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RESOLUCION de 16 de julio de 2010, de la Univer-
sidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por la que se aprue-
ba la Carta de Servicios del Area de Postgrado.

~Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborado por
el Area de Postgrado de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla, y conforme al Acuerdo de 16 de diciembre de 2008,
por el que se aprueba el Reglamento de Cartas de Servicio de
dicha Universidad,

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios del Area de Postgrado de
la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, que se incorpora
como Anexo a esta Resolucion.

2. Ordenar la publicacion de la presente Resolucion y la
Carta de Servicios del Area de Postgrado de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla, en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

3. La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir
del dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.

Sevilla, 16 de julio de 2010.- El Rector, Juan Jiménez
Martinez.

ANEXO UNICO

CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE POSTGRADO
DE LA UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA

PROLOGO

La Carta de Servicios del Area de Postgrado de la Univer-
sidad Pablo de Olavide, de Sevilla (UPO), tiene como propdsito
facilitar a los usuarios y usuarias la obtencion de informacion,
los mecanismos de colaboracion y la posibilidad de participar
activamente en la mejora de los servicios proporcionados por
el Area.

Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de
los servicios prestados por el Area de Postgrado a las perso-
nas usuarias. Como consecuencia de lo anterior, el Area adop-
tara las medidas necesarias para garantizar que el contenido
de la presente Carta se aplique por todas las personas que la
integran.
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A) DATOS DE CARACTER GENERAL.

|. Datos identificativos. )

.I. Datos identificativos del Area de Postgrado.

El Area de Postgrado es un Servicio que depende del
Vicerrectorado de Postgrado de la Universidad Pablo Olavide,
de Sevilla. Se encuentran adscritos a dicho Area la Unidad de
Acceso, la Unidad de Planificacion, Financiacion y Logistica, y
la Unidad de Informes y Trabajos Técnicos.

LIl. Mision del Area de Postgrado.

El Area de Postgrado tiene como mision la difusion, la
gestion y la logistica de las ensefianzas de Postgrado de forma
que se permita el dptimo desarrollo de dichas ensefianzas, res-
pondiendo a las expectativas del profesorado y del alumnado.

IIll. Identificacién del érgano responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Comisiéon de Garantia Interna de Calidad del Area de
Postgrado es el 6rgano responsable de la coordinacion opera-
tiva en los trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de
la presente Carta de Servicios siendo, el/la titular del Area,
el/la responsable ultimo/a de dicha coordinacién asi como de
la aplicacion, en cada caso, de las medidas de subsanacion
previstas. )

[IV. Formas de colaboracion y participacion con el Area
de Postgrado. )

Las personas usuarias de los servicios que presta el Area
de Postgrado, ya sean de caracter interno —personal docente
y de administracion y servicios, Centros, Departamentos u 6r-
ganos directivos 0 administrativos— o externo —estudiantes y
ciudadania en general- podran colaborar en la mejora de la
prestacion del servicio a través de los siguientes medios:

1. Mediante la expresion de sus opiniones en las encues-
tas que peridédicamente se realicen sobre la prestacion de
servicios.

2. A través de sugerencias o reclamaciones presentadas
en el Buzon de Quejas y Sugerencias del Area.

3. Mediante su participacion en encuentros, reuniones,
jornadas y foros que se organicen al efecto por la Universi-
dad Pablo de Olavide, de Sevilla, y por la propia Comision de
Garantia Interna de Calidad del Area de Postgrado.

Il. Servicios.

II.I. Relacion de servicios que presta.

Al Area de Postgrado le corresponden las siguientes atri-
buciones, distribuidas entre las diferentes Unidades integradas
en la misma:

1. Servicio de informacion y atencion a las personas usuarias.

2. Gestionar y coordinar los procesos de preinscripcion,
matricula, becas del Vicerrectorado de Postgrado y de otras
instituciones, tesis doctorales y otros procedimientos relativos
a los postgrados.

3. Gestionar las propuestas de Planes de Estudio asi
como su evaluacion posterior.

4. Servicios administrativos generales para el desarrollo y
organizacién de los programas de postgrado.

5. Promocion institucional de programas de postgrado.

6. Gestion de expedientes del alumnado y expedicion de
certificados.

7. Secretaria de la Comision de Postgrado.

11l Normativa reguladora de los servicios prestados por
el por el Area de Postgrado:

a) Normativa sobre la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla:

La normativa vigente se puede consultar en la siguiente
pagina web: http://www.upo.es/general/conocer_upo/norma-
tiva/index_normativa.html.

- Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universida-
des (BOE num. 307, de 24.12.2001), modificada por la Ley Or-
ganica 4/2007, de 12 de abril (BOE num. 89, de 13.4.2007).

- Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Universi-
dades (publicada en el BOJA nim. 251, de 31 de diciembre de
2003, y en el BOE num. 14, de 16 de enero de 2004).

- Ley 3/1997, de 1 de julio, de creacion de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla (publicada en el BOE num. 180,
de 29 de julio de 1997).

- Decreto 221/1997, de 30 de septiembre, de transferen-
cias a la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (publicado
en el BOJA num. 118, de 9 de octubre de 1997).

- Decreto 298/2003, de 21 de octubre, por el que se
aprueban los Estatutos de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla (publicados en el BOJA num. 214, de 6 de noviembre
de 2003, correccion de errores de BOJA nim. 231, de 1 de
diciembre de 2003, publicados en el BOE num. 306, de 23 de
diciembre de 2003).

b) Normativa especifica:

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comun.

- Normativa de Ejecucion Presupuestaria de la Universi-
dad Pablo de Olavide, de Sevilla.

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que
se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias
oficiales.

- Real Decreto 56/2005, de 21 de enero, por el que se
regulan los estudios universitarios oficiales de Postgrado.

- Real Decreto 778/1998, de 30 de abril, por el que se
regula el Tercer Ciclo de Estudios Universitarios, la obtencion y
expedicion del titulo de Doctor y otros estudios de Postgrado.

- Normativa de acceso y matricula de Postgrado Oficial
de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (aprobada en
Consejo de Gobierno de 27 de mayo de 2009).

- Normativa sobre Estudios Oficiales de Postgrado de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (aprobada en Consejo
de Gobierno de 14 de abril de 2009).

- Normativa de Ensefianzas Propias de la Universidad Pa-
blo de Olavide, de Sevilla (aprobada en Consejo de Gobierno
de 11 de noviembre de 2008).

[Il. Derechos de los usuarios y usuarias de los servicios.

[ll.I. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun, las personas usuarias del servi-
cio tienen derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten y que se tramiten en esta
Area de manera presencial, telefonica, informatica y telematica.

3. Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

4. Obtener la informacién administrativa de manera
eficaz y rapida.

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

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del perso-
nal funcionario que tramitan los procedimientos en que sean
parte.

IV. Sugerencias y reclamaciones.

IV.I. Libro de Sugerencias y Reclamaciones.

1. Las personas usuarias de los servicios de la Universi-
dad Pablo de Olavide, de Sevilla, tienen reconocido su derecho
a formular sugerencias y reclamaciones sobre el funciona-
miento de los servicios prestados por la misma.

2. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones, que com-
prende el conjunto de sugerencias y reclamaciones presenta-
das ante la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, es un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con la misma, ya que permite presentar las
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reclamaciones oportunas cuando consideren haber sido objeto
de desatencion, 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 recla-
maciones.

Quienes pretendan formalizar una sugerencia o recla-
macion podran hacerlo, bien por escrito cumplimentando la
instancia correspondiente ante el Registro General de la Uni-
versidad Pablo de Olavide, de Sevilla, asi como en las demas
formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, bien
presentandolas en los Buzones establecidos al efecto, situa-
dos en las dependencias administrativas o en sus portales de
internet.

IV.III. Tramitacion.

1. El érgano de la Universidad Pablo de Olavide, de Se-
villa, funcionalmente responsable, ante el cual se formula la
sugerencia o reclamacion correspondiente, llevara el control
tanto de las sugerencias o reclamaciones que se presenten en
relacion con el funcionamiento de los servicios prestados por
el Area de Postgrado como de las medidas que se planteen
para su subsanacion. En el plazo de quince dias se notificara a
quien hizo la sugerencia o reclamacion las actuaciones realiza-
das y, en su caso, las medidas adoptadas.

2. Ante reclamaciones relativas a incumplimientos de
compromisos de calidad establecidos en esta carta, se ac-
tuara conforme a lo consignado en la misma en el apartado C)
Medidas de subsanacion.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.I. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios del Area de
Postgrado, las personas usuarias podran dirigirse a:

- Direcciones:

e Carretera de Utrera, km 1, Edificio 18, Celestino Mutis,
1.7 planta (41013. Sevilla).

- Teléfonos:

* Teléfono de Informacion General: (+34) 954 349 089.

* Direccioén del Area de Postgrado: (+34) 954 977 801.

» Master Universitarios: (+34) 954 349 089.

* Titulos Propios: (+34) 954 978 067.

* Unidad de Planificacion, Financiacion y Logistica: (+34)
954 349 122.

e Unidad de Informes y Trabajos Técnicos: (+34) 954
978 101.

- Fax:

* Area de Postgrado: (+34) 954 349 239.

* Direccién de internet: http://www.upo.es/postgrado.

- Correo electronico:

* Ensefianzas de Postgrado oficiales: postgrado@upo.es.

* Titulos propios: postgradoformacioncontinua@upo.es.

- Libro de Sugerencias y Reclamaciones: http://www.upo.
es/postgrado/buzon_sugerencias.php.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. Al Area de Postgrado se puede acceder mediante
transporte publico a través de las siguientes lineas de metro
y autobuses urbanos:

- Autobus desde Dos Hermanas: Linea Dos Hermanas-
Montequinto-Universidad Pablo de Olavide (Empresa Los
Amarillos).

- Autobus desde Montequinto: Linea de autobuses M-130:
Sevilla-Montequinto (Empresa Casal).

- AutobUs desde Alcald de Guadaira: Linea de autobu-
ses M-123: Alcala de Guadaira-Sevilla (por Quintillo, Empresa
Casal).

- Metro Linea 1: Estacién «Pablo de Olavide».

2. Planos de situacion:
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B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD
Y DE LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

I Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios prestados por el Area de Post-
grado recogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran
conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1. Obtener en las encuestas de satisfaccion de las perso-
nas usuarias una puntuacion media de 3,5 sobre 5.

2. Resolver la convocatoria de becas de programas de
Postgrado Oficiales del Vicerrectorado de Postgrado en 30
dias desde la finalizacion del periodo de matricula.

3. Emisioén del informe de revision en 30 dias desde re-
cepcion de la propuesta de titulos de Postgrado Oficiales.

4. Envio de la lista de matriculados a la direccion de los
programas de Postgrado Oficiales en 10 dias desde la finali-
zacién del periodo de matricula de programas de Postgrado
Oficiales.

5. Llevar a cabo 15 acciones de promocién institucional
al afo.

6. Emitir los certificados en un plazo maximo de 15 dias,
contados a partir de la recepcion de los datos necesarios para
su elaboracion.

7. Emitir las notificaciones en un plazo maximo de 5 dias
desde la celebracion de la reunion.

8. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio me-
diante Administracion Electronica.

II. Indicadores.

I1.I. 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
Postgrado se establecen los siguientes indicadores del nivel
de calidad y eficacia de los servicios prestados por este Area:

1. Indice de satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios prestados por el Area.

2. Numero de dias transcurridos entre la finalizacion del
periodo de matricula de programas de Postgrado Oficiales y la
resolucion de la convocatoria de becas del Vicerrectorado de
Postgrado.

3. Promedio de dias transcurridos entre la presentacion
de la propuesta de titulo de Postgrado Oficial y la emision del
informe de revision.

4. Numero de dias transcurridos entre la finalizacion
del periodo de matricula de programas de Postgrado Oficia-
les y el envio de la lista de matriculados a la direccion de los
programas.

5. Numero de acciones de promocion institucional realiza-
das en el afo natural.

6. Tiempo medio entre la fecha de solicitud del certificado
y la expedicion del mismo.

7. Tiempo medio entre la reunion y la realizacion de la
notificacion.

8. Porcentaje de procedimientos en el servicio gestiona-
dos por Administracion Electronica.

C) MEDIDAS DE SUBSANACION

Los/as usuarios/as que consideren que el Area de Post-
grado de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, ha in-
cumplido los compromisos declarados en esta Carta podran
dirigir un escrito de reclamacion al organo responsable de la
coordinacion operativa de la Carta de Servicios.

Como garantia del cumplimiento de los compromisos de
la Carta de Servicios se recoge la siguiente medida de subsa-
nacion consistente en: )

- Carta del Director/a del Area de Postgrado informando
al/la reclamante de las causas por las que el compromiso no

pudo cumplirse y de las medidas adoptadas para corregir la
deficiencia detectada.

D) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencion al publico.

El horario de atencion al publico en las Oficinas del Area
de Postgrado, tanto presencial como telefonica, sera: De lunes
a viernes, de 9,00 a 14,00 horas.

L.Il. Otros datos de interés.

El horario de apertura de los edificios es de lunes a vier-
nes, de 8,00 a 22,00 horas, coincidiendo con el de apertura
del Pasaje de la llustracion superio



