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CARTA DE SERVICIOS COMPLETA
Servicio de Gestién Académica y Estudios Oficiales

A) INFORMACION PUBLICA DE CARACTER GENERAL Y LEGAL

1°) DATOS IDENTIFICATIVOS Y FINES

El Servicio de Gestion Académica y Estudios Oficiales es la unidad de la Universidad de Salamanca que tiene como mision
fundamental hacer de hilo conductor de la gestién administrativa del estudiante a lo largo de su vida académica. Esta gestion,
realizada con criterios de eficacia, eficiencia, profesionalidad, servicio publico y responsabilidad social requiere la
participacion y estrecha colaboracién de unidades administrativas del ambito universitario (Centros, Departamentos, Servicios
informaticos...) y de otros ambitos (Centros de ensefianza secundaria, FP...).

La actual estructura del Servicio de Gestion Académica y Estudios Oficiales, recogida en la Relacion de Puestos de Trabajo
mediante Resolucion del Rector de 4 de septiembre de 2012 (BOCyL de 14 de septiembre) es la siguiente:

»
»

Negociado de Estudios de Grado

Seccion de Estudios de
Grado y Master

v

Negociado de Estudios de Master

> Negociado de Acceso y Preinscripcion

Servicio de Gestion
Académica y Estudios

—> Negociado de Coordinacion Académica

Seccion de Coordinacion
Académica

Negociado de Titulos

v

8 Puestos Base

Negociado de Coordinacion de Aplicaciones
—> Informaticas

2°) PRINCIPALES SERVICIOS
En relacion con los estudiantes:

- Coordinar y gestionar las pruebas de acceso a la Universidad en sus diferentes modalidades:
Bachillerato, Formacién Profesional, mayores de 25, mayores de 40 y mayores de 45 afios.

- Expedicién de certificados académicos y traslados de expedientes de estudiantes que superen el
acceso a la Universidad.

- Organizacion de los procesos de admision y matricula de los estudiantes de Grado y Master, en
colaboracién con los Centros y universidades publicas de Castilla y Ledn.

- Gestionar las solicitudes de nivel de estudios extranjeros para el acceso a estudios de Master
Universitario.

- Expedicion de los Titulos Oficiales de la Universidad de Salamanca y Suplemento Europeo al Titulo.

- Tramitacion y resolucién de solicitudes, reclamaciones y recursos en materia de gestion académica de
los estudiantes.

- Atencion y asesoramiento presencial, telefénico o por escrito de las cuestiones planteadas por los
interesados.
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- Difusion de la informacion a través de una pagina Web accesible y actualizada.
En relacion con los Centros:
- Realizar la gestion administrativa derivada de la coordinacién de los Centros en materia académica:
normas, unificaciéon y homogeneizacion de procedimientos, plazos....
- Revision y aprobacion de las propuestas de reconocimiento de créditos de estudiantes de Grado y
Master remitidas por los Centros.
- Asesoramiento y resolucion de consultas o incidencias en materias académicas de caracter general.
En relacion con los 6rganos de Gobierno:
- Asesoramiento, colaboracion y representacion en las Comisiones que corresponda.
- Tramitacién de nombramientos y ceses de los Directores de Master a propuesta del 6rgano
competente.
- Elaboracion de informes y estadisticas a peticion de drganos de gobierno de la Universidad de
Salamanca y de otras instituciones.
En relacion con los planes de estudio conducentes a la obtencién de titulaciones oficiales:
- Apoyo administrativo en el proceso de verificacion y modificacion.
- Tramitacion de su publicacion en el BOE y en el BOCyL.
En relacion con las aplicaciones informaticas que soportan los procedimientos administrativos:
- Mantenimiento, administracion y propuestas de modificacion o mejora en colaboracion con los
Servicios Informaticos.
- Gestion y administracion del programa informatico de gestion académica UXXI:
0 Planes de estudio.
0 Apoyo a estudiantes, profesores y Centros Universitarios.
o Formacion del personal a través de la elaboracion de manuales y organizacion e imparticion
de cursos.
Gestién econdmica:
Liquidacion del seguro escolar a la Tesoreria General de la Seguridad Social.
- Tramitacion de las solicitudes de devolucion de precios publicos.
- Gestion de la compensacién por exenciones
Traspaso a la cuenta central de los ingresos por servicios académicos y administrativos.
Gestion econémica de los Masteres: asignacion, ejecucion y justificacion presupuestaria.

3°) DERECHOS DE LOS USUARIOS

Estudiantes:
e Recibir informacion y orientacion personalizada para su formacion académica.

e Participar en la mejora continua de los servicios que se prestan y expresar su opinién a través del
buzén de quejas y sugerencias y de encuestas de satisfaccion.

e Conocer el estado de tramitacion de los procedimientos en los que tengan la condicion de interesados
y obtener copia de los documentos contenidos en ellos.

e Ser tratados con el debido respeto y consideracion, sin que pueda prevalecer discriminacion alguna
por razén de nacimiento, raza, sexo, religiéon, opinion o cualquier otra condicion o circunstancia
personal o social.

e Derecho a la privacidad y confidencialidad de la informacién de caracter personal que obra en el
Servicio, asi como a instar la rectificacion de los datos inexactos o incompletos.

o  Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

Centros:

e Recibir formacion sobre el manejo del soporte informético que gestiona la matricula e informacién
para la correcta aplicacién de la normativa, procedimientos administrativos...

e Participar en la mejora continua de los servicios que se prestan a través del grupo de trabajo para la
mejora de los procedimientos administrativos.

e Hacer consultas o solicitar asesoramiento técnico o legal y aportar sugerencias en cualquier momento.
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4°) COLABORACION Y PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LA MEJORA DEL SERVICIO

Los usuarios colaboraran con el Servicio:
e Aportando sugerencias a través de encuestas realizadas en los distintos procesos.
e A través del buzon de quejas y sugerencias.
e A través de sus representantes.
e Cumpliendo la normativa vigente

Ademas, los usuarios (Centros) podran participar en la mejora del Servicio a través de:
e Las reuniones del Grupo de Trabajo de mejora de procedimientos.
e Aportando sugerencias en cualquier momento.

5°) NORMATIVA REGULADORA DEL SERVICIO
e Una relacion de la normativa que regula los servicios que prestamos se puede encontrar en los apartados
de normativa de la pagina web de la Universidad de Salamanca. www.usal.es

6°) ACCESO AL SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los usuarios del Servicio pueden presentar, quejas o sugerencias a través del Buzon de Sugerencias y Quejas
de la Universidad de Salamanca:

https://uxxi.usal.es/sugerenciasquejas/

B) COMPROMISOS DE CALIDAD

1°) NIVELES DE CALIDAD QUE SE OFRECEN

e Resolver en un plazo maximo de 3 semanas las reclamaciones y recursos presentados por los
estudiantes contra resoluciones de los diferentes érganos de esta Universidad siempre que dependan
integramente del ambito de competencia de este Servicio.

e Tramitar informaticamente ante el Ministerio, para su validacion, en un plazo maximo de 15 dias
desde su entrada en el Servicio, las solicitudes de expedicién de titulos remitidas por los Centros.

e Analizar y contestar las incidencias y soportes que pongan los Centros relativas al funcionamiento de
la aplicacién informatica de gestion académica, en un plazo maximo de 3 dias.

e Revision y aprobacién del 90% de las propuestas de reconocimiento de créditos de estudiantes de
Grado y Master remitidas por los Centros en un plazo maximo de 8 dias desde su recepcion en el
servicio.

e Grabacion en la aplicacion informatica del Ministerio las memorias de verificacion y modificacion de
las titulaciones oficiales de Grado y Master en un plazo no superior a 10 dias.

e Comunicacion personalizada, a través del correo electrénico, de la calificacion obtenida en las
pruebas de acceso a los estudios de Grado en el dia y hora establecidos.

e Tramitacion de la equivalencia para el acceso a masteres de estudiantes extranjeros en un plazo
maximo de 8 dias desde su recepcion.

e Elaboraciéon de documentos, resolucién de incidencias y contabilizacion de los gastos de los masteres
en el programa informatico, en el plazo de 15 dias desde su recepcion.

e Proporcionar a los Centros la herramienta para la elaboracion de las guias académicas de las
titulaciones oficiales en formato web.

e Fomentar la automatricula entre los estudiantes de nuevo ingreso.

MECANISMOS DE COMUNICACION
e Contacto directo: presencial y telefonico.
e Otras vias de contacto: correo postal y electronico.

HORARIOS, LUGARES Y CANALES DE ATENCION AL PUBLICO
e Atencion al publico: dias laborables, de lunes a viernes, de 9:00 a 14:00.
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2°) MEDIDAS PARA FAVORECER LA IGUALDAD, LA ACCESIBILIDAD Y LA MEJORA DEL SERVICIO

El Servicio se compromete a aplicar el Plan de Igualdad entre Mujeres y Hombres de la Universidad de
Salamanca (Aprobado por Consejo de Gobierno de 30 de abril de 2008).

Asimismo, mantenemos el compromiso de mejora continua de la calidad en nuestro servicio, mediante:

e La actualizacion de la informacion en todos aquellos temas que puedan interesar a los usuarios en
relacién con los cometidos propios del Servicio.

e Laactualizacion de nuestra web y todos los datos que contiene con la periodicidad necesaria.
e Laimplementacion de las mejoras sugeridas por los usuarios.
e La revision bianual de la Carta de Servicios.

3°) SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD, MEDIOAMBIENTE Y PREVENCION DE RIESGOS LABORALES
El Servicio cuenta con un Comité de Calidad, que se encarga de:

e La elaboracién y revision de la Carta de Servicios

e El andlisis de los procedimientos del Servicio.

e Laimplementacion de encuestas entre los usuarios para conocer las posibles mejoras.

e Laredaccion de la Memoria Anual del Servicio.

De la misma manera nos comprometemos a realizar un uso eficiente de los recursos y al cumplimiento Plan
de Prevencion de Riesgos Laborales de la Universidad de Salamanca (Aprobado por Consejo de Gobierno de 31
de Octubre de 2013)

4°) INDICADORES DE SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS Y EVALUACION DE CALIDAD

e Resolver en el plazo de 3 semanas desde su entrada en el servicio, un minimo del 80% de las
reclamaciones y recursos presentados.

e Tramitar informaticamente ante el Ministerio y en un plazo maximo de 15 dias desde su entrada en el
Servicio, un minimo del 80% de las solicitudes de expedicion de titulos remitidas por los Centros.

e Resolver, antes de 3 dias, el 85% de las incidencias y soportes de los Centros relativas al
funcionamiento de la aplicacion informatica de gestién académica.

e Revision y aprobacién del 95% de las propuestas de reconocimiento de créditos, enviadas por los
Centros, en el plazo de 8 dias.

e Mecanizar el 90% de las memorias de verificacion y modificacion de las titulaciones oficiales de Grado
y Master antes de 10 dias desde su recepcion.

e Remision a través del correo electronico, la calificacion obtenida en las pruebas de acceso a los
estudios de Grado, en el 95% de los casos.

e Tramitacion del 95% de las equivalencias para el acceso a masteres de estudiantes extranjeros en 8
dias desde su solicitud.

e Elaboracion de documentos, resolucion de incidencias y contabilizacién en el programa informatico,
en el plazo de 15 dias desde su recepcion, del 95% de los gastos de los mésteres.

e Incrementar la automatricula de los estudiantes de nuevo ingreso respecto al curso anterior.

C) MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

FORMULACION DE RECLAMACIONES

Los usuarios podran formular reclamaciones por incumplimiento de los compromisos establecidos en esta
Carta de Servicios a través del sistema general de quejas y sugerencias de la USAL.

ACCIONES CORRECTIVAS

En atencion a las comunicaciones recibidas a través del buzén de quejas y sugerencias, el Servicio analizara
las causas del posible incumplimiento y a aplicar acciones correctivas dirigidas a la no repeticion del mismo,
incluyendo en su caso la correspondiente carta de disculpa.

Asimismo, se compromete a proporcionar informacion puntual de las decisiones tomadas a los usuarios
afectados.

La aceptacién de las quejas y/o sugerencias no dard en ningun caso lugar a responsabilidad patrimonial por
parte de la Universidad.
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Rectorado de la USAL
Servicio de Gestién Académica y Estudios Oficiales
(Patio de Escuelas, 1. 37008 Salamanca)
CONTACTO
Servicio de Gestion Académica y Estudios Oficiales
Patio de Escuelas, s/n
37008 SALAMANCA
Seccion de Coordinacion Académica
Tfno. 923 29 44 00 Ext. 1101, 1106, 1113, 1115
ccga@usal.es; utitulos@usal.es
Seccién de Estudios de Grado y Master
Tfno. 923 29 44 00 Ext. 1112, 1114, 1116, 1159, 1172, 1183, 4424
accesogrado@usal.es; grado@usal.es; master@usal.es; mastereconomico@usal.es
web: http://www.usal.es/webusal/node/9911
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