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Presentacion

La situacion actual del Sistema Universitario Espafol exige de las Universidades que lo integran
una decidida apuesta por la mejora permanente para conseguir mayores niveles de excelencia. Por
ello, mejorar la calidad ha de ser un objetivo permanente en la definicién de politicas y estrategias
que han de abarcar a todas las areas de la actividad universitaria, incluyendo la gestion y los ser-
vicios universitarios.

[l

El documento que se presenta forma parte del Sistema de Garantia de Calidad de la Universidad
Internacional de Andalucia (UNIA), que lo concibe como un instrumento esencial para informar a
las personas usuarias, grupos de interés y a la ciudadania en general, acerca de los servicios que
se ofrecen, de las condiciones en que se prestan y de los compromisos de calidad que persiguen,
asi como de los derechos de las personas usuarias en relaciéon con estos servicios.

Pero su finalidad no acaba en esa labor de caracter informativa, sino que ademas las Cartas de
Servicios se configuran como un compromiso publico de la UNIA por la mejora de la calidad en la
gestidn y prestacion de sus servicios publicos, al incorporar, tras su elaboracion, el posterior segui-
miento, evaluacién y actualizacion de los compromisos de calidad que en ellas se han establecido.
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Identificacion de la unidad prestadora del servicio

Areas Administrativas que incluye la presente Carta de Servicios:

- Area de Gestion Académica.

- Area de Innovacion Docente y Digital.

- Area CRAI (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion), engloba a los servicios de
Biblioteca, Publicaciones y Audiovisual.

Mision de la Unidad

Gestidn de la actividad académica de la ensefianza de postgrado y de formacién permanente; par-
ticipacion en los procesos de ensefianza-aprendizaje, incentivando y desarrollando la innovacion
docente y fomentando el uso de las TICs; y colaboracion en los procesos de creacidn y adquisicidon
del conocimiento, facilitando el acceso a los recursos de informacion, difundiendo la produccion
editorial y promocionando el uso de los medios audiovisuales.

Estas actividades se desempefian con los niveles de calidad, agilidad, flexibilidad y mejora conti-
nua que la institucién requiere. Los servicios se dirigen tanto a la comunidad universitaria como a
la sociedad en general, incluyendo entre sus objetivos el progreso del entorno y la cooperacion al
desarrollo.
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Servicios prestados, compromisos e indicadores

EN SU CALIDAD DE DOCENTE

Servicio 1:

La informacion y asesoramiento a los docentes: tramitacién de propuestas de estudios y cursos,
normativa existente y directrices establecidas, disefio y organizacion de los estudios, retribuciones
y el sistema de garantia de calidad.

- Compromiso de calidad 1.1: Ofrecer una atencidn personalizada de la persona usuaria, ya sea
de forma presencial, via telefonica o telematica, obteniendo unos niveles de satisfaccién de las
personas usuarias superiores a 3,5 en una escalade 1 a 5.

* Indicador 1.1: Media de puntuacién obtenida en los resultados de los items de las encuestas de
satisfaccion correspondientes a informacién y atencion.

Servicio 2:

La gestidén de la programacién docente: invitacion a los profesores, recogida y validacién de sus
datos personales, asignacion de la carga docente a efectos académicos y econdmicos, asi como
informacion sobre la infraestructura y los recursos disponibles.

- Compromiso de calidad 2.1: Ofrecer un apoyo eficiente y de calidad durante el desarrollo de la
programacion docente de estudios de postgrado.

* Indicador 2.1: Media de puntuacion obtenida en los resultados del item de las encuestas de
satisfaccion al Profesorado de Estudios de Postgrado “atencion por parte del personal de Ordena-
cion académica durante el desarrollo del curso”, superior a 3,5 en una escala de 1 a 5.

Servicio 3:

La puesta en marcha e implementacién de los proyectos para la Innovacién Docente, mediante el apo-
yo, soporte, asesoramiento y formacion al profesorado y la gestion y coordinacion didactico-pedago-
gica durante el proceso de ensefanza-aprendizaje de cursos impartidos a través del Campus Virtual.

- Compromiso de calidad 3.1: Ofrecer y apoyar al profesorado de posgrado en materia TIC e
Innovacién sobre el uso y aplicacién de herramientas y metodologias en el contexto de la ense-
Aanza-aprendizaje respondiendo ademas, de manera satisfactoria, a sus necesidades formativas.
* Indicador 3.1: Obtener una puntuacién superior a 3,5 en los items de las encuestas de
satisfaccion de los cursos de formacion cumplimentadas por los participantes.
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- Compromiso de calidad 3.2: Proporcionar soporte técnico y formativo para la puesta en marcha
de acciones / proyectos de Innovacién Docente y Digital..

* Indicador 3.2: Numero de proyectos / acciones para el fomento de la Innovacién Docente y Di-
gital puestos en marcha anualmente.

- Compromiso de calidad 3.3: Compromiso de calidad: Orientar desde el punto de vista técni-
co-metodoldgico a estudiantes de cursos impartidos a través del campus virtual, ofreciendo re-
cursos de ayuda y guia y resolviendo cuestiones e incidencias relativas al uso del Campus Virtual.
* Indicador 3.3: Tasa de incidencias resueltas por el area de atencion al usuario.

EN SU CALIDAD DE ESTUDIANTE

Servicio 4:

La informacién sobre modalidades de estudios y oferta académica. Incluye informacion sobre
requisitos de acceso, documentacioén, plazos, etc., sobre procedimientos de preinscripcion y de
matricula. Ademas se incluye la informacién sobre becas y ayudas.

- Compromiso de calidad 4.1: Ofrecer una atencion personalizada de la persona usuaria, ya sea
de forma presencial, via telefonica o telematica.

* Indicador 4.1: Obtener una puntuacién media a 3.5 en los items de las encuestas de satisfaccion
cumplimentadas por los estudiantes.

Servicio 5:

La gestion de los procesos de admisién. Incluye el acceso y admision a los masteres oficiales y
ensefianzas de doctorado, asi como a las titulaciones propias y de formacién complementaria.

- Compromiso de calidad 5.1: Implantacion del procedimiento de matricula por via telematica
para todos los estudios relacionados en el servicio 5.

* Indicador 5.1: Obtener una tasa del 60% de programas que permitan automatricula.

- Compromiso de calidad 5.2: Garantizar que el 90% de los alumnos de los titulos de posgrados
coopdinados por la UNIA sean incorporados en el Campus Virtual de la UNIA.

* Indicador 5.2: Alumnos que habiendo formalizado la matricula en los plazos y formas estableci-
dos, sean dados de alta en el campus virtual con caracter previo a la fecha prevista de inicio de la
actividad académica.
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Servicio 6:

La gestidén del alumnado y de sus expedientes académicos: gestidn de matriculas, convalidacio-
nes y reconocimientos de estudios, actas y certificaciones académicas, traslados de expedientes,
recepcion y tramitacion de las tesis doctorales, etc.

- Compromiso de calidad 6.1: Publicar el 60% de las Actas de Evaluacién en el plazo maximo de
un mes contados desde el siguiente a la finalizacion del proceso de evaluacion.

* Indicador 6.1: Incorporacién de las calificaciones en el expediente académico del estudiante
(UXXI Académico), en un plazo maximo de 10 dias habiles desde la entrega de las Actas en el Re-
gistro, General o Auxiliar, de la Universidad.

Servicio 7:

La gestion de becas y ayudas: convocatorias de becas y ayudas propias u otras en las que parti-
cipe la Universidad; tramitacién de solicitudes, alegaciones y recursos de convocatorias generales
de movilidad del Ministerio de Educacién.

- Compromiso de calidad 7.1: Comunicar a los interesados la recepciéon de su solicitud en el pla-
zo de cinco dias habiles desde la recepcion de la misma.

* Indicador 7.1: Tasas de notificaciones realizadas, en el plazo de cinco dias habiles siguientes a
la presentacion de la solicitud de beca.

- Compromiso de calidad 7.2: Comunicar la resolucién de concesidén o denegacion de becas y
ayudas con una antelacion minima de 5 dias habiles al inicio de la apertura del plazo de matricula.
* Indicador 7.2: Tasa de comunicaciones de las propuestas provisionales de resoluciones de be-
cas realizadas en el plazo de cinco dias habiles siguientes a la recepcion del Acta de la Comisién
de Becas.

Servicio 8:

La Gestion (registro y expedicion) de titulos oficiales y propios de la Universidad, y de los diplomas
y certificados de aprovechamiento de cursos de formacién complementaria.

- Compromiso de calidad 8.1: Remitir o entregar los Diplomas de Asistencia en el plazo maximo
de 15 dias habiles desde la recepcion de las Actas de Evaluacion.

* Indicador 8.1: Porcentaje de diplomas de asistencia remitidos o entregados en el plazo estable-
cido.

- Compromiso de calidad 8.2: Remitir o entregar los Diplomas de aprovechamiento en el plazo
maximo de 15 dias habiles desde la recepcion de las Actas de Evaluacion.
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* Indicador 8.2: Porcentaje de Diplomas de aprovechamiento remitidos o entregados en el plazo
establecido.

EN SU CALIDAD DE ESTUDIANTE

Servicio 9:

La informacion y asesoramiento en la busqueda y seleccion de recursos bibliograficos y documen-
tales necesarios para el aprendizaje, la docencia, la investigacién y la gestion.

- Compromiso de calidad 9.1: Ofrecer informacion actualizada de los servicios, asi como difundir
cambios y novedades en la prestaciéon de nuestros servicios, a través de los medios disponibles
(carteleria, web, correo electrénico).

* Indicador 9.1: N° de «publicaciones de paginas» realizadas por los administradores en la cuenta
de Facebook del CRAI, cada afno.

- Compromiso de calidad 9.2: Mantener las instalaciones de biblioteca en las mejores condicio-
nes: climatizacion, iluminacién y mobiliario adecuado; accesibilidad de los recursos; sefalizacion
de los servicios y otros servicios que permitan a la persona usuaria desarrollar su actividad en
nuestros centros.

* Indicador 9.2: Media de puntuacién superior a 4 (sobre un maximo de 5) obtenida de los resul-
tados de los items de las encuestas de satisfaccidn correspondientes: apreciacion sobre espacio
de biblioteca, del horario, condiciones ambientales y de trabajo.

Servicio 10:

El acceso de forma presencial o remoto a todos los recursos bibliograficos y documentales dispo-
nibles, para la consulta y préstamo de documentos y otros materiales pertenecientes a la colec-
cién y recursos de la Biblioteca. Incluye los recursos electrénicos contratados por la Universidad:
revistas electronicas, libros electrénicos y bases de datos. Completa sus servicios con el préstamo
interbibliotecario y las adquisiciones bibliograficas y audiovisuales. Para facilitar la consulta y uso
de nuestros recursos existen programas de formacion.

- Compromiso de calidad 10.1: Adquirir los recursos documentales recomendados por el profe-
sorado (realizados formalmente y con antelacion al curso).

* Indicador 10.1: Porcentaje de titulos adquiridos por la biblioteca sobre el total de la bibliografia
(de los titulos y ejemplares) recomendada por el profesorado.

- Compromiso de calidad 10.2: Atender todas las solicitudes de préstamo interbibliotecario (ori-
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ginales y copias de documentos) para apoyar el aprendizaje y la investigacion de profesores, estu-
diantes y PAS. Tramitar estas solicitudes en el plazo maximo de siete dias.

* Indicador 10.2: Tiempo medio de espera para el acceso al documento solicitado en préstamo
interbibliotecario y fotodocumentacion.

- Compromiso de calidad 10.3: Garantizar el acceso desde fuera de los campus o sedes a la co-
leccién de recursos electronicos adquiridos por la Universidad a los estudiantes y profesores de
cursos de postgrado y para el PAS.

* Indicador 10.3: Numeros de busquedas por cada usuario potencial de la biblioteca digital o elec-
trénica de la Universidad.

- Compromiso de calidad 10.4: Realizar, para cada trimestre, una sesién de formacién especifica
demandadas por las personas usuarias (de posgrado) a lo largo del curso.

* Indicador 10.4: N° de formaciones en cada trimestre.

Servicio 11:
La divulgacion de los contenidos y resultados de las actividades docentes, de investigacion, de la
extension cultural y de la gestidn institucional que desarrolla la Universidad.

Se realiza por medio de:

+ La grabacidn, edicidén y postproduccién de material docente, de actos culturales o actos insti-
tucionales, de conferencias, de congresos, etc., asi como la distribucion y difusion del material
audiovisual editado por diversos medios, tanto en soporte fisico como por Internet.

+ La edicion y coedicion de las publicaciones de la Universidad en diferentes soportes (fisicos y
electrénicos). Difusion de las publicaciones mediante distribucién comercial, participacion en ac-
tividades culturales y de promocion, servicio de intercambio cientifico y donacion, y otros medios
que permitan dar a conocer los contenidos y los resultados.

- Compromiso de calidad 11.1: Grabar las actividades docentes, culturales, institucionales y de
otra indole realizadas en o por la Universidad, difundiéndolas via internet por los canales estable-
cidos.

* Indicador 11.1: % de ediciones difundidas via internet sobre el total de ediciones realizadas.

- Compromiso de calidad 11.2: Difundir las grabaciones via internet por los canales establecidos.
* Indicador 11.2: n°. de ediciones difundidas a través de internet.

- Compromiso de calidad 11.3: Actualizar anualmente, en formato electronico y papel, el Catéalo-
go de Publicaciones.
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* Indicador 11.3: Publicacién efectiva del Catalogo editorial de la UNIA (formatos papel y electronico).
- Compromiso de calidad 11.4: Distribuir de forma organizada, por intercambio, donacién y por
via comercial, todas las publicaciones de la Universidad. Se persigue obtener la mayor difusion
posible en el ambito académico y cultural, asi como controlar las publicaciones recibidas en con-
cepto de intercambio.

* Indicador 11.4: Libros distribuidos por intercambio / donacién sobre el total de ejemplares editados.
- Compromiso de calidad 11.5: Participar en las ferias del libro, al menos en una por cada provin-
cia donde la universidad tiene sede.

* Indicador 11.5: N° de ferias en las que se participa.

- Compromiso de calidad 11.6: Cumplir con la programacién de edicion de publicaciones apro-
badas por la Comisién de Publicaciones de la Universidad.

* Indicador 11.6: Grado de cumplimiento de la programacion prevista por la Comisién de Publica-
ciones.

Responsable de la carta

Las unidades responsables de la elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de Ser-
vicios son las areas de Gestion Académica, de Innovacion Docente y Digital, y el area CRAI.

Normativa reguladora de los servicios prestados

+ Decreto Legislativo 2/2013, de 8 de enero, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
de Creacion de la Universidad Internacional de Andalucia.

 Decreto 236/2011, de 12 de julio, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad In-
ternacional de Andalucia.

* Reglamento de Biblioteca de la UNIA.

* Reglamento de Publicaciones de la UNIA, aprobado por Consejo de Gobierno del 18 de no-
viembre de 2014
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* Reglamento de régimen académico, aprobado en Consejo de Gobierno de 27 de abril de 2010

+ Reglamento de estudios de extension universitaria de la Universidad Internacional de Andalu-
cia, aprobado en Consejo de Gobierno de 21 de diciembre de 2011, y modificado el 19 de junio
de 2013.

- Reglamento sobre estudios de posgrado de la Universidad Internacional de Andalucia, apro-
bado por el Consejo de Gobierno de fecha 29 de enero de 2013 a propuesta de Comision de
Postgrado el 18 de enero de 2013.

+ Reglamento de ayudas al estudio de la Universidad Internacional de Andalucia, aprobado en
Consejo de Gobierno de 14 de enero de 2015.

* Reglamento de gestidn de practicas externas de la Universidad Internacional de Andalucia,
aprobado en Consejo de Gobierno de 23 de marzo de 2012.

+ Reglamento de organizacion y funcionamiento de la unidad administrativa de auditoria y con-
trol interno de la Universidad Internacional de Andalucia, aprobado en Consejo de Gobierno de
19 de mayo de 2015.

* Plan de Innovacién Docente y Digital de la UNIA. Acuerdo 49/2008, del Consejo de Gobierno
de la Universidad Internacional de Andalucia, de 1 de octubre de 2008, por el que se aprueba
el Plan de Innovacion Docente y Digital de la Universidad.

GENERAL

+ Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, modificada por la Ley Organica
4/2007, de 12 de abrril.

* Ley 15/2003, de 22 de diciembre, Andaluza de Universidades.

* Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece |la ordenacion de las ense-
fAanzas universitarias oficiales.
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* Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidén de Datos de Caracter Personal.

 Real Decreto 1393/2007, 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefan-
zas universitarias oficiales (BOE N° 260, de 30 de octubre de 2007).

- Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre, por el que se establece el sistema europeo de
créditos y el sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y va-

lidez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universida-
des, Centros y Titulos.

- Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la
expedicion por las universidades del Suplemento Europeo al Titulo (SET).

+ Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologa-
cién y convalidacion de titulos y estudios extranjeros de educacion superior.

+ Orden ECI/2514/2007, de 13 de agosto, sobre expedicién de titulos oficiales de Master y
Doctor.

* Ley 8/2003, de 3 de abril, de becas y ayudas a los estudios universitarios.

+ Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el que se establece el régimen de las becas
y ayudas al estudio personalizadas (BOE N° 15, de 17 de enero de 2008).

* Real Decreto 1497/1981, 19 de junio, modificado por el Real Decreto 1845/1994, de 9 de sep-
tiembre sobre programas de cooperacion educativa.

- Acuerdos de la Comisién del Distrito Unico Universitario de Andalucia por los que se esta-

blecen los procedimientos para el acceso a los estudios de master oficiales de las ensefianzas
universitarias.
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Formas de colaboracion y participacion de las personas usuarias

Las personas usuarias podran colaborar en la prestacion y mejora de los servicios a través de los
de los siguientes medios:

+ Mediante la formulacién de Quejas y sugerencias, a través del Buzdn de Quejas, Sugerencias
y Felicitaciones de la Universidad, el cual llevara el control de las mismas que se presenten en
relacion con el funcionamiento de los servicios prestados. Para la tramitacion y procedimiento
de respuesta a las personas usuarias se procedera segun el Procedimiento que la Universidad
tiene aprobado y publicado en su web y al que se puede acceder a través de: http://www.
unia.es/buzongsf, de conformidad con las normas que regula la Universidad Internacional de
Andalucia.

- Mediante encuestas especificas de cada Area o de servicios concretos. Se realizan encues-
tas a profesores, alumnos y a las personas usuarias de la biblioteca.

+ Creacion de foros de opinién para los servicios que presta la Universidad, ya sea de forma
conjunta o separada para algunos servicios especificos.

- La celebracion de entrevistas de las personas responsables con las personas usuarias que
las hayan solicitado.

CONTACTOS

Area de Gestién Académica:
Correo electronico: ordenacion.academica@unia.es

Area de Innovacion Docente y Digital:

Correo electrénico: innovacion.docente@unia.es
Area CRAI:

Correo electrdénico: biblioteca@unia.es
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Derechos y obligaciones en relacién con los servicios prestados

Las personas usuarias tendran todos los derechos reconocidos en el ordenamiento juridico; en
concreto los establecidos en el art. 35 de la Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Adminis-
traciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. Asimismo, tendran derecho al tra-
tamiento de sus datos personales con las garantias establecidas en la Ley Organica 15/1999, de
proteccidon de datos de caracter personal.

En el &ambito de cada Area o Servicio consideramos derechos de la persona usuaria:

+ Ser objeto de atencidn directa y personalizada.

* Recibir informacion de interés general y especifico de los procedimientos que les afecten, que se
tramiten de manera presencial, telefénica o telematica.

* Recibir informacion, asesoramiento y colaboracion en la localizacion, acceso y uso de las fuentes
y recursos bibliograficos, documentales y audiovisuales disponibles.

* Recibir formacion basica sobre cada uno de los servicios que tiene a su disposicion.

+ Disponer de instalaciones que permitan acceder en condiciones razonables a los servicios.

+ Ser respetados en sus derechos como autores mediante la firma de los contratos de edicion e imagen.
Las personas usuarias tienen las siguientes obligaciones:

* Respetar la integridad y el estado de las instalaciones, asi como de los documentos y otros re-
cursos materiales que la componen.

+ Cumplir con las disposiciones que regulen los distintos servicios y, en especial, las normas que
se dicten para los préstamos de documentos y otros recursos.

+ Colaborar para mantener el correcto funcionamiento de los servicios, evitando cualquier conduc-
ta que pudiera menoscabar su desarrollo.
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Accesibilidad a los servicios

Campus La Cartuja / Rectorado de Sevilla

Américo Vespucio 2. Monasterio de Sta. Maria de las Cuevas. Isla de la Cartuja, 41092. Sevilla, Espafa.
Tel.: +34 954 462 299.

Fax: +34 954 462 288.

Correo electrénico: registro.sevillaQunia.es.

[l

Campus Tecnoldgico de Malaga

Edificio de la Congregacion de Mena. Plaza de la Legion Espanola 1. 29007. Méalaga, Espanfia.
Tel.: +34 952 028 411.

Fax :+34 952 028 419.

Correo electronico: registro.malaga@unia.es.

Campus Santa Maria de La Rabida

Paraje La Rabida s/n. 21819. La Rabida - Huelva, Espafa.
TIfno.:+34 959 350 452.

Fax:+34 959 350 158.

Correo electronico: registro.larabida@unia.es.

Campus Antonio Machado de Baeza

Palacio de Jabalquinto, Plaza de Santa Cruz s/n. 23440. Baeza - Jaén, Espana.
Tel.: +34 953 742 775.

Fax:+34 953 742 975.

Correo electrénico: registro.baeza@unia.es.

Area de Gestién Académica

Campus La Cartuja / Rectorado de Sevilla: alumnos.sevilla@Qunia.es.

Campus Tecnoldgico de Malaga: malaga@unia.es.

Campus Santa Maria de La Rabida: alumnos.larabida@Qunia.es.

Campus Antonio Machado de Baeza: alumnos.baeza@unia.es.
Posgrado: posgrado@unia.es.
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B
CARTA D E | Areade Gestién

Académica, Innovacion

SERVICIOS | pocente y CRAI

>[IE

Area de Innovacion Docente y Digital
Innovacion Docente: innovacion.docente@unia.es.
Web: www.campusvirtual.unia.es.

Area CRAI: Biblioteca, Publicaciones y Audiovisuales

Biblioteca: biblioteca@unia.es.

Sede Sta. M? de La Rabida: biblioteca.larabida@unia.es.
Sede Antonio Machado: biblioteca.machado@unia.es.
Publicaciones: publicaciones@unia.es.

Audiovisuales: unia.tv@unia.es.

Web: www.unia.es/biblioteca.

Coémo llegar

Campus La Cartuja / Rectorado de Sevilla

Américo Vespucio 2. Monasterio de Sta. Maria de las Cuevas. Isla de la Cartuja, 41092. Sevilla, Espafa.
+ Autobuses urbanos: C1 & C2.

* Ver mapa online.

Campus Tecnoldgico de Malaga
Edificio de la Congregacion de Mena. Plaza de la Legion Espanola 1. 29007. Méalaga, Espanfia.
* Ver mapa online.

Campus Santa Maria de la Rabida

Paraje La Rabida s/n. 21819. La Rabida - Huelva, Espafa.

+ Autobus: Damas. Direccion Palos Mazagoén - Palos Moguer.
* Ver mapa online.

Campus Antonio Machado de Baeza

Palacio de Jabalquinto, Plaza de Santa Cruz s/n. 23440. Baeza - Jaén, Espana.
« Tren: estacion RENFE mas cercana: Linares - Baeza.

+ Autobus: Alsina-Graells Sur y Sepulvedana.

* Ver mapa online.
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