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A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL

Identificacion del Servicio / Unidad / Area

1. Nombre

Servicio de Asistencia al Estudiante

2. Descripcion

El drea de Atencidn Integral al estudiante esta compuesta por la suma de procesos de servicios dirigidos principalmente a
los estudiantes. Dichos servicios son: Servicio de Informacion y Registro (SIR), Servicio de Gestion Administrativa de
Alumnos (GAALUM) y Servicio de Gestion Académica de Alumnos (SEGACA).

3. Mision

Gestionamos todos los tramites relacionados con el acceso y admisién a la Universidad, con la matriculacion y con las
diferentes becas y ayudas al estudio, mediante el acceso a servicios on-line, con informacién de apoyo y atencion
especializada y ayuda.

Formas de colaboracion o participacién de los usuarios en la mejora del AREA

Los usuarios del Area/Servicio en calidad de clientes, ya sean de caracter interno o externo, podran colaborar en la mejora
de la prestacidn del servicio a través de los siguientes medios:

e Mediante la expresidon de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion sobre los servicios recibidos.

e A través de las Quejas/Sugerencias.

 Mediante su participacién en encuentros, reuniones, jornadas y foros que se organicen al efecto por el ARA/Servicio o por
cualquier otra organizacion cuyo tema de interés sea de su competencia.

Relacidon actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados

1. Generales

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e Decreto 225/2018, de 18 de diciembre, por el que se aprueban los estatutos de la Universidad de Almeria (BOJA num.
247, de 24 de diciembre de 2018).

¢ Reglamento de Cartas de Servicios aprobado por Consejo de Gobierno de fecha 3 de mayo de 2019.

¢ Reglamento 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, Reglamento general de proteccién
de datos (RGPD).

2. Especificas

Decreto 204/1995, de 29 de agosto de la Junta de Andalucia, por el que se establecen medidas organizativas para los
servicios administrativos de atencion a los ciudadanos (BOJA nim. 136, de 26 de octubre de 1995).

Real Decreto 1002/2010 de 5 de agosto, sobre expedicidn de titulos universitarios oficiales.

Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre Obtencidn, Expedicién y Homologacion de Titulos Universitarios (BOE
298 de 14/12/1987).

Real Decreto 185/1985, de 23 de enero (BOE n2 41 de 16 de febrero) y R.D. 778/1998, de 30 de abril, por el que se regulan
el tercer ciclo de estudios universitarios, la obtencion y expedicién del titulo de Doctor y otros estudios de postgrado (BOE
104 de 1/5/1998, correccion de errores en BOE 107 de 5 de mayo)

Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de

titulos y estudios extranjeros de educacién superior.

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

R.D 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las ensefianzas universitarias
oficiales de grado y los procedimientos da admision a las universidades publicas espafiolas.

RD.69/2000, de 21 de enero, por el que se regulan los procedimientos de seleccion para el ingreso en los centros
universitarios de los estudiantes que retnan los requisitos legales necesarios para el acceso a la Universidad

RD 779/1998, de 30 de abril que modifica parcialmente el 1497/1987 , de 27 de Noviembre , por el que se establecen las
Directrices Generales Comunes de los planes de Estudio de los Titulos Universitarios de caracter oficial y validez en todo

el territorio nacional y sus posteriores modificaciones.

Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el que se establece el régimen de las becas y ayudas al estudio
personalizadas. (BOE de 17 de enero de 2007).
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Real Decreto por el que se establecen los umbrales de renta y patrimonio familiar y las cuantias de las becas y ayudas al
estudio del Ministerio de Educacion

Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios

1. Derechos de los usuarios como ciudadanos
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las
Administraciones Publicas, los usuarios tienen derecho, entre otros a:

1. Comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrdnico de la Administracion.
2. Ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.

3. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos.

4. Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013, de 9 de noviembre,
de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

5. La obtencién y utilizacion de los medios de identificacion y firma electrénica contemplados en la ley.

6. La proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en
los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

2. Derechos de los usuarios como receptores del servicio

. Obtener de la Universidad informacidn y orientacién para su formacién académica y profesional.

. Recibir informacidn sobre todo tipo de becas y ayudas al estudio.

. Conocer el estado de tramitacidn de sus solicitudes.

. La emisién de su titulo universitario, previa solicitud y pago de la tasa correspondiente, obteniendo una certificacion
. Obtener un recibo acreditativo o copia sellada con la fecha de presentacién de cualquier solicitud o escrito.

® 6. Presentar sus solicitudes de forma telematica utilizando firma digital en los casos y forma previstos en la normativa

L]
ua b wN PR

Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

1. Quejas, sugerencias y reclamaciones

Los usuarios del AREA, como clientes externos/internos, tienen reconocido su derecho a formular quejas, sugerencias y
reclamaciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados de su competencia.

El Procedimiento de Quejas y Sugerencias es también un instrumento que facilita la participacion de todas las personas en
sus relaciones con la Institucion Universitaria, ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber sido
objeto de desatencidn, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como formular cuantas sugerencias estimen convenientes en
orden a mejorar la eficacia de los servicios.

2. Formas de presentacion

Quienes deseen formalizar una queja o sugerencia disponen de:

¢ Soporte electrdnico a través de aplicacién en Campus Virtual para los miembros de la comunidad universitaria.

» Soporte electronico a través de formulario online para empresas y usuarios externos a la UAL

3. Tramitacion, plazos y efectos

La Unidad de Quejas y Sugerencias, del Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad, llevarad el control de las quejas,
sugerencias y reclamaciones que se presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados por la
Universidad de Almeria. Para su tramitacion se estara a lo dispuesto en el Procedimiento General de Quejas y Sugerencias.

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

Relacion de Procesos

Cod Procesos Clave del Area Ordinal

Pr-02 |Acceso 2
Pr-03 |Admision 3
Pr-04 |Becas 4
Pr-05 |Matricula 5

Servicios que presta y procesos con los que se relacionan

RELACION Procesos CLAVE - SERVICIOS que se prestran 2 3 45
Sv-01 |Gestion del ingreso en la Universidad. X | X
Sv-02 |Gestion de becas y ayudas X
Sv-03 |Gestion de la matricula X

Compromisos de Calidad que se asumen e Indicadores que se asocian

Carta de Servicios (Compromisos - Indicadores)
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y MASTER se realizan de forma telematica
1418 C-19-Automatricula continuacion GRADO + MASTER /Matriculas totales continuacion G + M

Cp-03 Resolvemos las alegaciones de becas del Ministerio en un tiempo medio de 45 dias
1415 C-16-Resolucion de alegaciones de becas del Ministerio

Cp-04 Resolvemos las alegaciones de becas Propias en un tiempo medio de 25 dias

1416 C-17-Resolucion de reclamaciones de becas propias

Cp-05 Atendemos tu reclamacion a las pruebas de acceso a la Universidad en menos de 7 dias

1432 C-25 Alegaciones a las pruebas de acceso (tiempo de respuesta

Sistemas de Gestion existentes: Calidad, Medio Ambiente, PRL, RSU, otros... (Sello - Ambito de aplicacion)

Certificado I1SO 9001:2015
Actividad administrativa y de servicios en la UAL

Certificado AENOR Protocolos Anti-COVID19
Conjunto de estrategias para minimizar la pandemia

C) OTROS DATOS DE INTERES

Unidad responsable de la coordinaciéon de la elaboracién, gestion y seguimiento

El Servicio de Planificacién, Evaluacion y Calidad es el responsable de la coordinacién operativa de los trabajos de
elaboracién de la Carta de Servicios, correspondiendo la gestién y seguimiento al AREA correspondiente.

Datos de contacto y localizacion

1. Direccion del AREA y datos de contacto

Area de Atencidn Integral al Estudiante (ARATIES)
Edificio Central
Planta baja y alta
Universidad de Almeria
La Cafiada de San Urbano, 04120 Almeria.
* Teléfonos y mail:
Servicio de Gestion Académica de Alumnos Tfno.: 950-214000 email: segaca@ual.es
Servicio de Gestidon Administrativa de Alumnos Tfno: 950-214000 email: gaalum@ual.es
Servicio de Informacion y Registro Tfno: 950-214000 email: sir@ual.es
e Direccion de internet: http://www.ual.es

2. Plano de ubicaciones de EDIFICIOS en el Campus y de acceso a la Universidad

La Universidad de Almeria dispone de un Plano de Ubicaciones y acceso consultable a través de su web en la direccion:
Pulse agui para acceder al Plano de Ubicaciones y acceso a la Universidad
3. Formas de acceso a la Universidad desde el exterior
1. Mediante transporte publico desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
e lineas 4, 11,12, 15y 18
Web: http://www.surbus.com
2. Acceso por carretera:
A. Acceso por carretera desde Murcia a Almeria.
Salida de Murcia por la A-30.

Carretera de llegada v acceso a Almeria. A-7/E-15.
B. Acceso por carretera desde Granada a Almeria.

Salida de Granada por la A-92.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
C. Acceso por carretera desde Mdlaga a Almeria.
Salida de Malaga por la N-340.
Carretera de llegada y acceso a Almeria. A-7/E-15.
D. Distancia del casco urbano a la Universidad de Almeria: 6 km.

orarios de atencidn al publico

‘

Nuestro horario de atencién al publico, tanto en informacidn presencial como telefdnica, es de lunes a viernes de 9,00 a
14,00 h. El Registro electrénico funciona 24 horas al dia durante los 365 dias del afio.

Se establecerd un horario especial, en periodos vacacionales, tanto en atencién presencial, telefénica y online

Los servicios permanecerdn cerrados durante los dias declarados festivos.

Fecha de elaboracion de la Carta de Servicios por el Area
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La Carta de Servicios ha sido ELABORADA segun lo establecido en el Reglamento de Cartas de Servicios de la UAL en
la siguiente fecha:
| viernes, 8 de marzo de 2024 |
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D) CONTENIDO DEL INFORME TECNICO DEL SPEC

Estructura y contenido de la Carta de Servicios REVISADOS
A) INFORMACION GENERAL Y LEGAL
- Identificacion del Servicio / Unidad / Area
- Misidn
- Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios
- Relacidn actualizada de normas reguladoras de los servicios prestados
- Derechos de los ciudadanos y usuarios en relacién con los servicios
- Disponibilidad y acceso al sistema de Quejas y Sugerencias de la UAL
B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE LA NORMATIVA APLICABLE
- Relacién de Procesos
- Servicios que presta y procesos con los que se relacionan
- Compromisos de Calidad e indicadores asociados
- Sistemas de Gestion de la Calidad existentes
C) OTROS DATOS DE INTERES
- Unidad responsable de la coordinacion en la elaboracion, gestion y seguimiento
- Datos de contacto y localizacion
- Horarios

Resultado de la REVISION por parte del Servicio de Planificacion, Evaluacién y Calidad (SPEC)

Una vez revisados los puntos referidos anteriormente en la Carta de Servicios presentada por el Area, y al efecto de su
aprobacidn, el SPEC emite el siguiente INFORME:

Favorable

Fecha de la ultima emision de INFORME por parte del SPEC
viernes, 19 de abril de 2024
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