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CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD SERVICIO DE ASISTENCIA
ESTUDIANTIL DE LA UNIVERSIDAD DE GRANADA

PROLOGO

La Carta de Servicios de la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de
Granada tiene como propésito facilitar a las personas usuarias, la obtencién de informacién, los
mecanismos y la posibilidad de colaborar activamente en la mejora de los servicios proporcionados
por la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL. Esta Carta tiene como objetivo conseguir
una mejora de los servicios prestados por la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la
Universidad de Granada a las personas usuarias. Como consecuencia de lo anterior, la unidad:
SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL 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

I. DATOS IDENTIFICATIVOS

I.I. Datos Identificativos de la Unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de Ia
Universidad de Granada.
El Servicio de Asistencia Estudiantil es un Servicio que depende del Vicerrectorado de Estudiantes en
la Universidad de Granada.

LIl. Mision de la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de
Granada.

El Servicio de Asistencia Estudiantil (SAE) tiene como misién contribuir a la resolucion de los
diferentes problemas que afectan al alumnado durante su estancia en la Universidad a través de la
gestion de programas de apoyo a la comunidad estudiantil, asi como de cooperacién con la sociedad:
atencion social, alojamiento, asesoramiento juridico, movilidad nacional y gestién de incidencias del
carné y del credibus universitario

LIl Identificacion de la Unidad responsable de la elaboraciéon, gestion y seguimiento de la
Carta

El Servicio de Asistencia Estudiantil es la unidad responsable de la coordinacién operativa en los
trabajos de elaboracion, gestién y seguimiento de la presente Carta de Servicios.

LIV. Formas de colaboracion y participacion con la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA
ESTUDIANTIL de la Universidad de Granada.

Las personas usuarias de los servicios que presta el Servicio de Asistencia Estudiantil, podran
colaborar en la mejora de la prestacién del servicio a través de los siguientes medios:
-Cumplimentando las encuestas de Satisfaccion que se realizan periédicamente sobre los servicios
prestados.

-Envio de Quejas/Sugerencias de forma telematica a través del buzén indicado en la web
http://ve.ugr.es/pages/sae y de forma presencial en la Oficina del SAE.

Il. SERVICIOS

ILI. Relacion de Servicios que presta:

Al Servicio de Asistencia Estudiantil le corresponden las siguientes funciones, distribuidas en los
diferentes Servicios integrados en la misma:

Gestién de programas de Movilidad Nacional

Atencion social personalizada al alumnado que se encuentra en situacién de dificultades econémicas,
familiares o sociales

Servicio de busqueda de alojamiento, facilitando asesoramiento e informacién tanto al alumnado
como a propietarios/as y ofertantes



Atencién al alumnado con discapacidad, a través de la gestién de ayudas, programas especializados
y seguimiento de las actuaciones particulares que se deriven

Asesoramiento juridico e informacién al alumnado sobre derechos y obligaciones en materia
académica, social, civil, etc.

Informacion y tramitacién de las peticiones de Asistencia Sanitaria al alumnado procedente de paises
no pertenecientes a la UE.

Gestién de incidencias del Carné Universitario.

Gestién de incidencias del Credibus Universitario

ILIl. Normativa reguladora especifica de los servicios prestados por la unidad: SERVICIO DE
ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de Granada.

General:

Ley Organica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001, de 21 de
diciembre, de Universidades.

Decreto Legislativo 1/2013, de 8 de enero, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
Andaluza de Universidades.

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

Estatutos de la Universidad de Granada, aprobados por Decreto 231/2011, de 12 de julio.

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, y su
Reglamento de desarrollo aprobado por el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la promocién de la igualdad de género en Andalucia.

Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Especifica:

Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad.

Real Decreto 994/1999, de 11 de junio, por el que se aprueba el reglamento de medidas de seguridad
de los ficheros Automatizados que contengan datos de Caracter Personal.

Real Decreto 1332/1994, de 20 de junio, por el que se desarrollan determinados aspectos de la Ley
Organica 5/1992, de 29 de octubre, de Regulacion del Tratamiento Automatizado de los datos de
caracter personal.

Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante
Universitario (BOE de 31/12/2010)

lll. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y USUARIAS DE LOS SERVICIOS

liL.l. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios

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

Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

Recibir informacion 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.

Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

Obtener la informacion administrativa de manera eficaz y rapida.

Recibir una informacion administrativa real, veraz y accesible, dentro de la mas estricta
confidencialidad.

Obtener una orientacién positiva.

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

Recibir informacién de los servicios de su interés y del estado de tramitacion de los procedimientos a
los que tenga la condicién de interesados de forma presencial y telematica.

Recibir servicios de calidad.

Disponer de buzén de Quejas/ Sugerencias.

Expresar su grado de satisfaccion a través de las encuestas establecidas.



Obtener el derecho general a la igualdad de oportunidades mediante el establecimiento de
mecanismos y alternativas técnicas que hagan accesibles los sistemas de comunicaciéon vy
sefalizacion.

IV. SUGERENCIAS Y QUEJAS

IV.l. Sugerencias y Quejas

Las personas usuarias de la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de
Granada, tienen reconocido su derecho a formular sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de
los servicios prestados.

Los sistemas de Sugerencias y Quejas son también un instrumento que facilita la participacion de
todas las personas en sus relaciones con la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la
Universidad de Granada, ya que pueden presentar las quejas oportunas cuando consideren haber
sido objeto de desatencidon, 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, deberan formalizarlas a través de los buzones
electrénicos o fisicos disponibles en la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL 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 Inspeccién 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. Tramitacién

Una vez recibida y admitida la queja o sugerencia, la persona o personas responsables de la unidad:
SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de Granada 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 previsto por la unidad. Ante una sugerencia o
queja recibida y admitida por el Defensor Universitario, se procedera a su registro, asignandole un
nimero 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 conocimiento 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 Inspeccion de Servicios, de los resultados obtenidos en aras de solucionar la
cuestion planteada.

V. DIRECCIONES Y FORMAS DE ACCESO

V.l. Direcciones postales, telefonicas y telematicas

Para contactar con los distintos servicios de Asistencia Estudiantil, las personas interesadas, podran
dirigirse a:

Direccién postal: Servicio de Asistencia al Estudiante

C/ Severo Ochoa s/n. Ed. Comedores Universitarios. CP/18071.

Tf.: 958 243138.

Fax: 958 243134.

Direccién Web: http://ve.ugr.es/pages/sae

V.Il. Formas de acceso y transporte

Al Servicio de Asistencia Estudiantil se puede acceder mediante transporte publico desde las paradas
de autobuses urbanos de las lineas siguientes:

Lineas 5 y U (parada Severo Ochoa)



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

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD

L.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos

La relacion de servicios prestados por la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la
Universidad de Granada recogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran conforme a los
siguientes compromisos de calidad:

La relacion de servicios prestados por el servicio de Asistencia Estudiantil, recogidos en esta Carta,
se prestaran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1. Garantizar que el 90% del estudiantado Sicue IN** que figuran en los impresos B* son dados de
alta en la base informatica en el plazo maximo de 10 dias laborables desde que se recibe dicho
documento, en cada curso académico.

2. Publicar la convocatoria anual Sicue en menos de 4 dias laborables después de la firma del
responsable institucional.

3. Resolver en un plazo méaximo de 4 dias habiles el 95% de las demandas de informacion de los
Servicios de Alojamiento planteadas.

4. Garantizar la concesién del 90% de las demandas de apoyo establecidas en el programa de
intervencién social al alumnado con discapacidad.

5. Gestionar el 95% de las incidencias asociadas al carné universitario realizadas telematicamente a
través de la misma via para evitar desplazamientos.

*Impreso B: relacién de estudiantes Sicue entrantes en cada curso académico
** Sicue IN: alumnos de movilidad nacional que vienen a estudiar a la Universidad de Granada
(nomenclatura usada tanto en movilidad nacional como en internacional).

Il. INDICADORES

ILI. Indicadores de calidad

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento de los compromisos adquiridos en esta
Carta por la unidad: SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL de la Universidad de Granada se
establecen los siguientes indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios prestados:

1. Porcentaje de estudiantes dados de alta en la base en un plazo maximo de 10 dias habiles.

2. Numero de dias habiles transcurridos en la publicacion de la Convocatoria anual Sicue desde la
firma del responsable institucional.

3. Porcentaje de consultas de los servicios de alojamiento resueltas en un plazo maximo de 4 dias
hébiles

4. Porcentaje de atenciones cubiertas a estudiantes con discapacidad

5. Porcentaje de incidencias realizas telematicamente resueltas por la misma via.

Se entenderan por dias laborables aquellos reflejados en la resolucién emitida por la Gerencia de la
Universidad de Granada por la que se hace publico el calendario laboral.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

I. HORARIOS Y OTROS DATOS DE INTERES

I.I. Horarios de atencidn al publico

El horario de atencidn al publico en informacién presencial es de lunes a viernes desde las 9:00 a las
14:00horas (excepto festivos).

-El horario de atencion al publico en informacion telematica sera de lunes a viernes desde las 9:00 a
las 14:00 horas (excepto festivos)

LIl. Otros datos de interés
-El SAE Dispone del certificado de Calidad segun norma 1SO9001:2000, concedido por SGS el dia 7
de Octubre de 2007 y cuyo alcance abarca todos los procesos que se desarrollan en el servicio.



-La Universidad de Granada a fecha 28 de enero de 2008 se encuentra en posesion del Certificado
UNE EN 1SO14001 Medio Ambiente, con n ¢ ES08/5000, por la entidad certificadora SGS. Alcance:
Docencia, Investigacién, Mantenimiento de la Instalaciones, Servicios de Administracion y
Residencias.

-El SAE dispone de una pagina Web: http://ve.ugr.es/pages/sae con informacién exhaustiva sobre
cada uno de los servicios ofertados, su forma y condiciones de uso, asi como las formas de
comunicacién con el servicio.



