universitaria, Habilitacion y
Seguridad Social, Masteres Oficiales y Doctorado, Ordenacion
Académica, Personal de Administracion y Servicios y Gabinete
de Recursos Humanos y Organizacion y Unidad Central de
Servicios, que se contienen en los Anexos |, Il, Ill, IV, V, VI, VII,
VIIL X, X, XL XL X, XV, XV, XVIL XVIEy XV, 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, 4 de mayo de 2009.- El Rector, Francisco Gonzalez
Lodeiro.
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ANEXO XV
UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE MASTERES
OFICIALES Y DOCTORADO

Prélogo.

La Carta de Servicios del Servicio de Masteres Oficiales y
Doctorado de la Universidad 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 servicios proporcionados.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por el Servicio de Masteres Oficiales y
Doctorado a las personas usuarias. Como consecuencia de lo
anterior, el Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado 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. Datos Identificativos del Servicio de Masteres Oficiales
y Doctorado.

El Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado es un Servi-
cio que depende del Vicerrectorado de Ensefianzas de Grado y
Posgrado en la Universidad de Granada.
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I.Il. Mision del Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado.

El Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado tiene como
mision gestionar los procesos administrativos y académicos
relacionados con los estudios de Posgrado y Doctorado, si-
tuando estos estudios como parte de la nueva organizacion de
las ensefanzas universitarias surgida del proceso de construc-
cion del Espacio Europeo de Educacién Superior, tendiendo a
la maxima calidad y excelencia.

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

El Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado es la uni-
dad 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 Masteres Oficiales y Doctorado.

Las personas usuarias de los servicios que presta el Ser-
vicio de Masteres Oficiales y Doctorado, podran colaborar en
la mejora de la prestacién del servicio a través de los siguien-
tes medios:

- Cumplimentando las encuestas de satisfaccion que se
realizan sobre los servicios prestados.

- Expresando sus opiniones a través de la atencion, tanto
telefonica como personal, que se les presta a las personas
usuarias.

- Cumplimentando las hojas de quejas y sugerencias dis-
ponibles en nuestra instalacion y depositandolas en el buzon
habilitado para ello.

- A través de otros canales, como la pagina web del Servi-
cio: http://www.ugr.es/local/docto/.

Il. Servicios.

[I.I. Relacion de Servicios que presta.

Al Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado le corres-
ponden las siguientes funciones, distribuidas en los diferentes
Servicios integrados en la misma:

1. Gestionar la oferta y asignar la dotacion econdémica de
los Masteres Oficiales y Programas de Doctorado.

2. Tramitar el acceso y la preinscripcion a los Masteres
Oficiales, Masteres Erasmus Mundus y Doctorado.

3. Realizar la matriculacion en los Masteres Oficiales y
Doctorado.

4. Admision de las Tesis Doctorales a depdsito y tramitar
los procesos relacionados con la defensa de las mismas.

5. Tramitacion de:

e Los expedientes de Titulos de Master Oficial y Doctor/a.

 La ordenacion docente, actas, traslados de expediente,
reconocimiento y transferencia de créditos, alteraciones de
matricula, certificados, becas, prueba de idioma, devolucion
de precios publicos.

e Todas las solicitudes presentadas por los distintos
Coordinadores ante el Ministerio de Ciencia e Innovacion a las
convocatorias para la obtencion de la mencion de calidad a los
Programas de Doctorado y Masteres Oficiales y convocatorias
de ayudas para la movilidad de profesores y estudiantes.

* Los Premios Extraordinarios de doctorado.

e Las propuestas de Doctor Honoris Causa.

e Los convenios para programas de doctorado: interuni-
versitarios (Universidades Espafiolas), internacionales y coope-
rativos (Universidades Iberoamericanas).

[I.Il. Normativa reguladora de los servicios prestados por
el Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado.

General:

e Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Uni-
versidades, en su nueva redacciéon dada por la Ley Organica
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 de 26 de noviembre, modificada por la
Ley 4/1999, de 13 de enero.

* Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protec-
cion de Datos.

e Ley Organica 3/2207, 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:

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

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

* Real Decreto 778/1998, de 30 de abril, por el que se
regula el tercer ciclo de estudios universitarios, la obtencion y
expedicion del Titulo de Doctor y otros estudios de Postgrado.

e Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre, por el
que se establece el sistema europeo de créditos y el sistema
de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter
oficial y validez en todo el territorio nacional.

* Acuerdo de la comision del distrito Unico universitario
de Andalucia, por el que se establece el procedimiento para el
ingreso en los Masteres Oficiales regulados por Real Decreto
56/2005, de estudios oficiales de Posgrado.

e Orden ECI/2514/2007 de 13 de agosto, del Ministerio
de Educacion, Politica Social y Deporte , sobre expedicion de
Titulos Universitarios Oficiales de Master y Doctor.

* Normas reguladoras de los estudios del tercer ciclo y
del Titulo de Doctor por la Universidad de Granada.

* Acuerdo de 21 de junio de 2007, de la comision del dis-
trito Unico universitario de Andalucia, por el que se establece
el procedimiento para el ingreso en los Masteres Oficiales re-
gulados por Real Decreto 56/2005, de Estudios Oficiales de
Posgrado.

e Convenio de la Haya de 1961, sobre la eliminacién del
requisito de la legalizacion de documentos publicos extranjeros.

¢ Resoluciones de 30 de julio de 2008 del Rectorado de
la Universidad de Granada por la que se dictan normas para la
formalizacion de la matricula en los estudios universitarios de
Programas Oficiales de Postgrado y de Doctorado.

¢ Modificaciones a la normativa de Estudios de Tercer Ciclo
aprobados por el Consejo de Gobierno de 8 de mayo de 2000.

* Normativa de la Universidad de Granada mediante la
que se establece el procedimiento para la homologacion al Ti-
tulo de Doctor de titulos extranjeros que se correspondan con
dicho nivel de ensefianzas.

¢ Regulacién Doctorado Internacional, aprobada en Con-
sejo de Gobierno de la Universidad de Granada celebrada el
dia 23 de julio de 2007.

* Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el
que se establece el régimen de las becas y ayudas al estudio
personalizadas.

* Convocatorias anuales de becas del Ministerio de Edu-
cacion, Politica Social y Deporte para iniciar estudios univer-
sitarios y de caracter general y de movilidad para alumnado
universitario y de otros estudios superiores.

* Distintos convenios firmados entre una Universidad Ex-
tranjera y la Universidad de Granada.

e Resolucion de 27.3.2006, de la Secretaria de Estado
de Universidades e Investigacion, por la que se convocan ayu-
das para la formacion de personal investigador.

e Resolucion de 25 de octubre de 2007, de la Secretaria
de Estado de Universidades e Investigacion, por la que se con-
vocan ayudas para becas y contratos en el marco del estatuto
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del personal investigador en formacion, del programa de for-
macion de profesorado universitario.

* Normativa de becas del plan propio de la Universidad
de Granada.

* Real Decreto 189/2007, de 9 de febrero, por el que
se modifican determinadas disposiciones del Real Decreto
56/2005, de 21 de enero, por el que se regulan los Estudios
Universitarios Oficiales de Posgrado.

e Resoluciéon anual de la Secretaria de Estado de Uni-
versidades e Investigacion, por la que se convocan ayudas
dirigidas a facilitar la movilidad de profesores visitantes y de
estudiantes en estudios de doctorado que han obtenido la
mencion de calidad.

* Resolucion anual de la Secretaria de Estado de Univer-
sidades e Investigacion, por la que se convocan ayudas a uni-
versidades para favorecer la movilidad de profesores visitantes
y de estudiantes en Masteres Oficiales.

e Normativa interna que regula la cotutela de Tesis Doc-
torales.

e Normativa interna de concesion del grado de Doctor
Honoris Causa, aprobada en sesiéon de Junta de Gobierno de
18.12.1996.

e Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, donde se
regula el Suplemento Europeo al Titulo.

e Acuerdo de la Comisién de Doctorado en su sesién de
28 de marzo de 2007 con directrices sobre evaluacion de tra-
bajos de investigacion tutelada en Masteres Oficiales.

* Decretos de la Consejeria Ciencia e Innovacion de la
Junta de Andalucia, por el que se actualiza el catalogo de en-
seflanzas 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 fi-
jan los precios publicos y tasas a satisfacer por la prestacion
de servicios académicos y administrativos universitarios para
cada curso académico.

e Acuerdo de 2 de abril de 2008, de la Comision del dis-
trito Unico universitario de Andalucia, por el que se establece
el procedimiento para el ingreso en los Masteres Oficiales re-
gulados por Real Decreto 56/2005, de Estudios Oficiales de
Posgrado.

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

[1l.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, telefonica, 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 perso-
nal funcionario que tramitan los procedimientos en que sean
parte.

8. Disponer de una informacion actualizada de los plazos
relativos a matricula y las posibles incidencias.

9. Facilitar los tramites a los alumnos extranjeros que se
dirijan al Servicio, sin que tengan que desplazarse hasta el
inicio de curso académico.

10. Conocer, en cualquier momento, el estado de trami-
tacion de los procedimientos en los que tengan la condicion
de interesados, y obtener copias de documentos contenidos
en ellos.

11. Obtener copia sellada de los documentos que presen-
ten, aportandola junto con los originales, asi como a la devolu-
cion de estos, salvo cuando los originales deben permanecer
en el expediente.

12. No presentar documentos no exigidos por las normas
aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya se en-
cuentren en poder de la administracion actuante.

IV. Sugerencias y quejas.

IV.I. Sugerencias y quejas.

1. Las personas usuarias del Servicio de Masteres Oficiales y
Doctorado, 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 el Servicio de Masteres Oficiales y Docto-
rado, ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando con-
sideren 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 o0 sugerencia,
deberan formalizarlas a través de los buzones electrénicos o
fisicos disponibles en el Servicio de Masteres Oficiales y Doc-
torado, asi como, a través del Registro General de la Univer-
sidad 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 del Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado 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 personaliza, en el plazo previsto por el
Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado.

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 cuestién planteada.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de Servicio de
Masteres Oficiales y Doctorado, las personas interesadas, po-
dran dirigirse a:

- Direccién: Real de Cartuja, 36-38, 18071, Granada.

- Teléfonos: 958 241 000. Matriculas: Ext. 20204; Acceso
a extranjero: Ext. 20191; Titulos: Ext. 20203; Informacion: Ext.
20193.

- Fax: 958 244 338.

- Direccion de internet: http://www.ugr.es/local/docto/.

- Correo electronico: doctorado@ugr.es.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. Al Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado se puede
acceder mediante transporte publico desde las paradas de au-
tobuses urbanos de las lineas siguientes:
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Lineas num.: 1, 3,4, 6, 7, 8,9, 11, 21, 23, 24, 33, Fy C;
Parada: Jardines del Triunfo.

Lineas num.: 7, 8, C, U y F; Parada: Paseo de la Cartuja.

Linea num.: 7 y F; Parada: Carrera de Murcia.

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 el Servicio de Mas-
teres Oficiales y Doctorado recogidos en esta Carta se pres-
taran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos
de calidad:

1. Actualizar la oferta de los programas en la pagina web
del Servicio, en el 80% de los casos, con un plazo maximo de
dos semanas desde que se recibe la informacién por parte de
los Coordinadores de los Programas de Doctorado y Masteres
Oficiales.

2. Tramitar las solicitudes de acceso para estudiantes ex-
tranjeros, en un plazo maximo de dos meses desde que se
solicita, en el 80% de los casos.

3. Tramitar la solicitud de devolucién de precios publicos
como maximo en tres meses, en al menos el 70% de los casos.

4. Enviar, en el 80% de los casos, la comunicacion al Se-
cretario del Tribunal de Tesis, en un plazo maximo de 10 dias,
tras haberle dado el visto bueno el vocal de la comision.

5. Entregar a las personas interesadas, el titulo de Doc-
tor/a o de Master, en un plazo maximo de un 1 afio desde que
lo solicitan, en el 75% de los casos.

6. Entregar al Doctorando, una vez solicitado, la creden-
cial de Doctor Europeo en el plazo maximo de 30 dias, en el
70% de los casos.

7. Enviar la Resolucién del traslado, desde que el alumno/
a de otra universidad solicita el traslado hasta que se le co-
munica la resolucion, en el plazo maximo de dos meses, en el
80% de los casos.

8. Enviar al Servicio de Becas, el 95% de las Becas pre-
sentadas por el alumnado, en el plazo maximo de 1 mes.

9. Enviar a firma del Rector y Secretaria General, los Di-
plomas de Estudios Avanzados y los Certificados de Docencia,
en el 80% de los casos, en un plazo maximo de 8 dias.

10. Tramitar, el 90% de las solicitudes de ayuda para la
movilidad de alumnos de Doctorado con mencion de calidad y
Masteres Oficiales, una vez publicada la resolucion definitiva en
el BOE y el alumno la solicita, en el plazo maximo de 1 mes.

11. Comunicar la resolucién, a partir de las credenciales
enviadas desde Secretaria General, a aquellos alumnos/as
que hayan obtenido el premio extraordinario en el plazo de 1
mes, en el 90% de los casos.

II. Indicadores.

[1.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 Masteres Oficiales y Doctorado se establecen los siguientes
indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios pres-
tados por este Servicio de Masteres Oficiales y Doctorado:

1. Porcentaje de actualizaciones realizadas en plazo.

2. Porcentaje de solicitudes de acceso de alumnos extran-
jeros que se contestan en plazo.

3. Porcentaje de devoluciones efectivas realizadas en plazo.

4. Porcentaje de comunicaciones enviadas al Secretario
del Tribunal de Tesis en plazo.

5. Porcentaje de titulos de Doctor o de Master entregados
en plazo.

6. Porcentaje de credenciales de Doctor Europeo entrega-
dos en plazo.

7. Porcentaje de comunicaciones de resoluciones realiza-
das en plazo.

8. Porcentaje de Becas enviadas en plazo al Servicio de
Becas.

9. Porcentajes de Diplomas de Estudios Avanzados y de
Certificados de Docencias enviados en plazo a firma.

10. Porcentaje de solicitudes de ayudas que son tramita-
das en plazo.

11. Porcentaje de comunicados de resolucion emitidas en
plazo.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

|. Horarios y otros datos de interés.

I.I. Horarios de atencién al publico:

Horario habitual: Todo el Servicio de 9,00h a 14,00 h de
lunes a viernes.

Horarios especiales: En verano, Semana Santa, Corpus y
Navidad: De 9,30h a 13,30 h de lunes a viernes.

Horario de atencion telefonica: El horario de atencion al
publico en informacion telefonica sera el anterior indicado.

IIl. Otros datos de interés: Toda la informacion relacio-
nada con los Estudios de Masteres Oficiales y Programas de
Doctorado esta disponible en la pagina web: http://www.ugr.
es/local/docto/.

La Universidad de Granada, desde el 28 de enero de
2008, se encuentra en posesion del Certificado UNE EN ISO
14001 Medio Ambiente, con num. ES08/5000, por la entidad
certificadora SGS. Alcance: «Docencia, Investigacion, Mante-
nimiento de las Instalaciones, Servicios de Administracion y
Residencias».

Desde el 12 de febrero de 2009 el Servicio cuenta con el
Certificado UNE-EN-ISO 9001:2008, por la entidad certifica-
dora SGS. Alcance: «Gestion administrativa y economica de
los Masteres Oficiales y Doctorado que se ofertan, Acceso y
Preinscripcion a los Masteres Oficiales y Doctorado, Matricula
en los Masteres Oficiales y Doctorado, Tesis Doctorales, Trami-
tacion de Titulos, Gestion académica, Convocatorias del Minis-
terio de Ciencia e Innovacion para la obtencion de la mencion
de calidad a los programas de doctorado y convocatorias de
ayudas de movilidad para profesores y estudiantes, Apoyo y
asesoramiento a la Comisién de Doctorado, Premios Extraor-
dinarios de doctorado, Doctor Honoris Causa, Convenios para
programas interuniversitarios.
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