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CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE ASUNTOS GENERALES Y ALUMNOS DE LA UNIVERSIDAD
DE MALAGA

PROLOGO

La Carta de Servicios del Area de Asuntos Generales y Alumnos de la Universidad de Malaga se concibe
como un documento a través del cual se informe publicamente a los ciudadanos sobre los servicios que se
gestionan en dicha unidad administrativa y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion.

La finalidad de la Carta de Servicios es desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos, y cubre tres
vertientes:

a) Facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles una influencia
mas directa sobre los servicios administrativos y permitiéndoles comparar lo que pueden esperar
con lo que reciben realmente.

b) Fomentar la mejora continua de la calidad, dando a los gestores la oportunidad de conocer de
forma conciente, realista y objetiva cdmo son utilizados los recursos y el nivel de calidad que
pueden alcanzar.

c) Hacer explicita la responsabilidad de los gestores publicos con respecto a la satisfaccion de los
usuarios y ante los érganos de gobierno de la Universidad de Malaga.

Se trata, pues, de un instrumento para expresar concretamente el compromiso de mejora en el servicio
publico a los ciudadanos, que se asume desde el Area de Asuntos Generales y Alumnos de la Universidad
de Malaga, y para lo cual se adoptaran las medidas operativas que resulten necesarias.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL.
|. DATOS IDENTIFICATIVOS

1. Datos identificativos del Area de Asuntos Generales y Alumnos de la Universidad de Malaga.

De conformidad con el acuerdo adoptado por el Consejo de Gobierno de la Universidad de Malaga, en su
sesién del 17 de julio de 2007, relativo a la definicion de los “puestos tipo” en que se estructura la actual
Relacion de Puestos de Trabajo de la dicha Universidad, las Areas se configuran con el referente
estructural de mayor nivel de agregacién para la definicidon de la organizacién administrativa de la dicha
Universidad.

De acuerdo con el contenido de las funciones y tareas definidas en el perfil de puesto de trabajo de Director
del Area de Asuntos Generales y Alumnos (Oficialia Mayor), asi como por las vinculaciones de caracter
organico definidas en el acuerdo de creacién de dicha Area por la entonces Junta de Gobierno de la
Universidad de Méalaga, a través de la correspondiente modificacion de la Relacién de Puestos de Trabajo
(1998), queda claramente definida una doble referencia funcional de dicha Area: por un lado la realizacién
de las tareas administrativas correspondientes a las funciones que los Estatutos de la Universidad de



UNIVERSIDAD Secretaria General
DE MALAGA Oficialia Mayor

Malaga encomiendan al Secretario General de ésta; y por otro lado, las tareas correspondientes a la
gestion administrativas de los expedientes académicos de los alumnos que cursan ftitulaciones
universitarias de caracter oficial, desde su inicio, con los procesos de acceso a estudios e ingreso en
centros, hasta su finalizacién con la expedicion de los correspondientes titulos.

La definicion y estructura de las unidades administrativas que conforman el Area de Asuntos Generales y
Alumnos se recoge en la Relacién de Puestos de Trabajo del Personal de Administracion y Servicios de la
Universidad de Malaga.

LIl. Mision del Area de Asuntos Generales y Alumnos.

La misién del Area de Asuntos Generales y Alumnos es la de coadyuvar, en el ejercicio de su parcela de
actividad, a la consecucién de la misién que la propia Universidad de Malaga tiene definida en su plan
estratégico. Con caracter general, dicha parcela se corresponde con los siguientes conjuntos de funciones:

= Registro, acreditaciones y control documental.

= Edicion electronica de actos y tramites administrativos.

= Revisién de actos administrativos y produccién normativa propia de la Universidad de Malaga.

= Gestion administrativa de 6rganos colegiados de gobierno de caracter general y procesos electorales.
= Elaboracion de estadisticas y publicaciones oficiales.

= Acceso a estudios universitarios e ingreso en centros.

= Gestion de expedientes académicos de alumnos de primer y segundo ciclo.

= Gestion de estudios de tercer ciclo.

= Registro y expedicion de titulos oficiales y propios.

En linea con las directrices marcadas por el Plan Estratégico de la Universidad de Malaga, el Area de
Asuntos Generales y Alumnos se vincula con la obtencion de los siguientes objetivos:

= Intensificar y extender el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en los procesos
administrativos.

= Implantar una gestién profesional, moderna, eficaz, descentralizada, flexible, transparente y
participativa.

= Apoyar el desarrollo de una administracion universitaria profesionalizada, objetiva e independiente.
= Extender la implantacion de la cultura de la calidad, la mejora continua y la bisqueda de la excelencia.
= Mejorar la calidad de vida de la comunidad universitaria.

LIIl. Identificacion de la Unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento de la Carta de
Servicios.
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La Direccion del Area de Asuntos Generales y Alumnos es la unidad responsable de la coordinacién
operativa de los trabajos de elaboracion, gestién y seguimiento de la presente Carta de Servicios.

LIV. Formas de colaboracion y participacion de ciudadanos y usuarios.

Ademas de los supuestos de participacion de los interesados en un procedimiento administrativo, previstos
en la normativa de caracter general reguladora de tales procesos (tramite de audiencia, informacion
publica, ...), la colaboracién y/o participacion de los usuarios de los servicios prestados por el Area de
Asuntos Generales y Alumnos se efectua a través de los siguientes medios:

= Mediante la presentaciéon de quejas, sugerencias o0 consultas, bien en las diferentes unidades
administrativas, integrantes del Area, que gestionan el registro de documentos en la Universidad de
Malaga, o a través de la pagina web de dicha Universidad.

= Mediante la realizacion de encuestas de opinion, tuteladas y supervisadas técnicamente por la Unidad
de Calidad de la Universidad de Malaga.

= Mediante la presentacién de propuestas o iniciativas, a través de sus representantes (en el caso de
miembros de la comunidad universitaria) en los érganos colegiados de gobierno de la Universidad de
Malaga (Claustro, Consejo de Gobierno, Juntas de Centro, etc.)

= Mediante la presentacion de propuestas o iniciativas, a través de sus representantes (en el caso de los
estudiantes) en el Consejo de Estudiantes de la Universidad de Malaga.

= Mediante la presentacion de propuestas o iniciativas, a través de la participacion de los representantes
de los intereses sociales en el Consejo Social de la Universidad de Méalaga.

Il. SERVICIOS.
ILI. Relacion de servicios prestados.

En el Area de Asuntos Generales y Alumnos, a través de las diferentes unidades administrativas que la
conforman, de acuerdo con la estructura organizativa definida en la Relacion de Puestos de Trabajo del
Personal de Administracién y Servicios de la Universidad de Malaga, se prestan los servicios
administrativos correspondientes a la tramitacion de los procedimientos que a continuacion se indican, asi
como la gestidn de las tareas correspondientes a las funciones que igualmente se mencionan, clasificados
por conjuntos funcionales de referencia:

= Gestion de procesos administrativos relacionados con la recepcion, registro y distribucion de la
documentacion recibida en la Universidad de Malaga, dirigida a 6rganos de gobierno y
administracion de caracter general de dicha Universidad, tanto en soporte papel como telematico.

= Gestidn de procesos administrativos relacionados con el registro y envio de la documentacion
generada por los 6rganos de gobierno y administracién de caracter general de la Universidad de
Malaga, en el ejercicio de sus competencias, tanto en soporte papel como telematico.
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= Gestidn de procesos administrativos relacionados con la emisién de certificados electronicos de
usuarios, para la utilizacién de firma electrénica.

= Gestidn de procesos administrativos relacionados con la autenticacion de documentos de caracter
oficial expedidos por la Universidad de Malaga.

= Gestion de procesos administrativos para el control del cumplimiento de procesos por parte de los
organos de gobierno y administracidn de caracter general de la Universidad de Malaga.

= Gestidn de procesos para la realizacion de actuaciones administrativas en soporte electrénico, por
drganos de gobierno y administracién de la Universidad de Malaga, correspondientes a
procedimientos administrativos cuya resolucion corresponde a dicha Universidad, de acuerdo con
las respectivas normas de desarrollo: definicion de flujos de trabajo, automatizaciéon de métodos,
formularios, bases de datos, etc.

= Gestidn de procesos para la realizacion actuaciones administrativas en soporte electrénico, por
drganos de gobierno y administracion de la Universidad de Malaga, en el ambito de procedimientos
administrativos cuya resolucion corresponde a otras Administraciones Publicas, de acuerdo con los
respectivos convenios de colaboracion y normas de desarrollo: definicion de flujos de trabajo,
automatizacién de métodos, formularios, bases de datos, etc,

= Gestidn de procesos administrativos para el control del cumplimiento de procesos electrénicos por
parte de los organos de gobierno y administracion de caracter general de la Universidad de
Malaga.

= Edicion electrénica del Boletin Informativo de la Universidad de Malaga.

= Gestidn de procedimientos de revisidn de oficio de actos en via administrativa.

= Gestidn de procedimientos de revisidn de actos por la interposicién de recursos administrativos.
= Gestion de procedimientos para la produccion normativa propia de la Universidad de Malaga.

= Gestidn de consultas sobre aplicabilidad e interpretacion de normas.

= Gestion de procedimientos de responsabilidad patrimonial.

= Comprobacién de legalizaciones de documentos extranjeros.

= Gestion de procedimientos de caracter disciplinario.

= Gestion administrativa de los procesos electorales correspondientes a organos colegiados de
gobierno de caracter general.
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= Gestidon administrativa del proceso para la eleccion de Rector/a.

= Creacién y mantenimiento actualizado de bases de datos de miembros de los érganos colegiados
de gobierno de caracter general.

= Convocatoria de sesiones de drganos colegiados de gobierno de caracter general.

= Elaboracion de borradores de actas correspondientes a las sesiones de 6rganos colegiados de
gobierno de caracter general.

= Elaboracion de resumenes de acuerdos adoptados por los 6rganos colegiados de gobierno de
caracter general, para su difusion a través del Boletin Informativo de la Universidad de Malaga.

= Elaboracion de certificaciones de los acuerdos adoptados por los 6rganos colegiados de gobierno
de caracter general.

= Gestidn de la base de datos oficial de la Universidad de Malaga (“data ware house”)

= Edicién de publicaciones oficiales.

= (Gestion de procesos administrativos relacionados con el acceso a estudios universitarios
conducentes a titulaciones oficiales de primer ciclo, de alumnos procedentes de estudios de
bachillerato en el sistema educativo espariol.

= Gestibn de procesos administrativos relacionados con el acceso a estudios universitarios
conducentes a titulaciones oficiales de primer ciclo, de alumnos procedentes de colectivos
especificos: mayores de veinticinco afos, profesionales, etc.

= Gestién administrativa de recursos interpuestos contra las resoluciones de los procedimientos de
acceso a estudios universitarios conducentes a titulaciones oficiales de primer y/o segundo ciclo.

= Gestion administrativa de solicitudes de conversion de calificaciones correspondientes a sistemas
educativos extranjeros, a efectos de participacién en pruebas de acceso a estudios universitarios
de alumnos con estudios extranjeros convalidables.

= Gestidén administrativa de solicitudes de traslado de expediente académico a centros universitarios,
de alumnos que han superado en la Universidad de Malaga las pruebas de acceso a estudios
universitarios de primer y/o segundo ciclo, e ingresan por primera en un centro universitario.

= Gestién administrativa de solicitudes de expedicion de certificaciones académicas acreditativas de
los resultados obtenidos en las pruebas de acceso a estudios universitarios conducentes a
titulaciones oficiales de primer y/o segundo ciclo.

= Gestidn administrativa de solicitudes de devolucion de precios publicos abonados por la realizacion
de pruebas de acceso a los estudios universitarios.
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= Gestion administrativa de solicitudes de devolucion de precios publicos abonados por la expedicion
de certificaciones académicas.

= Gestidn de procesos previos para la participacién en preinscripcion de alumnos procedentes de
sistemas educativos de Estados miembros de la Union Europea o con Convenios especificos.

= Gestion de procesos administrativos relacionados con la preinscripcion para el ingreso en centros
de la Universidad de Malaga, al objeto de cursar ensefianzas conducentes a titulaciones oficiales
de primer y/o segundo ciclo.

= Gestidn administrativa de procesos relacionados con las convocatorias de olimpiadas tematicas.

= Gestion de procesos administrativos relacionados con la informacion especializada sobre acceso y
preinscripcion en estudios universitarios de primer y/o segundo ciclo.

= Gestion de los aspectos econdémicos derivados de la organizacion de las pruebas de aptitud para
el acceso a los estudios universitarios.

= Gestidn de procesos administrativos para la matriculacion de estudiantes por via telematica, en
estudios conducentes a titulaciones oficiales de primer y/o segundo ciclo.

= Gestidn de procesos administrativos para la matriculacion de estudiantes por via telefonica, en
estudios conducentes a titulaciones oficiales de primer y/o segundo ciclo.

= Gestidn de procesos administrativos para la matriculacion de estudiantes no procedentes de
programas o convenios de movilidad con instituciones extranjeras de educacién superior, que
desean cursar estudios correspondientes a planes de estudios de ensefianzas oficiales de primer
ylo segundo ciclo, sin la finalidad de obtener la correspondiente titulacidn.

= Gestidn de procesos administrativos para el acceso a los ensefianzas de la Diplomatura en
Enfermeria por traslado de expediente académico para continuacion de estudios.

= Gestidon administrativa de solicitudes de expedicion de duplicados de carnés de estudiantes.
= Gestidén administrativa de reclamaciones de expedicidn de carnés de estudiantes.

= Gestion administrativa de consultas informativas especializadas sobre aspectos relacionados con
los expedientes académicos universitarios.

= Gestion administrativa de solicitudes de matriculacion, formuladas fuera de su plazo reglamentario.

= Gestidn administrativa de solicitudes de anulacion de matricula no correspondientes a supuestos
de concesion automatica.

= Gestién administrativa de recursos interpuestos contra resoluciones adoptadas por 6rganos de
gobierno de los centros, en materia de expedientes académicos de estudiantes.

= Gestidén administrativa de solicitudes de incorporacion a actas de exdmenes ya expedidas.
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Control de la informacién sobre pagos efectuados, proporcionada por las entidades financieras
colaboradoras.

Disefio, ejecucion y coordinacion de los procesos administrativos para la elaboracion de
publicaciones y folletos informativos sobre procedimientos relativos a la gestion de los expedientes
académicos de los estudiantes.

Gestion de procesos para la movilidad de estudiantes en Universidades espafiolas.

Atencion presencial a los usuarios: informacion general sobre procedimientos gestionados en la
Secretaria.

Atencion presencial a los interesados: informacién particular sobre procedimientos en tramitacion.
Atencidn telefénica a los usuarios: informacién general sobre procedimientos gestionados.

Atencion telematica a los usuarios: respuesta a correos electronicos de consulta sobre
procedimientos gestionados.

Gestion de solicitudes de admision de alumnos por traslado de expediente:
Gestion de solicitudes de admision de alumnos por convalidacion de estudios extranjeros.

Organizacion de la atencién a los usuarios en el proceso de matriculacion de estudiantes, y
preparativos previos.

Formalizacién de la matricula de estudiantes: comprobacion del cumplimiento de requisitos y
anotacién en expediente.

Control de recepcién de la documentacion correspondiente a las matriculas formalizadas.
Control de pagos de precios publicos correspondientes a las matriculas formalizadas.
Control de adecuacion de matriculas correspondientes a solicitudes de beca denegadas.
Gestion de solicitudes de modificacion de matricula de estudiantes.

Gestion de la documentacion correspondiente a solicitudes de beca presentadas junto con la
matricula de estudiantes.

Distribucion de alumnos por grupos de docencia.

Gestion de procedimientos para el cambio de grupos de docencia: convocatoria, tramitacion y
resolucion.

Gestion de listas de estudiantes matriculados: elaboracién y remision al profesorado.
Gestion de solicitudes de readmisidn de matriculas archivadas por desistimiento.

Gestion de solicitudes de anulacion de matricula de estudiantes.
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= Gestidn de solicitudes de devolucidn de precios publicos.

= Gestidn de solicitudes de ampliacién de matricula de estudiantes.

= Gestion de solicitudes de reconocimiento de estudios por convalidacion de asignaturas.

= Gestidn de solicitudes de reconocimiento de estudios por adaptacion de planes de estudios.

=  (Gestion de solicitudes de reconocimiento de estudios por la realizacién de actividades
equivalentes.

= Gestion de solicitudes de reconocimiento de estudios realizados con arreglo a un programa o
convenio de movilidad.

= Gestidn de solicitudes de participacion en convocatorias extraordinarias de examenes
= Gestidn de convocatorias exdmenes: elaboracion y remision de actas.

= Gestion de convocatorias exdmenes: control y reclamacion de entregas.

= Gestidn de convocatorias exdmenes: anotacidn de calificaciones en los expedientes.
= Gestion de convocatorias examenes: control de modificaciones.

= Gestidn de solicitudes de traslado de expediente académico a otras universidades.

= Gestidn de solicitudes de expedicion de titulos oficiales.

= Gestidn de solicitudes de expedicion de certificaciones académicas.

= Gestion de solicitudes de realizacion de requisitos formativos complementarios para la
homologacién de titulos extranjeros.

= Gestion de solicitudes de expedicion de carnés de estudiantes: control de expedicién y entrega a
los interesados.

= Gestidn de solicitudes de inscripcion en Memorias de Licenciatura.
= Gestidn de solicitudes de inscripcién en Proyectos Fin de Carrera.

= Emisién de informes en procesos de revision de actos administrativos por la interposiciéon de
recursos.

= Gestion del establecimiento y aplicacion de limites de plazas de matricula en asignaturas optativas.
= Liquidacion de precios publicos por Seguro Escolar.

= Gestidn de procesos para la conformacién de la oferta anual de Programas de Doctorado.

= Gestion de procesos para la edicién anual de la Guia de Programas de Doctorado.

= Gestidn de procesos para la matriculacién de alumnos en el Periodo de Docencia de Programas
de Doctorado.
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= Gestion de procesos para la matriculacion de alumnos en el Periodo de Investigacion de
Programas de Doctorado.

= Gestion de solicitudes de modificacion de matricula en Programas de Doctorado.

= Gestidn de solicitudes de ampliacidén de matricula en Programas de Doctorado.

= Gestion de solicitudes de matriculacion fuera de plazo en Programas de Doctorado.
= Gestidn de procesos para la obtencidn del “Diploma de Estudios Avanzados”.

= Expedicién de “Diplomas de Estudios Avanzados”.

= Gestidn de solicitudes de inscripcion de tesis doctorales.

= Gestion de solicitudes de admision a tramite de lectura de tesis doctorales.

= Gestidn de propuestas de nombramiento de tribunales de lectura de tesis doctorales.
= Gestion de procesos para la lectura de tesis doctorales.

= Gestidn de solicitudes de expedicidn de titulos de Doctor.

= Gestion de solicitudes de homologacion de titulos extranjeros de Doctor.

= Gestidn de solicitudes de expedicion de credenciales de homologacion de titulos extranjeros de
Doctor.

= Gestidn de solicitudes de cotutela de tesis doctorales.
= Gestion de solicitudes de mencion de “Doctor Europeo”.

= Gestidn de convocatorias del Ministerio de Educacion y Ciencia para la obtencién de ayudas a la
movilidad de profesores y estudiantes de Programas de Doctorado.

= Gestidn de convocatorias del Ministerio de Educacién y Ciencia para la obtencion de “Mencién de
Calidad” de Programas de Doctorado.

= Gestidn de solicitudes de expedicion de certificaciones académicas.

=  Gestion de solicitudes de expedicion de certificaciones acreditativas de la participacion del
personal docente e investigador en los estudios de tercer ciclo: imparticidn de docencia, direccion
de trabajos de investigacion, participacion en tribunales de suficiencia investigadora, direccion de
tesis doctorales, participacion en tribunales calificadores de tesis doctorales, etc.

= Atencidn presencial a usuarios.

= Gestidn administrativa derivada del funcionamiento de la Comisién de Doctorado.
= Gestion de solicitudes de concesién de Premios Extraordinarios de Doctorado.

= Gestidn de solicitudes de reconocimiento de estudios.

= Gestion de solicitudes de traslado de expediente.
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Gestion de solicitudes de readmision de alumnos archivadas por desistimiento.

Gestion de inscripciones en el Registro de Titulos Oficiales de la Universidad de Malaga.
Expedicion de “Certificaciones Supletorias” de titulos oficiales.

Gestion de inscripciones en el Registro Nacional de Titulos Universitarios Oficiales.

Gestion de solicitudes de remision y entrega extraordinaria de titulos universitarios oficiales.
Gestion de solicitudes de expedicion de duplicados de titulos universitarios oficiales.

Informacién sobre estado de tramitacion de solicitudes de expedicién de titulos universitarios
oficiales.

Gestion de adquisiciones de “cartulinas soporte” para la expedicidon de titulos universitarios
oficiales.

Control de trabajos de la empresa concesionaria de la impresidn de titulos universitarios oficiales.
Gestion de solicitudes, expedicion y registro de titulos de Bachiller Superior (planes antiguos).

Registro y remision de titulos universitarios de caracter oficial expedidos por el Ministerio de
Educacion y Ciencia.

Gestion de solicitudes de expedicion de Suplementos Europeos a titulos universitarios de caracter
oficial.

Control de trabajos de la empresa concesionaria de la impresién de Suplementos Europeos a
titulos universitarios de caracter oficial.

Gestion de inscripciones en el Registro de Titulos Propios de la Universidad de Malaga.
Expedicion de Titulos Propios de la Universidad de Malaga.

Expedicion de Credenciales de Homologacién de titulos extranjeros de educacién superior.

Normativa reguladora de los servicios prestados.

Constitucién Espariola de 1978

L.O. 2/2007 de reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucia

L.O. 6/2001 de Universidades

Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.
Ley 15/2003 Andaluza de Universidades
Ley 59/2003 de Firma Electronica

Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, no Discriminacién y Accesibilidad Universal de las
Personas con Discapacidad
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Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun

R.D. 1742/2003, por el que se establece la normativa basica para el acceso a los estudios
universitarios de caracter oficial

R.D. 1538/2006, de 15 de diciembre, por el que se establece la ordenacion general de la formacion
profesional del sistema educativo

Real Decreto 743/2003, de 20 de junio, por el que se regula la prueba de acceso a la universidad de
los mayores de 25 afios.

R.D. 49/2004, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial y validez en todo
el territorio nacional

R.D. 1125/2003 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. 1044/2003 por el que se establece el procedimiento para la expedicion por las Universidades del
Suplemento Europeo al Titulo

Acuerdo de 14 de febrero de 2007, de la Comisién del Distrito Unico Universitario de Andalucia, por el
que se establece el procedimiento para el ingreso en los primeros ciclos de las ensefianzas
universitarias.

Acuerdo de 14 de febrero de 2007, de la Comision del Distrito Unico Universitario de Andalucia, por el
que se establece el procedimiento para el ingreso en los segundos ciclos de las ensefianzas
universitarias reguladas con anterioridad al Real Decreto 56/2005 de estudios oficiales de posgrado.

Resolucién de 13 de diciembre de 2004, de la Comisiéon Coordinadora Interuniversitaria de Andalucia,
por la que se establecen los procedimientos y los programas para la realizacion de la prueba de acceso
para mayores de veinticinco afios.

Estatutos de la Universidad de Malaga

Normas para la matriculacién de estudiantes en titulaciones oficiales de primer y/o segundo ciclo
Normas reguladoras de la movilidad estudiantil en la Universidad de Malaga

Reglamento de Reconocimiento de Estudios por Convalidacion, Adaptacién y Equivalencia
Reglamento de libre configuracion curricular

Criterios y Procedimiento para el reconocimiento, por adaptacion, de Estudios Universitarios integrados
en Programas Oficiales de Posgrado establecidos mediante reconversion de Programas de Doctorado
de la Universidad de Malaga

Normas reguladoras del procedimiento a seguir para la homologaciéon de titulos extranjeros de
educacion superior al titulo y grado de Doctor

1"
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= Normas procedimentales para la seleccion y matriculacion de estudiantes, en Programas Oficiales de
Posgrado integrados por ensefianzas conducentes al titulo oficial de Master, a impartir en la
Universidad de Malaga durante el curso académico 2006/2007

= Normativa reguladora de los estudios de tercer ciclo y obtencién del titulo de Doctor por la Universidad
de Mélaga

= Reglamento del Registro Telematico de la Universidad de Méalaga
= Reglamento de Cartas de Servicios de la Universidad de Méalaga

= Normas procedimentales para la elaboracién de disposiciones de caracter general del Consejo de
Gobierno y régimen del Boletin Informativo de la Universidad de Méalaga

= Reglamento para la proteccién y tratamiento de datos de caracter personal, en la Universidad de
Méalaga

= Reglamento del Registro General

= Procedimiento para la expedicion del Suplemento Europeo al Titulo
Iil. DERECHOS DE USUARIOS EN RELACION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS.
lIl. Derechos de usuarios y usuarias.

Con caréacter general, los usuarios de los servicios tienen derecho a:

A) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

B) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

C) A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi
como a la devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

D) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en
esta Ley y en el resto del Ordenamiento Juridico.

E) A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

F) A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o
que ya se encuentren en poder de la Administracidn actuante.

G) A obtener informacion y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.
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H) Al acceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos previstos en la
Constitucidn y en ésta u otras Leyes.

) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

J) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

K) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

Ademas, el sector de estudiantes en la Universidad de Malaga, de acuerdo con lo dispuesto en los
Estatutos de dicha Universidad, tiene derecho a:

a) Recibir una adecuada formacién, para lo cual podran evaluar los sistemas pedagdgicos y participar en la
programacion y ordenacion de la ensefianza, conforme a lo establecido en los presentes Estatutos.

b) Ser valorados objetivamente en su rendimiento académico, para lo cual podran solicitar de la Comision
de Ordenacién Académica del Centro el andlisis del contenido de las pruebas y la revision de las
calificaciones obtenidas, mediante el nombramiento de un Tribunal adecuado.

c) Recibir de sus profesores asesoramiento, asistencia y orientacion, tanto cientifica como profesional.

d) La igualdad de oportunidades y no discriminacion, por circunstancias personales o sociales, en el
ejercicio de sus actividades académicas.

e) Conocer la organizacidn, programacién y planes docentes y de investigacion de la Universidad.

f) Recibir, en su caso, las becas, subvenciones demas ayudas economicas y asistenciales que se
establezcan, asi como las prestaciones de la Seguridad Social en los términos que establezca la legislacion
vigente.

g) Utilizar los medios materiales destinados a fines docentes y de investigacién con arreglo a las normas
reguladoras de su uso.

h) Participar en las tareas de investigacion, en la medida de lo posible y bajo la adecuada orientacion y
supervision.

i) Promover, participar y realizar actividades culturales, recreativas y deportivas para su formacién plena. A
tal fin, la Universidad de Malaga apoyara econdmica y materialmente el desarrollo de dichas actividades, de
acuerdo con un Reglamento que sera sometido a la aprobacion del Consejo de Gobierno.

IV. SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.
IV.l. Libro de Sugerencias y Reclamaciones.

Los usuarios y usuarias de los servicios prestados por el Area de Asuntos Generales y Alumnos pueden
formular sugerencias o reclamaciones relativas al funcionamiento de los citados servicios.
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IV.Il. Formas de presentacion de las sugerencias y reclamaciones.

Las sugerencias o reclamaciones pueden efectuarse mediante cualquiera de los dos siguientes
procedimientos:

= Mediante documento en soporte papel, dirigido al Rector/a de la Universidad de Malaga, en impreso
disefiado al efecto que podra obtenerse y presentarse en cualquiera de las oficinas del Registro General
de dicha Universidad, o en cualquiera de las Secretarias de los diferentes Centros de ésta.

» Mediante documento electrénico, dirigido al Rector/a de la Universidad de Malaga, que podra
cumplimentarse y presentarse a través de la pagina web: www.uma.es/secretariageneral

IV.IIl. Tramitacién de las sugerencias y reclamaciones.

La Direccion del Area de Asuntos Generales y Alumnos (Oficialia Mayor) ser4 la encargada de la
tramitacion de las quejas y/o sugerencias presentadas, asi como de informar a las personas que las hayan
efectuado, en un plazo no superior a quince dias a contar desde la fecha de presentacién, sobre las
actuaciones concretas adoptadas al respecto.

Mensualmente, la Direccion del Area elaborara un informe sobre las quejas y sugerencias presentadas, las
actuaciones adoptadas al respecto y los resultados obtenidos. Dicho informe sera remitido al Rector/a para
su conocimiento y efectos.

V. DIRECCIONES Y FORMAS DE ACCESO
V.I. Direcciones postales, telefénicas y telematicas.

Debido al elevado niimero de unidades administrativas que integran el Area de Asuntos Generales y
Alumnos, ubicadas en los diferentes Campus y otras localizaciones de la Universidad de Malaga, se indica
como sefias de referencia las correspondientes a la Direccion del Area (Oficialia Mayor):

Direccién del Area de Asuntos Generales y Alumnos (Oficialia Mayor).
Pabellon de Gobierno (42 planta).

Campus Universitario El Ejido.

Universidad de Malaga.

29071 Malaga.

Teléfonos: 952.13.10.22 - 952.13.11.36

Fax: 952.13.28.36

Direccion de Internet: www.uma.es/secretariageneral

Correo Electrénico: oficialiamayor@uma.es
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V.Il. Formas de acceso y transporte.

Autobus: Linea n® 1y Circular n°® 1

Aeropuerto: a veinte minutos del Campus Universitario El Ejido.
Ferrocarril: a veinte minutos del Campus Universitario El Ejido.

Plano de situacidn:

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

|. COMPROMISOS DE CALIDAD.
LL. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacién de servicios prestados por el Area de Asuntos Generales y Alumnos de la Universidad de
Malaga recogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos de
calidad, que suponen una mejora respecto a las exigencias derivadas de la normativa aplicable al respecto:

= Registrar la entrada de la documentacién recibida en las oficinas del Registro General de la Universidad
de Malaga, en el mismo dia de su recepcion; y distribuirla a sus destinatarios en el dia habil inmediato
siguiente al de su registro.

= Gestionar de forma inmediata las solicitudes de expedicidon de certificados de usuarios de firma
electronica.

= Resolver las solicitudes de expedicién de copias auténticas de documentos emitidos por la Universidad
de Malaga, en un plazo no superior a cinco dias a contar desde la fecha de la respectiva solicitud.
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= Publicar en la edicion electronica del Boletin Informativo de la Universidad de Méalaga (BOUMA) los
acuerdos adoptados por los 6rganos colegiados de gobierno de caracter general de dicha Universidad,
en un plazo no superior a dos dias habiles a contar desde la fecha de su adopcion.

= Trasladar a la edicion electrénica del Boletin Informativo de la Universidad de Malaga (BOUMA) las
normas publicadas por otras Administraciones que afecten a las funciones universitarias, en un plazo no
superior a un dia habil a contar desde la ficha de la correspondiente publicacién.

= Responder a quienes hayan presentado quejas o sugerencias sobre las prestaciones de los servicios por
parte del Area, en un plazo no superior a quince dias a contar desde la fecha de presentacion.

= Resolver y notificar las solicitudes de traslado de expediente académico para continuar los mismos
estudios universitarios, en un plazo no superior a dos meses a contar desde la fecha en que el interesado
aporte la totalidad de la documentacién requerida.

= Efectuar de forma inmediata las modificaciones de matriculas en estudios conducentes a titulos
universitarios de caréacter oficial, que sean solicitadas en su plazo reglamentario.

= Resolver y notificar las solicitudes de ampliacion de matriculas en estudios conducentes a titulos
universitarios de caracter oficial, en un plazo no superior a quince dias a contar desde la fecha de la
correspondiente solicitud.

= Resolver y notificar las solicitudes de cambio de grupo de docencia, de estudiantes matriculados en
estudios conducentes a titulos universitarios de caracter oficial, en un plazo no superior a un mes a
contar desde la fecha de la correspondiente solicitud.

= Resolver y notificar las solicitudes de inscripcién en convocatorias extraordinarias de examenes, de
estudiantes matriculados en estudios conducentes a titulos universitarios de caracter oficial, en un plazo
no superior a quince dias a contar desde la fecha de la correspondiente solicitud.

= Expedir y tener a disposicion del interesado las certificaciones de los expedientes académicos de los
estudiantes correspondientes a titulaciones universitarias de caracter oficial, en un plazo no superior a
quince dias a contar desde la fecha de la respectiva solicitud.

= Expedir las certificaciones supletorias de titulos universitarios oficiales en un plazo no superior a quince
dias, a contar desde la fecha en que el interesado aporte la totalidad de la documentacién requerida.

= Expedir los suplementos europeos a los titulos universitarios oficiales en un plazo no superior a un mes,
a contar desde la fecha en que el interesado aporte la totalidad de la documentacion requerida.

. INDICADORES.
IL.Il. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento de los compromisos adquiridos en esta Carta por
el Area de Asuntos Generales y Alumnos de la Universidad de Malaga, se establecen los siguientes
indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios prestados:

16



UNIVERSIDAD Secretaria General
DE MALAGA Oficialia Mayor

= Numero de acuses de recibo de documentacion, por parte de las unidades administrativas destinatarias,
con fecha posterior a la del primer dia habil inmediato siguiente al del registro que figura en los
documentos recibidos.

NUmero de certificados de usuarios de firma electrénica expedidos con fecha diferente al de la
correspondiente solicitud.

NUmero de copias auténticas expedidas con posterioridad a cinco dias a contar desde la fecha de la
respectiva solicitud.

NUmero de dias de diferencia entre la fecha del registro de insercién en el tablén de anuncios electronico,
de los acuerdos adoptados por un érgano de gobierno de caracter general de la Universidad de Malaga,
y la fecha de adopcién de dicho acuerdo.

Numero de dias de diferencia entre la fecha del registro de insercién en el tablén de anuncios electrénico,
de las normas publicadas por otras Administraciones relativas a funciones universitarias, y la fecha de
publicacion de dichas normas en sus Administraciones de origen.

Porcentaje de quejas y sugerencias que son respondidas en un plazo de tiempo superior a quince dias a
contar desde la fecha de presentacion.

Porcentaje de solicitudes de traslado de expediente académico que son resueltas y notificadas en un
plazo superior a dos meses a contar desde la fecha en que los respectivos interesados hayan aportado la
totalidad de la documentacién requerida.

= Porcentaje de solicitudes de modificaciéon de matriculas, efectuadas en su plazo reglamentario, que han
sido resueltas con posterioridad a la fecha de su solicitud.

= Porcentaje de solicitudes de ampliacién de matriculas, que han sido resueltas en un plazo superior a
quince dias a contar desde la fecha de su solicitud.

= Porcentaje de solicitudes de cambio de grupo de docencia, que han sido resueltas en un plazo superior
a un mes a contar desde la fecha de su solicitud.

= Porcentaje de solicitudes de inscripcion en convocatorias extraordinarias de examenes, que han sido
resueltas en un plazo superior a quince dias a contar desde la fecha de su solicitud.

= Porcentaje de solicitudes de expedicion de certificaciones de expedientes académicos, que han sido
resueltas en un plazo superior a quince dias a contar desde la fecha de su solicitud.

= Porcentaje de certificaciones supletorias de titulos oficiales, que han sido expedidos en un plazo superior
a quince dias a contar desde la fecha de su respectiva solicitud.

= Porcentaje de suplementos europeos al titulo, que han sido expedidos en un plazo superior a un mes a
contar desde la fecha de su respectiva solicitud.
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C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO.
l. HORARIOS Y OTROS DATOS DE INTERES.
LI Horarios de atencién al publico.

El horario de atencién al publico, tanto presencial como telefonico, en aquellas unidades administrativas
encargadas de tal funcién, seré habitualmente de lunes a jueves, desde las 9:00 horas hasta las 14:00
horas, y desde las 16:00 horas hasta las 14:00 horas; y los viernes, desde las 9:00 horas hasta las 14:00
horas. Durante los periodos vacacionales de Navidad, Semana Santa y verano se estableceran horarios
especiales.

LIl. Otros datos de interés.

Los resultados de los indicadores seran publicados peridédicamente en la pagina web:
www.uma.es/secretariageneral
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