UNIVERSIDAD DE GRANADA

CARTA DE SERVICIO DE RESIDENCIAS DE INVITADOS Y COL EGIO
MAYOR

PROLOGO
La Carta de Servicios de Residencias de InvitadOslggio Mayor de la Universidad de Granada tiene
como proposito facilitar a las personas usuariasbi@ncion de informacion, los mecanismos vy la
posibilidad de colaborar activamente en la mejeréod servicios proporcionados por las Residerdgas
Invitados y Colegio Mayor..
Esta Carta tiene como objetivo conseguir una majertos servicios prestados por las Residencias de
Invitados y Colegio Mayor a las personas usua@asio consecuencia de lo anterior, las Resideneias d
Invitados y Colegio Mayor adoptaran las medidasesa&das para garantizar que el contenido de la

presente Carta se aplique por todas las persawasevicio.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL
|. DATOS IDENTIFICATIVOS
I.I. Datos Identificativos de las Residencias de liitados y Colegio Mayor
Las Residencias de Invitados y Colegio Mayor esWmidad Funcional que depende del Vicerrectorado
de Calidad Ambiental, Bienestar y Deportes en lavéfsidad de Granada.

I.Il. Mision de las Residencias de Invitados y Colgio Mayor
Las Residencias de Invitados y Colegio Mayor tiec@mo mision prestar el servicio de alojamiento de
estudiantes e invitados de la Universidad de Giayagalizar la reserva de sus zonas comunes para e

desarrollo de actividades culturales y socialesuladas con la Universidad y con la sociedad ginaad

I, Identificacion de la Unidad responsable de & elaboracion, gestion y seguimiento de la
Carta de Servicios
La Residencias de Invitados y Colegio Mayor es édbld responsable de la coordinacion operativa en

los trabajos de elaboracion, gestion y seguimidatta presente Carta de Servicios.

I.IV. Formas de colaboracién y participacion con la Residencias de Invitados y Colegio Mayor

Las personas usuarias de los servicios que pessRelsidencias de Invitados y Colegio, podran ooeb

en la mejora de la prestacion del servicio a traesles siguientes medios:

-A través de la comunicacién de sus quejas o soge® en los buzones que se encuentran en la
Recepciones de cada Centro y en las siguientesgsagd/eb:

http://www.ugr.es/local/rinvitadoscarmenv/sugerasaoc

http://www.ugr.es/local/rinvitadoscorrala/sugeresoiloc

http://cmisabel.ugr.es/web/node/55

- Através de la cumplimentacion de las encuestastisfaccion.



-Los usuarios del Colegio Mayor, pueden participdemas a través de los 6rganos colegiados de

representacion, establecido en sus Estatutos.

-También el Personal de Administracion y Servigilogde participar en la mejora de los servicios, a

través de su representacion en el Equipo de Mejt@ieServicio de Residencias y Colegio Mayor.

II. SERVICIOS

Il.I. Relacion de Servicios que presta

A las Residencias de Invitados y Colegio Mayorclasesponden las siguientes funciones, distribuidas

los diferentes Servicios integrados en la misma:

1. Gestionar el alojamiento (reserva de habitacianésmar a las personas invitadas de las normas de

funcionamiento y despedida).

Organizar y gestionar la manutencién de las pessosaarias (desayuno, almuerzo y cena).

Gestionar las zonas comunes de Residencias y Gdlgior.

Gestionar la reserva de lugares de estar, parasarmdllo de actividades culturales y sociales

vinculados con la Universidad y la sociedad grameadi

ILLIl. Normativa reguladora de los servicios prestalos por Residencias de Invitados y Colegio

Mayor

General:

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

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

Estatutos de la Universidad de Granada, Decrett?8@8, de 25 de noviembre.

Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurideetas Administraciones Publicas y del
Procedimiento-Administrativo Comun, modificada fotey 4/1999, de 13 de enero.

L.O. 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion ae®

L.O. 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectevandjeres y hombres.

Ley 12/2007, de noviembre, de Promocion de la fadile Género en Andalucia.

Especifica:

Normas de Ejecucién Presupuestaria de la UGR. agooinualmente

Catalogo de precios publicos aprobado anualmente

Estatuto del C. M. Isabel La Catdlica.

Ley 2/04/06 de Seguridad Alimentaria

Decreto 2484/1967, de 21 de septiembre (BOE de 43 de octubre). del cédigo alimentario
espariol

Orden de 28 de mayor de 1987 (BOE 10 de juniojgque se dictan normas de acreditacion de
centros o establecimientos para la realizacion riddisis y pruebas de control de calidad de
productos de consumo.

Real Decreto 865/2003, de 4 de julio, por el quesiablecen los criterios higiénico-sanitarios
para la prevencion y control de la legionelosis



e Catalogo de Precios Publicos de la UGR

[ll. DERECHOS DE LOS USUARIOS Y USUARIAS DE LOS SERVICIOS
lll.I. Derechos de los usuarios y usuarias
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992 dgnien Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun, las personsuarias tienen derecho, entre otros, a:
1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.
2. Recibir informacion de interés general y especiicdos procedimientos que les afecten, que se
tramiten en este Centro Directivo de manera préglenelefonica, informética y telematica.
Ser objeto de una atencidn directa y personalizada.
Obtener la informacién administrativa de manereaefiy rapida.
Recibir una informacién administrativa real, venazaccesible, dentro de la méas estricta
confidencialidad.
6. Obtener una orientacién positiva.
Conocer la identidad de las autoridades y del patsduncionario que tramitan los
procedimientos en quesean parte. Los usuarios atglct® de Residencias y Colegio Mayor
tendran el derecho a conocer y el deber de redpstaprmas de régimen interno de los Centros

donde se alojen.

IV. SUGERENCIAS Y QUEJAS
IV.l. Sugerencias y Quejas
1. Las personas usuarias de las Residencias dedasiy Colegio Mayor tienen reconocido su derecho
formular sugerencias y quejas sobre el funcionaimiee los servicios prestados.
2. Los sistemas de Sugerencias y Quejas son tambigrstrumento que facilita la participacion deas
las personas en sus relaciones con las Resideteclagitados y Colegio Mayor, ya que pueden present
las quejas oportunas cuando consideren haber &igtoode desatencion, tardanza o cualquier otra
anomalia, asi como formular cuantas sugerencissegstonvenientes en orden a mejorar la eficacia de

los servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las SugerenciasQuejas

Quienes pretendan formalizar una queja o sugeredelzeran formalizarla a través de los buzones
electrénicos o fisicos disponibles en las Residende Invitados y Colegio Mayor, asi como, a tralets
Registro General de la Universidad de Granada,Ddéénsor Universitario, presentando el modelo

normalizado disponible en su sede y en la pagind Wep:/www.ugr.es/~defensor/impreso.htm

mediante escrito a la Inspeccién de Servicios @cthmente al Rector presentando el modelo
normalizado disponible en la sede de la Inspeccd® Servicios, o en la pagina Web

http://www.ugr.es/~inspec/impreso.htm




IV.11I. Tramitacion

Una vez recibida y admitida la queja o sugereraipersona responsable de las Residencias dedasita
y Colegio Mayor recabard la informacion necesdr@bpeto de poder resolverla. Se elaborara un inéor

al efecto que seré remitido a la persona interedadforma personaliza, en el plazo previsto por las
Residencias de Invitados y Colegio Mayor .

Ante una sugerencia o queja recibida y admitidaepBrefensor Universitario, se procederd a su tregis
asignandole un numero de expediente y otorganitibeaésado acuse de recibo. Una vez oidas lasparte
el Defensor Universitario informara al interesa@brésultado de sus gestiones, dentro de los Bmite
marca la ley.

Ante una queja relativa al funcionamiento de lowisi®s, el Inspector Jefe, previa comprobaciérsde
veracidad y conocimiento del Rector, dara trastilta misma al 6rgano competente para que poséste
adopten las medidas que correspondan y se infolanép al interesado como a la Inspecciéon de

Servicios, de los resultados obtenidos en araeldeisnar la cuestion planteada.

V. DIRECCIONES Y FORMAS DE ACCESO
V.l. Direcciones postales, telefonicas y telematisa
Para contactar con los distintos servicios de Resids de Invitados y Colegio Mayor, las personas
interesadas, podran dirigirse a:
C. M. Isabel La Catdlica C/Rector Lopez ArgiieteB@I0 Granada TIfno. 958 244166 - 244167 - 244168
Fax 958 244164e-maitmisabel@ugr.es
R. I. Carmen de la Victoria Cuesta del Chapiz, @18Granada TIfno. 958 223122 Fax: 958 220910
e-mail:rinvitadoscarmenv@ugr.es
R. I. Corrala de Santiago C/ Santiago, 518009 Glaiidfno: 958 220527 Fax 958 224410

e-mail:rinvitadoscorrala@ugr.es

V.IIl. Formas de acceso y transporte

1. A las Residencias de Invitados y Colegio Mayopsaede acceder mediante transporte publico desde
las paradas de autobuses urbanos de las linesnsigu

R. I. Corrala de Santiago lineas 32, 23, 30y 34

R. I. Carmen de la Victoria lineas 31, 32 y 34

C. M. Isabel la Catdlica lineas Todas las lineas

2. Plano de situacion:
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B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE L A NORMATIVA
APLICABLE
|. COMPROMISOS DE CALIDAD
I.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos
La relacion de servicios prestados por las Residsrie Invitados y Colegio Mayor recogidos en esta
Carta se prestaran y reconoceran conforme a logsigs compromisos de calidad:
1. Responder al 90% de las solicitudes de Reservis d@esidencias en un plazo no superior a 24
horas, cuando no requiera informe de la Direccién.
2. Cambio de lenceria de cama en Residencias unal#eemana, cuando la estancia es superior a
7 dias, asi como cuando las personas usuariagueran
Limpieza de las habitaciones del Colegio Mayor ahos dos veces en semana
Enviar por e-mail, en un plazo no superior a des tiabiles, el 80% de las facturas solicitadas

(siempre que tales personas figuren como tercemosl orograma informético de gestion



econdmica).
5. Publicar en la pagina Web los precios publicos destios servicios en un plazo de 7 dias
hébiles a partir de la publicacién del catalog@aeios publicos de la Universidad de Granada
6. Responder al 80% de las solicitudes de Reservasress Comunes, en un plazo no superior a 2

dias habiles, cuando no requiera informe de lacBibe.

Il. INDICADORES
1. Indicadores de calidad
Con el fin de verificar el nivel obtenido en el qlimiento de los compromisos adquiridos en estdaCar
por las Residencias de Invitados y Colegio Mayoestablecen los siguientes indicadores del nivel de
calidad y eficacia de los servicios prestados ptaséResidencias de Invitados y Colegio Mayor:
Porcentaje de solicitudes de reserva respondidpkeo.
Porcentaje de habitaciones en las que se ha caorbidshceria en plazo.
Porcentaje de habitaciones en las que se limpxeen.

Porcentaje de facturas enviadas en plazo.

o M w DN e

N° de dias que tardan en publicarse los preciokcpéken la pagina Web desde la publicacion
del catalogo de precios publicos.

6. Porcentaje de solicitudes de reservas de zonasnemmaspondidas en plazo.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO
I. HORARIOS Y OTROS DATOS DE INTERES
I.I. Horarios de atencion al publico.
24 horas Servicio de Recepcién

De 9 a 14 horas: Servicio de Administracion.

I.Il. Otros datos de interés:

La Universidad de Granada se encuentra en pose&brCertificado UNE EN 1SO 14001 Medio
Ambiente, con N° ES08/5000, por la entidad ceddmra SGS. Alcance: "Docencia, Investigacion,
Mantenimiento de las Instalaciones, Servicios denifistracion y Residencias "Asi mismo el Servicio
de Residencias de Invitados y Colegio Mayor, sau@mica en posesion del Certificado UNEEN ISO
9001:2008 Alcance "Actividades de servicios deaadgnto nacional e internacional, de los alumnos
invitados, con la finalidad de dar respuesta adgesidades que tiene en este sentido la UGR.\Reder
sus lugares de estar para el desarrollo de adfietdeulturales y sociales vinculadas con la Unidadsy

con la sociedad granadina” por la entidad certifica SGS.



