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| INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

El Plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza —Valorar a las personas para crear valor—, incluye
el drea de mejora relacionada con la eficiencia organizativa y la necesidad de mejorar la documentacién bdsica de
las unidades, incluyendo procedimientos de trabajo, compromisos de calidad e indicadores, que a su vez lleva a la
formulacion del objetivo general de avanzar en una organizacion eficiente. Para avanzar en esa direccion el Plan
incluye como accién establecer una metodologia unica y mecanismos bdsicos para la elaboracion de cartas de
servicios en las unidades como paso previo a la de elaborar cartas de servicios en unidades y servicios.

En ese contexto, la elaboracidn de la presente carta de servicios pretende ser una muestra del compromiso que el
servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales ha adquirido con la calidad en la prestacién de los servicios
administrativos que demanda la comunidad universitaria —en especial el colectivo de estudiantes—, asi como la
sociedad en general, y reafirma su determinacion para mejorar dia a dia la calidad de los servicios que presta, la
informacidén que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestion.

2. Objetivos y fines

2.1 Mision

El servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales tiene encomendada, a través de las tres secciones que lo
integran, la mision de gestionar y coordinar diversos procesos de académicos que afectan directamente a los
estudiantes en los siguientes dmbitos:

e Elaccesoy la admision a estudios universitarios oficiales de grado

e las becas y ayudas al estudio para estudiantes de ensefianzas oficiales, asi como las becas de apoyo en
tareas de gestion y servicios

e La movilidad internacional de estudiantes y la gestién de programas de ayudas para la movilidad
internacional tanto de estudiantes de ensefianzas oficiales como del personal docente e investigador vy el
personal de administracién y servicios.

Todo lo anterior en coordinacion con los centros universitarios, y en algunos casos con los centros de ensefanza
secundaria, logrando una mayor eficiencia a través de la aplicacion de procesos racionales y dgiles.

Asimismo, y en el dmbito de sus competencias, el servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales asiste a los
organos académicos en la toma de sus decisiones, e informa con agilidad y eficacia a las personas interesadas y a los
estudiantes en particular, sobre aquellos procesos que les puedan afectar.

2.2 Vision

El Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se plantea alcanzar la excelencia en la gestién mediante un
proceso permanente de actualizacion técnica, formativa y de organizacion de procesos y de métodos de trabajo que
redunde en una mayor calidad y eficiencia en la prestacidon de sus servicios, reconociendo como principal valor al
equipo de personas que lo integran.

Para alcanzar esta meta y consolidarse como una unidad de referencia en la Universidad de Zaragoza, el Servicio de
Estudiantes y Relaciones Internacionales se rige en su actividad por los principios de respeto a las personas,
compromiso con la institucion, profesionalidad, disponibilidad, transparencia, confidencialidad, fomento de la
innovacion y la mejora continua, calidad en la gestion, trabajo en equipo y orientacion a los usuarios.
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3. Datos identificativos

3.1 Estructura del Servicio

El servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se encuentra integrado en la vicegerencia Académica de la
Universidad de Zaragoza y para el desempefio de las tareas que tiene encomendadas se despliega en tres unidades
administrativas:

e Seccion de Acceso y Admision
e Seccion de Becas
e Seccion de Relaciones Internacionales

3.2 Participantes en la elaboracion de la carta de servicios

En la elaboracién de la presente carta de servicios ha participado personal del Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales, a través de sus respectivas secciones. El grupo responsable del seguimiento de esta carta lo
integran:

e laJefa del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales (coordinadora)
o ElJefe de la Seccién de Acceso y Admision

e lalJefa de la Seccidn de Becas

e Lalefadela Seccidén de Relaciones Internacionales

Responsable de la Carta de Servicios y del equipo de trabajo Maria Pilar Sanchez Burriel, Jefe del Servicio de
Estudiantes y Relaciones Internacionales.

4. Informacion de contacto

Jefe del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales
Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio interfacultades [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 876 553 032 | jsestud@unizar.es

Seccion de Acceso y Admisidon

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades [planta bajal

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 976 761 042 | acceso@unizar.es | admision@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/acceso/

Seccion de Becas

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio de Servicios Centrales [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 976 761 046 | becas@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/becas/
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Seccidn de Relaciones Internacionales
Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades [segunda plantal]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza
\ +34 976 762 052 | relint@unizar.es | http://www.unizar.es/internacional

IMIAPA DE LOCALIZACION

41° 38'26.5128" N/ 0° 53' 42.8280" W

Horarios

El horario de atencidn al publico es:

e Delunes a Viernes, de 09:00 a 14:00

Formas de acceso y transporte publico

» Tranvia de Zaragoza — Linea 1

> Autobuses urbanos de Zaragoza

0 Parada: Plaza de San Francisco

O Lineas 24,35y 38

O www.urbanosdezaragoza.es

» Servicio Bizi Zaragoza
Estacionamientos de Plaza de San Francisco
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» Acceso con vehiculo propio. Solamente pueden acceder al campus universitario de plaza de San Francisco
las personas de la comunidad universitaria que estan acreditadas. No obstante, en los alrededores hay zona
azul para aparcar y un aparcamiento en la plaza de San Francisco.

5. Principales servicios prestados

5.1 De caracter transversal

» Proporcionar informacién de forma personalizada a los diferentes usuarios del servicio y en el ambito de cada
una de las secciones que lo integran, de forma presencial, telefonica, telemdtica o por correo ordinario, asi
como a través de la informacién que se actualiza en la pdgina web.

» Elaboracién y divulgacion de los datos estadisticos que se derivan de los diferentes servicios prestados.

» Emision de certificados por las respectivas secciones en el ambito de sus competencias.

5.2 Relacionados con el acceso y la admisidn a estudios oficiales de grado

Coordinacién, gestién y tramitacion —en todos los aspectos académicos y administrativos— de los siguientes
procesos:

> Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para estudiantes en posesion del titulo de bachiller o
equivalente [selectividad]

» Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 25 afios

> Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 45 afios

> Proceso de admision a estudios oficiales de grado

» Tramitacidn de los traslados del expediente de acceso (selectividad).
Coordinacién y gestion de los aspectos que se tramitan —de forma centralizada— en relacién con los siguientes
procesos:

» Acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 40 afios con experiencia laboral o profesional

» Admisién por cambio de estudios a grado, con estudios universitarios iniciados

5.3 Relacionados con las becas y ayudas al estudio

» Gestidn y tramitacién de la convocatoria anual de becas de caracter general del Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte [MECD] para estudiantes que cursan estudios universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y
master en la Universidad de Zaragoza

» Tramitacion en fase voluntaria de los expedientes de reintegro de la convocatoria de caracter general del
MECD, en casos de incumplimiento por parte de los solicitantes, e inicio del procedimiento de reintegro.
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» Gestidon y coordinacion de la convocatoria anual de becas de colaboracién del MECD para estudiantes en
departamentos universitarios, en colaboracion con los departamentos y centros universitarios de la
Universidad.

> Gestion y tramitacion de la convocatoria anual becas del Gobierno Vasco para estudiantes que cursan estudios
universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y master en la Universidad de Zaragoza, asi como de la convocatoria
de becas de colaboracién del Gobierno Vasco.

» Coordinacion, gestién y tramitacién de las siguientes convocatorias de ayudas al estudio propias de la
Universidad de Zaragoza:

O Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en ensefianzas oficiales de grado y master
universitario

0 Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en estudios de doctorado
0 Ayudas de matricula para estudiantes extranjeros no residentes
O Ayudas al estudio para situaciones sobrevenidas

O Becas a la Excelencia para estudiantes de nuevo ingreso en estudios oficiales de grado

» Coordinacion, gestion y supervisién de las convocatorias de becas de apoyo en tareas de gestion y servicios
» Colaboracidn con otras instituciones u organismos publicos de ambito estatal o autonémico que convocan

becas y ayudas para la transmision de la informacion académica de los solicitantes: convocatoria de becas de
idiomas, etc...

5.4 Relacionados con las relaciones internacionales

> Coordinacion, gestidn y tramitacidén del programa Erasmus+ para la movilidad internacional de estudiantes
de la Universidad de Zaragoza con fines de estudios, en colaboracién con los centros

» En colaboracidn con la FEUZ, gestidn del programa Erasmus+ para la realizacién de practicas internacionales
de estudiantes de la Universidad de Zaragoza.

» Coordinacion, gestidn y tramitacion de la convocatoria de ayudas del programa Erasmus+ para la movilidad
internacional de PDI y PAS de la Universidad de Zaragoza con fines de formacidn.

» Coordinacion, gestién y tramitacion de las convocatorias de ayudas de programas de movilidad
internacional de estudiantes: Iberoamérica, Santander-Doctorado, Norteamérica-Asia-Oceania

» Tramitacion de las convocatorias de los proyectos internacionales de cooperacion académica tanto los
financiados por la Comision Europea (EACEA, etc.) como por otros organismos internacionales y nacionales.

e Tramitacidon de las convocatorias de proyectos internacionales de cooperacion al desarrollo, a través de la
participacion en las convocatorias de ayudas y subvenciones de la DGA, ECID, Europe Aid, etc.

e Gestidn econdmica y administrativa de proyectos de internacionalizacion propios del Vicerrectorado de
Relaciones Internacionales.
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e  Gestién para la firma de convenios internacionales que contemplen el intercambio de miembros de la
comunidad universitaria (estudiantes, docentes, personal de administracion), asi como la colaboracion
académica en rasgos generales.

e Apoyo técnico y logistico en cuestiones de alojamiento de estudiantes y profesores extranjeros llegados a la
UZ en el marco de programas de movilidad.

e Apoyo técnico a las Oficinas de Relaciones Internacionales de los diferentes centros.

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

6.1 Derechos

Los usuarios, en relacidn con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicion de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya responsabilidad
se tramiten los procedimientos.

Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberdn ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

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.

Obtener informacion y orientacidn acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

Acceso a la informacién publica, archivos y registros.

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.

Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi corresponda
legalmente.

Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Proteccién de Datos de
caracter personal

Obtener informacidn, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios que
sean validos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ambito de su formacion.
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Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten movilidad
de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

Recibir formacidn sobre prevencidn de riesgos y disponer de los medios que garanticen su salud y seguridad en el
desarrollo de sus actividades de aprendizaje.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

6.2 Obligaciones

Los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.
Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

Respetar el a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la Universidad,
participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos seran
los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

Facilitar informacion veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafio sobre la relacidon con otra persona o entidad).

Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la institucidn.

Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas entidades
colaboradoras con la misma.

Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las mismas.

Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccidn u opinidn, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad de
género, condicién socioecondmica, idiomatica o linglistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios en
la universidad.
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7. Normativa reguladora de los principales servicios prestados

7.1 Normativa de caracter general

>

>

Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de datos de cardcter personal, y Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccion dada por la Ley Orgénica
4/2007, de 12 de abril.

Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres Ley 5/2005, de 14 de
junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragon.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

.Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion Administrativa y
Atencion al Ciudadano.

Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.

Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

7.2 Normativa sobre acceso y admision a estudios de grado

>

Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién [modificada por Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre,
de Mejora de la Calidad Educatival

Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefianzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admision a las universidades publicas
espafolas [y modificaciones posteriores].

Real Decreto 412/2014, de 6 de junio, por el que se establece la normativa bdsica de los procedimientos de
admision a las ensefianzas universitarias oficiales de Grado.

Decreto 21/2010, de 9 de febrero, del Gobierno de Aragdn, sobre la reserva de plazas en los estudios
universitarios oficiales de Grado en la Universidad de Zaragoza.

Orden de 29 de abril de 2009, de la Consejera de Ciencia, Tecnologia y Universidad, sobre las pruebas de
acceso a las ensefianzas universitarias oficiales de Grado para mayores de veinticinco y de cuarenta y cinco
afios, y de las Comisiones Organizadoras [BOA de 27 de mayo]

Acuerdo de 15 de febrero de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento para el
acceso y admision a la Universidad de Zaragoza de Mayores de 40 afios mediante acreditacion de
experiencia laboral o profesional en los estudios universitarios oficiales de Grado

Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento de admision en estudios universitarios oficiales de grado.
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>

Acuerdo de 27 de mayo de 2014, de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por la que se
establece el procedimiento de admision, los criterios de valoracion y el orden de prelacion en la adjudicacion
de plazas para determinadas vias de acceso a estudios oficiales de grado.

7.3 Normativa sobre becas y ayudas al estudio

>
>

Ley 38/2003, de 17 de noviembre General de Subvenciones

Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el que se establece el régimen de las becas y ayudas al
estudio personalizadas [y modificaciones posteriores]

Real Decreto 609/2013, de 2 de agosto, por el que se establecen los umbrales de renta y patrimonio familiar
y las cuantias de las becas y ayudas al estudio del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, que serdn de
aplicacion en el curso 2013-2014

Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, por el que se aprueba la Normativa de becas y
ayudas al estudio de la Universidad de Zaragoza [y modificaciones posteriores].

7.4 Normativa sobre movilidad internacional

>

>

Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento para
la homologacion y declaracion de equivalencia a titulacion y a nivel académico universitario oficial y para la
convalidacion de estudios extranjeros de educacion superior, y el procedimiento para determinar la
correspondencia a los niveles del marco espafiol de cualificaciones para la educacion superior de los titulos
oficiales de Arquitecto, Ingeniero, Licenciado, Arquitecto Técnico, Ingeniero Técnico y Diplomado.

REGLAMENTO (UE) N o 1288/2013 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 11 de diciembre de
2013 por el que se crea el programa «Erasmus+», de educacion, formacion, juventud y deporte de la Unidn
y por el que se derogan las Decisiones n2 1719/2006/CE, 1720/2006/CE y 1298/2008/CE [DOUE L 347/50 de
20 de diciembre de 2013].

Acuerdo de 5 de noviembre de 2014, de Consejo de Gobierno, sobre calificaciones en el marco de
programas o convenios internacionales de movilidad

7.5 Normativa de caracter académico

>

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 cardcter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.

Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

Real Decreto 1027/2011, de 15 de julio, por el que se establece el Marco Espafiol de Cualificaciones para la
Educacion Superior

Real Decreto 22/2015, de 23 de enero, por el que se establecen los requisitos de expedicion del Suplemento
Europeo a los titulos regulados en el Real Decreto 1393/2007

Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacion y Gestion de la calidad de los estudios de Grado y Master Acuerdo de 22 de
diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de Normas de
Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.
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> Acuerdo de 18 de marzo de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el

>

»

Reglamento de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.

Acuerdo de 11 de septiembre de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de los trabajos de fin de grado y de fin de mdster en la Universidad de Zaragoza

Acuerdo de 28 de octubre de 2014, del Consejo Social de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de Permanencia en titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacion Superior de la
Universidad de Zaragoza

7.6 Normativa sobre precios publicos

>
>
>

Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccion a las Familias Numerosas.
Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

Decreto anual del Gobierno de Aragdn, por el que se establecen los precios publicos por la prestacién de
servicios académicos universitarios para el curso correspondiente.

7.7 Normas de caracter economico

» Presupuesto de la Universidad de Zaragoza

> Normas de gestion econémica de 2007

8. Formas de participacion de los usuarios

Los usuarios pueden participar en la mejora de los servicios prestados por el Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales dando a conocer su opinidn a través de los siguientes canales:

Buzon de sugerencias y quejas
0 Accesible en la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

Mediante correo electrdnico dirigido al servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su
caso, a la seccion correspondiente.

Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es

Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admision@unizar.es

Seccion de Becas: becas@unizar.es
Seccion de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

O o0oO0oOo

Por correo postal, mediante envio dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en
su caso, a la Seccion correspondiente [ver apartado 4: informacion de contacto].

De forma presencial, acudiendo al Servicio o Seccién correspondiente [ver apartado 4: informacién de
contacto].

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios entrara en vigor a partir del siguiente a su publicacion en el BOUZ. Su vigencia sera de
dos afios a partir de su publicacion en el Bouz.
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Servicio prestado

Grupo/s de interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia de

Estandar de

medicion calidad
. Mantener actualizada y accesible en la
Estudiantes . . . N
PAS pagina web la normativa y la % de actualizaciones
Informacion publica informacion relacionada con los realizadas a fecha de
, PDI . . L . Semestral 100%
a través de la web Usuarios distintos procesos y convocatorias del publicacién de las respectivas
servicio, asi como los formularios on- convocatorias.
externos .
line, impresos, etc...
., . Dar respuesta a las consultas % de respuestas a consultas
Informacién y Estudiantes )
atencion PAS formuladas a través de correo formuladas por correo
Sni AXi Sni Semestral 9
personalizada a los PDI ZI'eCt}:C'.E!TO en :Jn plazo maxm:o de 2 eIIectrt.)maI) re.es:cjel.tas en zn 85%
5 1 SERVICIOS DE usuarios Usuarios fas . abi es,.sa vo que éu. resolucion plaz.O igual o inferior a 2 dias
S requiera de informe adicional. habiles.
TRANSVERSAL . Elaborar las estadisticas de resultados
Estudiantes de los dif il 4
. e los diferentes servicios prestados
Elaboraciény PAS torias d id Z b % d cadisti laborad
publicacién de PDI Lconvoca oglas e mov:jl ad, pruebas 6 de ?s e; is |ca|se a k;)ra asy | anual 100%
estadisticas Usuarios e acceso, ec.as y ayu as’, etc..]y actualizadas en la we
externos hacerlas accesibles a trav'es delaweby
del portal de transparencia de la UZ.
Emisidn de certificaciones en el ambito
Emisién de Estudiantes de las competencias de las respectivas % de certificaciones emitidas
certificaciones PAS secciones del Servicio, en el plazo dentro del plazo de 3 dias Trimestral 90%
PDI maximo de 3 dias habiles, si no existen habiles.

causas ajenas que lo impidan.
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias
COOFfIIIna-(,:IOH, gestiony hébiles desde que se inicia la tramitacion | % de petllcrlones de .
tramitacion de la: de la solicitud en la seccioén, los errores subsanacion comunicadas Anual 90%
Ciudadanos detectados en la misma para su dentro del plazo maximo de
¢ Prueba de acceso a la interesados en subsanacion. 5 dias habiles.
universidad [PAU] articioar en las
P b P Publicar los resultados de las pruebas
e Prueba de acceso a la pruebas. [en el caso de la PAU tanto los de la 1¢ % de resultados publicados
universidad para como los de la 29 correccidn] en las en las fechas indicadas en las | Anual 100%
mayores de 25 afios Centros de fechas indicadas en las convocatorias. convocatorias
secundaria de
Aragén [PAU] Elaborar y notificar la resolucién de los i
® Prueba de acceso a la recursos en el plazo maximo de 7 dias % de resoluciones a recursos
5.2 SERVICIOS universidad para habiles desde aue sean resueltos por la notificadas en el plazo Anual 90%
RELACIONADOS mayores de 45 afos L q' q P maximo de 7 dias habiles.
CON EL ACCESO Y comisién organizadora.
LA ADMISION A Coordinar el nombramiento de los % d b .
ESTUDIOS DE tribunales evaluadores para su ? gnom ramientos 100%
GRADO o publicados en el BOUZ en el Anual °
publicacién en el BOUZ en el mes de de diciernb
Ciudadanos diciembre. mes de diciembre
Coordinacié » interesados en
oordinacion y gestion participar en las Elaborar y enviar a los tribunales o .
del proceso acceso a la - .. % de procedimientos y
. . pruebas. evaluadores el procedimiento de gestion . .
universidad para los . . .. expedientes enviados antes 100%
- Tribunales y los expedientes de solicitud con al . Anual
mayores de 40 aiios , 1 - de una semana del inicio del
o evaluadores menos 7 dias habiles de antelacion al L,
con experiencia laboral i L ) plazo de valoracién
) Secretarias de inicio del plazo de valoracion.
o profesional
los centros Publicar la consulta on-line de resultados % d itad blicad
del proceso de valoracion en los plazos o deresulta 'os'pu icados o
en las fechas indicadas en las | Anual 100%

fijados en la convocatoria, si no existen
causas ajenas que lo impidan.

convocatorias
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.. . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia )
de medicién calidad
Coordinar con los centros el proceso de oferta
R p' % de plazas ofertadas
de plazas de cambio de estudios para su .
. . . aprobadas por Consejo Anual
Coordinacién y aprobacién en Consejo de Gobierno antes del Gobierno antes del mes 100%
gestion de los Estudiantes mes febrero, si no existen causas ajenas que lo
. o de febrero
procesos de: interesados en impidan.
acceder a estudios Publicar en el BOA las resoluciones de plazos y
. e . . . . . .7 9 i
* Admision a grados de grado o enun procedimientos para solicitar admision en % de_ resoluciones
para estudiantes de | cambio de estudios cada proceso con al menos un 15 dias habiles publicadas en BOA con Anual 100%
nuevo ingreso a grado de antelacién al inicio del plazo de al menos 15 dias
presentacion de solicitudes. hdbiles de antelacion
5.2 SERVICIOS * Admision por Secretarias de los . .
RELACIONADOS cambio de estudios centros Elaborar y enviar 'a I?s secretarlas'c’le los % de procedimientos
d centros el procedimiento de gestion con al elaborados v enviados o
CONELACCESOY | agrado 7 dias hbiles de antelacién al inicio del y Anual 100%
LA ADMISION A menos 7 dias habiles de antelacidn al inicio de con al menos 7 dias
ESTUDIOS DE plazo de presentacion de solicitudes. habiles de antelacién
GRADO Publicar los resultados de la adjudicacién de % de adjudicaciones y
- plazas y los llamamientos a los integrantes de llamamientos 100%
p : . . . Anual °
* Especifico del L Estudiantes las listas de espera en los plazos fijados en la publicados en los
proceso de admisién | . - .
interesados en resolucion del Rector establecidos
a grados para .
. acceder a estudios . . s, .
estudiantes de de erado Tramitar las reclamaciones a la adjudicacién % de reclamaciones
N , L . 0
nuevo ingreso & en el plazo de 5 dias habiles, salvo que su tramitadas en el plazo Anual 90%
resolucion requiera de informe adicional. de 5 dias habiles
Especifico del Estudiantes .
° roce;:) de admisién | interesados en un Resolver los recursos en el plazo maximo de 7 % de recursos resueltos
’ L. . s 0
P dias habiles desde su presentacion, salvo que dentro del plazo Anual 90%

por cambio de
estudios a grado

cambio de estudios
a grado

su resolucidn requiera de informe adicional.

maximo de 7 dias.
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Coordinacién, gestion y
tramitacion de las . . i
. Comunicar en el plazo maximo de 5 dias .
respectivas habiles desde que se inicia la tramitacion % de peticiones de
convocatorias de: L g _, subsanaciéon comunicadas
de la solicitud en la seccion de Becas, los L Anual 90%
q q la mi dentro del plazo maximo
e Ayudas al estudio errbores t.e'fecta os en la misma para su de 5 dias hibiles.
para estudiantes subsanacion.
matriculados en
estludlos de gradoy Estudiantes
master.
Centros
>.3 SERVICIOS universitarios d bl d
; . .. % de publicaciones de
RELACIONADOS * Ayudas al estudio para | . o Publicar las propuestas provisionales y boecasp avudas concedidas
CON LAS BECAS Y estudiantesdetutela | 4 definitivas de concesion y denegacién de o deng aZlas dentro de los | Anual 100%
AYUDAS AL académica de las becas y ayudas dentro de los plazos 2705 rgnarcados e las ?
ESTUDIO doctorado. marcados en las respectivas convocatorias. P . .
respectivas convocatorias.
e Becas a la excelencia
para estudiantes de
nuevo ingreso en
grados. " .. .
Elaborar y notificar la resolucion de los % de resoluciones a
« Ayudas de matricula recursos en el plazo maximo de 7 dias recursos notificadas en el Anual 90%

para estudiantes
extranjeros no
residentes.

habiles desde que sean resueltos por la
comisién de seleccidn de becarios.

plazo maximo de 7 dias
habiles.




Servicio de Estudiantes y
Relaciones Internacionales

Universidad Zaragoza

Carta de servicios

Versién 01

Fecha: 14 de abril de 2015

Pagina: 16 de 25

Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias
(L P L o s % de peticiones de
habiles desde que se inicia la tramitacion de L, .
. . subsanacién comunicadas
la solicitud en la seccidén de Becas, los L Anual 90%
L o . dentro del plazo maximo
Gestidn y tramitacion . errores detectados en la misma para su , .
. Estudiantes .. de 5 dias habiles.
de las ayudas al estudio subsanacion.
. . Centros
para situaciones . . N B
sobrevenidas. universitarios Elaborar y notificar la resolucion de las % de resoluciones de
solicitudes de ayudas en el plazo maximo de ayudas elaboradas y Anual 90%
7 dias habiles desde que sean resueltas por notificadas en el plazo ?
la comision de seleccion de becarios. maximo de 7 dias hébiles.
5.3 SERVICIOS Comunicar en el plazo maximo de 5 dias L
' . I . % de peticiones de
RELACIONADOS habiles desde que se inicia la tramitacion de ., .
la solicitud en la seccién de Becas, los subsanacion comunicadas Anual 90%
CONLAS BECAS Y i ’ dentro del plazo maximo
AYUDAS AL errores detectados en la misma para su , o
.. de 5 dias habiles.
ESTUDIO subsanacion.
Estudiantes
i itacié Tramitar al MECD las solicitudes de becas
lGEStlon ’ tramltSCIEn e Cehtrostt i dentro de los plazos fijados en la % de becas tramitadas al
a conv’ocatorla e becas | universitarios : p j ! ' MECD dentro de los plazos | Anual 85%
de caracter general el MECD convocatoria general, si no existen causas Ny .
. . fijados en la convocatoria
MECD DGA ajenas que lo impidan.
Enviar al MECD los recursos de los
estudiantes en el plazo de 15 dias habiles % de recursos enviados al
desde que finaliza el plazo de presentacion MECD en el plazo de 15 Anual 90%

de los mismos, junto con el informe
individualizado para su resolucion.

dias habiles
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Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia Estan.dar de
de medicién calidad
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias habiles % de petl'cllones de
desde que se inicia la tramitacion de la solicitud subsan'auon .
de beca en la seccion de Becas, los errores ccl)munlc,ac.ias dentro,del Anual 0%
detectados en la misma para su subsanacion. P ’az_o maximo de 5 dias
habiles.
Gestién y tramitacion Estudiantes Dar de alta y enviar las alegaciones a la Direccién
de la convocatoria de Centros General de Universidades del Gobierno Vasco % de alegaciones
becas del Gobierno universitarios [DGUGV] dentro de los plazos marcados en la enviadas a la DGUGV Anual 90%
Vasco Gobierno Vasco convocatoria, si no existen causas ajenas que lo dentro de plazo
impidan
Enviar a la DGUGV los recursos de los estudiantes % d d
5.3 SERVICIOS en el plazo de 15 dias habiles desde el fin del % de recursos enviados | 909
RELACIONADOS plazo de presentacién de los mismos, junto con el ala DG[,JGV fzn.el plazo Anua %
CON LAS BECAS informe individualizado elaborado por la seccién. de 15 dias habiles
VAYUDAS AL Tras la publicacion de la convocatoria en el BOE, .
ESTUDIO elaborar/actualizar y enviar a centros y % de procedlmler)tos A | 100%
departamentos el procedimiento de gestion :l:tzcs’rj:zzgtieenr:s;jeos nua °
Ectudiantes antes del mes de septiembre.
Coordinacion, gestiony Departamentosy  (Comunicar en el plazo maximo de 5 dias habiles % de petlFJones de
tramitacion de la centros desde que se inicia la tramitacién de la solicitud subsan'auon .
convocatoria de becas de universitarios de beca en la seccién de Becas, los errores comumclac'jas dentro ,del Anual 90%
colaboracion del MECD MECD detectados en la misma para su subsanacion. pl’az_o méximo de 5 dias
habiles.
Enviar al MECD la propuesta de concesion de % de propuestas de
becas dentro de los plazos marcados en la concesion enviadas al Anual 100%
convocatoria. MECD en plazo.
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicion calidad
Tener actualizado el procedimiento de gestion
para drganos convocantes que sirve de e
. . (. % de procedimientos
referencia para prestar asesoramiento técnico . Anual 100%
- . actualizados
Estudiantes v de gestién a las unidades a lo largo del
Equipo de Direccion proceso de convocatoria, seleccidn, etc...
5.3 SERVICIOS Coordinacion, gestiony | . .i.oc U Enviar al 6rgano convocante la delegacion de
RELACIONADOS superV|5|on.de las departamentos, competencias y las indicaciones de % de delegaciones de
CON LAS BECAS | convocatorias de becas servicios y otras procedimiento en el plazo méaximo de 3 dias competencias enviadas Anual 90%
s .. .z . (¢
Y AYUDAS AL de apoyo en tareas de estructuras habiles desde que el Servicio de Gestién en el plazo maximo de
ESTUDIO gestion y servicios. universitarias Financiera y Presupuestaria emite informe 3 dias habiles
positivo.
Dar de alta en People a los becarios
. . % de becarios dados de
seleccionados antes del inicio de la ° Anual 100%

colaboracion.

alta en plazo




Servicio de Estudiantes y
Relaciones Internacionales

Universidad Zaragoza

Carta de servicios

Versién 01

Fecha: 14 de abril de 2015

Pagina: 19 de 25

Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Elaborar y publicar la convocatoria y la guia % d .
informativa del estudiante con antelacion o € ?O:VOCG:F)FIGS ¥
- uias informativas
suficiente para que los centros puedan hacer gublicadas antes del Anual 100%
la seleccion de estudiantes antes del inicio de P -
o, o plazo indicado.
Coordinacién presentacion de solicitudes de becas MECD.
gestiony Estudiantes Enviar a las ORIs y secretarias de los centros la % circulares enviadas
tramitacion de la ORls circular informativa con al menos dos meses con al menos un mes Anual 100%
convocatoria del Secretarias de los de antelacion al inicio de las movilidades. de antelacion
programa de . T — - :
. centros universitarios  [Recibido el documento de incorporacién a
movilidad Erasmus+ L . R .
con fines de Comision Europea destino, tramitar el 1ler pago de laayudaenel | % de pagos realizados
estudios, para plazo de 15 dias habiles tras la recepcién de dentro del plazo Anual 100%
’ . . r . . .
estudiantes de la Uz los fondos de la Comision Europea, si no indicado
5.4 SERVICIOS existen causas ajenas que lo impidan.
EE)IKIML:K;NADOS Enviar los informes financieros intermedios y % de informes enviados
RELACIONES finales dentro de los plazos establecidos por la dentro de los plazos Anual 100%
Comision Europea. establecidos.
INTERNACIONALES 'ston turop
Publicar la convocatoria con antelacién % de convocatorias
suficiente para que desde FEUZ se pueda publicadas en plazo Anual 100%
Gestidn de la hacer la seleccidn de estudiantes. adecuado
convocatoria del — . —
programa de Estudiantes UZ Recibido el documento de incorporacion a
movilidad Erasmus+ | ORIs destino, tramitar el 1ler pago de laayudaenel | % de pagos realizados
précticas para Secretarias de los plazo de 15 dias habiles tras la recepcién de dentro del plazo Anual 100%
estudiantes de la UZ, | centros universitarios [0S fondos de la Comision Europea, si no indicado
en colaboracién con existen causas ajenas que lo impidan.
la FEUZ Enviar los informes financieros intermedios y % de informes enviados
finales dentro de los plazos establecidos por la dentro de los plazos Anual 100%

Comision Europea.

establecidos.
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicion calidad
. , . , % de peticiones de
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias caep .,
inacié habiles desde que se inicia la tramitacién de la subsanacion
Coordinacion, . 9 comunicadas dentro del | Anual 90%
gestiony solicitud en la seccion de Becas, los errores L. ,
, . ., plazo méximo de 5 dias
tramitacién de las detectados en la misma para su subsanacién. habiles
convocatorias de ——
ayudas de Estudiantes % de publicaciones de
programas ORls Publicar las propuestas provisionales y ayudas concedidas o
internacionales de Secretarias de los definitivas de concesion y denegacidn de las denegadas dentro de Anual 100%
movilidad de centros universitarios  [@yudas dentro de los plazos marcados en las los plazos marcados en
estudiantes: respectivas convocatorias. las respectivas
Iberoamérica, convocatorias.
5.4 SERVICIOS Sar:tandzr- Resolver los recursos en el plazo maximo de % de recursos resueltos
RELACIONADOS Dolctorado, NAAO 15 dias habiles desde su presentacidn, salvo dentro del plazo Anual 90%
CON LAS que sea necesario solicitar informe adicional. maximo de 15 dias.
RELACIONES
INTERNACIONALES % de consultas
Prestar asesoramiento adecuado y atendidas en el plazo
‘. , Anual 90%
permanente a las ORIs en sus consultas. maximo de 2 dias
habiles
Apoyo técnico a las ORls Difundir a las ORIs con al menos 7 dias habiles % de informacién y
ORIsy a las Secretarias de los de antelacién a la apertura de las respectivas procedimientos
Secretarias de los centros universitarios  [convocatorias, la informacién y los difundidos con al Anual 100%
centros procedimientos necesarios para la resolucidn menos 7 dias de
universitarios sin ORI de dudas. antelacién
L. L. . Al menos
Celebracion de una reunidn anual con los N2 de reuniones .,
Anual una reunion

responsables de las ORls.

celebradas

anual
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Tramitar las solicitudes de plazas de 0
Acni o . . % de solicitudes de
Ap?y? teécnicoy alojamiento para los CCMM, Residencias a(;o'amiento tramitadas
|°g'5t_'c° en universitarias u Hoteles concertados, en un en Jun laz0 ieval o Anual 100%
cue.stlo.nes de . plazo igual o inferior a 3 dias habiles desde la ) . P g .
alojamiento a Estudiantesy g . inferior a 3 dias habiles
. . recepcion de la documentacion.
estudiantes y profesores extranjeros
profesores Colegios Mayores
extranjeros llegados | Residencias UZ ] | lici la adiudicacid
o S
en el marco de Hoteles concertados Comunlc'alw alos so |C|tante's a'a judicacion o % de ad1_ud1cauones o
programas denegacidn de plaza de alojamiento en un denegaciones de plazas
5.4 SERVICIOS internacionales de plazo igual o inferiora 3 <j,||'as hfé\bile§ tras- su- comunicadas en un Anual 100%
RELACIONADOS movilidad resolucién por el CM, residencia universitaria plazo igual o inferior a 3
CON LAS u hotel concertado. dias habiles
RELACIONES A de f d d los i d
0,
INTERNACIONALES sesm"ar e formaa ecu'a aalos |n.t’eresa os % de consultas
en la firma de un convenio y resolucién de las resueltas en el plazo Anual 90%
. . , (Y
Gestion para la dudas planteadas en un plazo maximo de 2 maximo de 2 dias
firma de convenios VRRI dias habiles. habiles
internacionales que | PDI Revisar y supervisar el contenido del % d .
contemplen Universidades e convenio en el &mbito de competencia de la o de cc;)nvenlos Anual 100%
intercambio de Instituciones seccion de RR.II. y asesorar al 6rgano firmante revisa .OSC}/ nua ?
miembros de la extranjeras de UzZ. supervisados
comunidad 9 "
; PP Notificar a los interesados la firma del % de flrlmas de_ .
universitaria . . L convenios notificadas
convenio en un plazo maximo de 7 dias habiles Anual 100%

tras su firma.

en un plazo maximo de
7 dias habiles
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Estandar de

Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
% de concesiones de
Publicar la resolucion de concesién de ayudas ° .
ayudas publicadas dentro
a proyectos dentro del plazo marcado en la el plazo marcado en la Anual 100%
Gestion econémica convocatoria. P )
. . convocatoria
y administrativa de PDI
proyectos de Secretarias de los
internacionalizacién centros Transferir los fondos asignados a los centros .
propios del VRRI en un plazo méximo de 15 dias habiles desde % de for?dos .
. e . transferidos en el plazo | Anual 100%
que se comunica la concesion de las ayudas, si A
no existen causas ajenas que lo impidan de 15 dias habiles.
5.4 SERVICIOS )
RELACIONADOS
CON LAS % de consultas
RELACIONES Publicar la convocatoria en los plazos resueltas en el plazo Anual 100%
. .7 . e . , (o]
INTERNACIONALES | Coordinacion, establecidos anualmente por el VRRI maximo de 2 dias
gestiony habiles
tramitacion de la .
. L. ‘. % resoluciones de
convocatoria de PDI Publicar la resolucion de concesion de ayudas concesién publicadas Anual 100%
ayudas de movilidad | PAS dentro del plazo marcado en la convocatoria. en blazo P ?
de PDI y PAS [STT] P
de la UZ con fines de Tramitar el pago de la ayuda en un plazo
formacién [Erasmus maximo de 15 dias habiles desde la % pagos realizados en
+: Accion clave 1] justificacion de los gastos, si no existen causas el plazo de 15 dias Anual 100%

ajenas que lo impidan

desde la justificacion
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. . . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
itacié Difundir las convocatorias en el plazo
TFamltaClOfT dedlas maximo de 3 dias habiles desde pue se % de convocatorias
convocatorias de . o q difundidas dentro del Anual 90%
proyectos publican en el diario oficial ) o
. . . plazo de 3 dias habiles
internacionales de correspondiente.
cooperacion
académica, financiados
por la Comision Europea p tar | tas d tos UZ
(EACEA, etc.) como por reser: ar as_propues as eg_royecdos
0,
otros organismos ante el organismo correspondiente dentro % de propuestas Anual 100%
internacionales Instituciones socias '
CON LAS articipantes en los
RELACIONES P 2
INTERNACIONALES proyectos o . .
Tramitacién de las Notificar a los interesados las resoluciones )
i de concesidn y denegacién de ayudas en el % de resoluciones
convocatorias de lazo maximo de 3 dias habiles desde que notificadas dentro del Anual 100%
.proyectc?s P . q plazo de 3 dias habiles
internacionales de se publican.
cooperacion al
desarrollo financiados o
cofinanciados por otras Elaboracién y envio de los informes % de informes
instituciones [DGA, financieros intermedios y finales, dentro financieros enviados en | Anual 100%
Europe Aid, etc.] de los plazos establecidos. los plazos establecidos




1anaan Versién 01
[ ]

®  Servicio de Estudiantesy

il  Relaciones Internacionales Ca rta de se rViCiOS Fecha: 14 de abril de 2015

1542 Universidad Zaragoza P4gina: 24 de 25

Ill. MECANISMOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La difusién de la carta de servicios se centra en las siguientes actuaciones:

[ 4

Comunicacion interna

e En cada seccion se han mantenido reuniones con el personal del Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales para su participacion en la elaboracién de la carta de servicios.

e Una vez elaborada, la carta se enviard electrénicamente a todo el personal del Servicio, para su
conocimiento y seguimiento.

3.2. Comunicacion externa

e A Través de la pagina web de cada una de la Secciones del Servicio de Estudiantes y Relaciones
internacionales

e Publicacion en el BOUZ

e Elaboracidén de un folleto divulgativo de la carta de servicios para cada una de la secciones del Servicio

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE

LOS COMPROMISOS

En el caso de quejas o sugerencias por incumplimiento de los compromisos recogidos en esta carta, se seguira el
siguiente proceso de valoracién y respuesta:

e Seran estudiadas por el responsable del drea correspondiente y se les dara respuesta personalizada en el
plazo maximo de 5 dias habiles contados a partir de la fecha de su recepcion, salvo que fuera necesario
recabar informacidn adicional.

e Ademas de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido, se
recabara su opinidn sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

e El grupo responsable del seguimiento de esta carta se planteara las medidas de mejora que eviten la
reiteracion de incumplimientos sobre compromisos no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones.
Asimismo, valorara las causas que han motivado tal incumplimiento y podrd plantear la definicion o
viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previstos.



Version 01
Servicio de Estudiantes y

Relaciones Internacionales Ca rta de se rViCiOS Fecha: 14 de abril de 2015

Universidad Zaragoza Pagina: 25 de 25

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y

RECLAMACIONES

Quienes deseen presentar quejas, sugerencias o reclamaciones, relativas tanto a los servicios prestados como al
incumplimiento de los compromisos de calidad recogidos en la presente carta de servicios, deberan formalizarlas a
través de los siguientes canales:

e Buzdn de sugerencias y quejas
O Accesible en la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

e Mediante correo electrdnico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su
caso, a la Seccidn correspondiente.

Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admision@unizar.es

Seccidn de Becas: becas@unizar.es
Seccidn de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

O 0 Oo0Oo

e Por correo postal, mediante envio dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en
su caso, a la Seccion correspondiente [ver apartado 4: informacién de contacto].

e De forma presencial, en el Servicio o Seccién correspondiente [ver apartado 4: informacién de
contacto].


http://sede.unizar.es/
mailto:jsestud@unizar.es
mailto:acceso@unizar.es
mailto:admisi%C3%B3n@unizar.es
mailto:becas@unizar.es
mailto:relint@unizar.es
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| INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

El Plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza —Valorar a las personas para crear valor—, incluye
el area de mejora relacionada con la eficiencia organizativa y |la necesidad de mejorar la documentacion bdsica de
las unidades, incluyendo procedimientos de trabajo, compromisos de calidad e indicadores, que a su vez lleva a la
formulacién del objetivo general de avanzar en una organizacion eficiente. Para avanzar en esa direccidn el Plan
incluye como accidn establecer una metodologia unica y mecanismos bdsicos para la elaboracion de cartas de
servicios en las unidades como paso previo a la de elaborar cartas de servicios en unidades y servicios.

En ese contexto, la elaboracion de la presente carta de servicios pretende ser una muestra del compromiso que el
servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales ha adquirido con la calidad en la prestacion de los servicios
administrativos que demanda la comunidad universitaria —en especial el colectivo de estudiantes—, asi como la
sociedad en general, y reafirma su determinacion para mejorar dia a dia la calidad de los servicios que presta, la
informacidn que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestion.

2. Objetivos y fines

2.1 Mision

El servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales tiene encomendada, a través de las tres secciones que lo
integran, la misién de gestionar y coordinar diversos procesos de académicos que afectan directamente a los
estudiantes en los siguientes ambitos:

e Elaccesoy la admision a estudios universitarios oficiales de grado

e Las becas y ayudas al estudio para estudiantes de ensefianzas oficiales, asi como las becas de apoyo en
tareas de gestion y servicios

e La movilidad internacional de estudiantes y la gestion de programas de ayudas para la movilidad
internacional tanto de estudiantes de ensefanzas oficiales como del personal docente e investigador y el
personal de administracidn y servicios.

Todo lo anterior en coordinacién con los centros universitarios, y en algunos casos con los centros de ensefanza
secundaria, logrando una mayor eficiencia a través de la aplicacion de procesos racionales y dgiles.

Asimismo, y en el ambito de sus competencias, el servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales asiste a los
organos académicos en la toma de sus decisiones, e informa con agilidad y eficacia a las personas interesadas y a los
estudiantes en particular, sobre aquellos procesos que les puedan afectar.

2.2 Vision

El Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se plantea alcanzar la excelencia en la gestién mediante un
proceso permanente de actualizacidn técnica, formativa y de organizacién de procesos y de métodos de trabajo que
redunde en una mayor calidad y eficiencia en la prestaciéon de sus servicios, reconociendo como principal valor al
equipo de personas que lo integran.

Para alcanzar esta meta y consolidarse como una unidad de referencia en la Universidad de Zaragoza, el Servicio de
Estudiantes y Relaciones Internacionales se rige en su actividad por los principios de respeto a las personas,
compromiso con la institucion, profesionalidad, disponibilidad, transparencia, confidencialidad, fomento de la
innovacion y la mejora continua, calidad en la gestion, trabajo en equipo y orientacion a los usuarios.
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3. Datos identificativos

3.1 Estructura del Servicio

El servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se encuentra integrado en la vicegerencia Académica de la
Universidad de Zaragoza y para el desempefio de las tareas que tiene encomendadas se despliega en tres unidades
administrativas:

e Seccion de Acceso y Admision
e Seccion de Becas
e Seccion de Relaciones Internacionales

3.2 Participantes en la elaboracion de la carta de servicios

En la elaboracién de la presente carta de servicios ha participado personal del Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales, a través de sus respectivas secciones. El grupo responsable del seguimiento de esta carta lo
integran:

e LaJefa del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales (coordinadora)
e ElJefe de la Seccidn de Acceso y Admision

e lalJefa de la Seccién de Becas

e lalJefa de la Seccién de Relaciones Internacionales

Responsable de la Carta de Servicios y del equipo de trabajo Maria Pilar Sdnchez Burriel, Jefe del Servicio de
Estudiantes y Relaciones Internacionales.

4. Informacion de contacto

Jefe del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales
Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio interfacultades [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 876 553 032 | jsestud@unizar.es

Seccion de Acceso y Admision

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 976761 042 | acceso@unizar.es | admision@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/acceso/

Seccion de Becas

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio de Servicios Centrales [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34 976 761 046 | becas@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/becas/
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Seccidn de Relaciones Internacionales
Campus universitario de plaza San Francisco
Edificio Interfacultades [segunda planta]
\ Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza
\ +34 976 762 052 | relint@unizar.es | http://www.unizar.es/internacional

IMIAPA DE LOCALIZACION

41°38'26.5128" N/ 0° 53' 42.8280" W

Horarios
El horario de atencidn al publico es:

e Delunes a Viernes, de 09:00 a 14:00

Formas de acceso y transporte publico

» Tranvia de Zaragoza — Linea 1
0 Parada: Plaza de San Francisco

» Autobuses urbanos de Zaragoza
0 Lineas 24,35y 38
0 www.urbanosdezaragoza.es

» Servicio Bizi Zaragoza
Estacionamientos de Plaza de San Francisco

» Acceso con vehiculo propio. Solamente pueden acceder al campus universitario de plaza de San Francisco
las personas de la comunidad universitaria que estadn acreditadas. No obstante, en los alrededores hay zona
azul para aparcar y un aparcamiento en la plaza de San Francisco.
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5. Principales servicios prestados

5.1 De caracter transversal

>

Proporcionar informacién de forma personalizada a los diferentes usuarios del servicio y en el ambito de cada
una de las secciones que lo integran, de forma presencial, telefénica, telemdtica o por correo ordinario, asi
como a través de la informacidn que se actualiza en la pdgina web.

Elaboracion y divulgacion de los datos estadisticos que se derivan de los diferentes servicios prestados.

Emisidn de certificados por las respectivas secciones en el ambito de sus competencias.

5.2 Relacionados con el acceso y la admision a estudios oficiales de grado

Coordinacién, gestién y tramitacion —en todos los aspectos académicos y administrativos— de los siguientes
procesos:

» Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para estudiantes en posesion del titulo de bachiller o
equivalente [selectividad]

» Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 25 afios
> Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 45 afios
» Proceso de admision a estudios oficiales de grado

» Tramitacion de los traslados del expediente de acceso (selectividad).

Coordinacion y gestién de los aspectos que se tramitan —de forma centralizada— en relacidén con los siguientes
procesos:

» Acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 40 afios con experiencia laboral o profesional

» Admision por cambio de estudios a grado, con estudios universitarios iniciados

5.3 Relacionados con las becas y ayudas al estudio

»

Gestion y tramitacién de la convocatoria anual de becas de caracter general del Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte [MECD] para estudiantes que cursan estudios universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y
master en la Universidad de Zaragoza

Tramitacion en fase voluntaria de los expedientes de reintegro de la convocatoria de caracter general del
MECD, en casos de incumplimiento por parte de los solicitantes, e inicio del procedimiento de reintegro.

Gestion y coordinacion de la convocatoria anual de becas de colaboracion del MECD para estudiantes en
departamentos universitarios, en colaboracion con los departamentos y centros universitarios de la
Universidad.




Versién 01
do de y L. ersion

Reladones Intemacionales Carta de Serviclos Fecha: 14 de abril de 2015

Universidad Zaragoza Pagina: 6 de 25

» Gestidn y tramitacidn de la convocatoria anual becas del Gobierno Vasco para estudiantes que cursan estudios
universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y master en la Universidad de Zaragoza, asi como de la convocatoria
de becas de colaboracién del Gobierno Vasco.

» Coordinacién, gestidon y tramitacion de las siguientes convocatorias de ayudas al estudio propias de la
Universidad de Zaragoza:

0 Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en ensefianzas oficiales de grado y master
universitario

0 Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en estudios de doctorado
0 Ayudas de matricula para estudiantes extranjeros no residentes
0 Ayudas al estudio para situaciones sobrevenidas

0 Becas a la Excelencia para estudiantes de nuevo ingreso en estudios oficiales de grado

» Coordinacion, gestién y supervision de las convocatorias de becas de apoyo en tareas de gestidn y servicios

» Colaboracién con otras instituciones u organismos publicos de dmbito estatal o autonémico que convocan
becas y ayudas para la transmision de la informacion académica de los solicitantes: convocatoria de becas de
idiomas, etc...

5.4 Relacionados con las relaciones internacionales

>

Coordinacién, gestién y tramitacién del programa Erasmus+ para la movilidad internacional de estudiantes
de la Universidad de Zaragoza con fines de estudios, en colaboracidn con los centros

En colaboracion con la FEUZ, gestidn del programa Erasmus+ para la realizacion de practicas internacionales
de estudiantes de la Universidad de Zaragoza.

Coordinacioén, gestion y tramitacion de la convocatoria de ayudas del programa Erasmus+ para la movilidad
internacional de PDI y PAS de la Universidad de Zaragoza con fines de formacion.

Coordinaciéon, gestion y tramitacion de las convocatorias de ayudas de programas de movilidad
internacional de estudiantes: Iberoamérica, Santander-Doctorado, Norteamérica-Asia-Oceania

Tramitacion de las convocatorias de los proyectos internacionales de cooperacién académica tanto los
financiados por la Comision Europea (EACEA, etc.) como por otros organismos internacionales y nacionales.

Tramitacion de las convocatorias de proyectos internacionales de cooperacién al desarrollo, a través de la
participacion en las convocatorias de ayudas y subvenciones de la DGA, ECID, Europe Aid, etc.

Gestion econdmica y administrativa de proyectos de internacionalizacién propios del Vicerrectorado de
Relaciones Internacionales.

Gestidn para la firma de convenios internacionales que contemplen el intercambio de miembros de Ila
comunidad universitaria (estudiantes, docentes, personal de administracion), asi como la colaboracion
académica en rasgos generales.
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e Apoyo técnico y logistico en cuestiones de alojamiento de estudiantes y profesores extranjeros llegados a la
UZ en el marco de programas de movilidad.

e Apoyo técnico a las Oficinas de Relaciones Internacionales de los diferentes centros.

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

6.1 Derechos
Los usuarios, en relacidn con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

e Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitaciéon de los procedimientos en los que tengan la
condicion de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

e I|dentificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya responsabilidad
se tramiten los procedimientos.

e 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.

e Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el drgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

e No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya se
encuentren en poder de la Administracién actuante.

e Obtener informacién y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

e Acceso a lainformacién publica, archivos y registros.

e 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.

e Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi corresponda
legalmente.

e Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Proteccién de Datos de
caracter personal

e Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios que
sean validos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

e Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.
e Eluso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

e Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten movilidad
de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.
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e Recibir formacién sobre prevencion de riesgos y disponer de los medios que garanticen su salud y seguridad en el
desarrollo de sus actividades de aprendizaje.

e Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidn y las Leyes.

6.2 Obligaciones

Los usuarios, en relacidn con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacion de:

e Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

e Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

e Respetar el a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

e Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la Universidad,
participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

e Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos seran
los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

e Facilitar informacidn veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafio sobre la relacidn con otra persona o entidad).

e Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
e Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la institucion.

e Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas entidades
colaboradoras con la misma.

e Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las mismas.

e Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

e Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religidon, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad de
género, condicién socioecondmica, idiomatica o linglistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condiciéon o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios en
la universidad.
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7. Normativa reguladora de los principales servicios prestados

7.1 Normativa de caracter general

>

>

Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de datos de cardcter personal, y Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccion dada por la Ley Organica
4/2007, de 12 de abril.

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres Ley 5/2005, de 14 de
junio, de Ordenacidn del Sistema Universitario de Aragon.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

.Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencion al Ciudadano.

Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.

Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

7.2 Normativa sobre acceso y admision a estudios de grado

>

>

Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién [modificada por Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre,
de Mejora de la Calidad Educatival)

Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefianzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admision a las universidades publicas
espafiolas [y modificaciones posteriores].

Real Decreto 412/2014, de 6 de junio, por el que se establece la normativa bdsica de los procedimientos de
admision a las ensefianzas universitarias oficiales de Grado.

Decreto 21/2010, de 9 de febrero, del Gobierno de Aragdn, sobre la reserva de plazas en los estudios
universitarios oficiales de Grado en la Universidad de Zaragoza.

Orden de 29 de abril de 2009, de la Consejera de Ciencia, Tecnologia y Universidad, sobre las pruebas de
acceso a las ensefianzas universitarias oficiales de Grado para mayores de veinticinco y de cuarenta y cinco
afios, y de las Comisiones Organizadoras [BOA de 27 de mayo]

Acuerdo de 15 de febrero de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento para el
acceso y admision a la Universidad de Zaragoza de Mayores de 40 afios mediante acreditacion de
experiencia laboral o profesional en los estudios universitarios oficiales de Grado

Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento de admision en estudios universitarios oficiales de grado.

Acuerdo de 27 de mayo de 2014, de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por la que se
establece el procedimiento de admision, los criterios de valoracion y el orden de prelacion en la adjudicacion
de plazas para determinadas vias de acceso a estudios oficiales de grado.
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7.3 Normativa sobre becas y ayudas al estudio

>
>

»

>

Ley 38/2003, de 17 de noviembre General de Subvenciones

Real Decreto 1721/2007, de 21 de diciembre, por el que se establece el régimen de las becas y ayudas al
estudio personalizadas [y modificaciones posteriores]

Real Decreto 609/2013, de 2 de agosto, por el que se establecen los umbrales de renta y patrimonio familiar
y las cuantias de las becas y ayudas al estudio del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, que serdn de
aplicacion en el curso 2013-2014

Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, por el que se aprueba la Normativa de becas y
ayudas al estudio de la Universidad de Zaragoza [y modificaciones posteriores].

7.4 Normativa sobre movilidad internacional

>

>

Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento para
la homologacion y declaracion de equivalencia a titulacion y a nivel académico universitario oficial y para la
convalidacion de estudios extranjeros de educacion superior, y el procedimiento para determinar la
correspondencia a los niveles del marco espafiol de cualificaciones para la educacion superior de los titulos
oficiales de Arquitecto, Ingeniero, Licenciado, Arquitecto Técnico, Ingeniero Técnico y Diplomado.

REGLAMENTO (UE) N o 1288/2013 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 11 de diciembre de
2013 por el que se crea el programa «Erasmus+», de educacion, formacion, juventud y deporte de la Unidn
y por el que se derogan las Decisiones n2 1719/2006/CE, 1720/2006/CE y 1298/2008/CE [DOUE L 347/50 de
20 de diciembre de 2013].

Acuerdo de 5 de noviembre de 2014, de Consejo de Gobierno, sobre calificaciones en el marco de
programas o convenios internacionales de movilidad

7.5 Normativa de caracter académico

>

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 cardcter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.

Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

Real Decreto 1027/2011, de 15 de julio, por el que se establece el Marco Espafiol de Cualificaciones para la
Educacion Superior

Real Decreto 22/2015, de 23 de enero, por el que se establecen los requisitos de expedicién del Suplemento
Europeo a los titulos regulados en el Real Decreto 1393/2007

Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacion y Gestion de la calidad de los estudios de Grado y Master Acuerdo de 22 de
diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de Normas de
Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

Acuerdo de 18 de marzo de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.

Acuerdo de 11 de septiembre de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de los trabajos de fin de grado y de fin de mdster en la Universidad de Zaragoza
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» Acuerdo de 28 de octubre de 2014, del Consejo Social de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de Permanencia en titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacion Superior de la
Universidad de Zaragoza

7.6 Normativa sobre precios publicos
» Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccidn a las Familias Numerosas.
» Leyde 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

» Decreto anual del Gobierno de Aragdn, por el que se establecen los precios publicos por la prestacién de
servicios académicos universitarios para el curso correspondiente.

7.7 Normas de caracter economico

» Presupuesto de la Universidad de Zaragoza

» Normas de gestion econémica de 2007

8. Formas de participacion de los usuarios

Los usuarios pueden participar en la mejora de los servicios prestados por el Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales dando a conocer su opinion a través de los siguientes canales:

e Buzdn de sugerencias y quejas
0 Accesible en la Sede Electrdnica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

e Maediante correo electrénico dirigido al servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su
caso, a la seccién correspondiente.
0 Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
Seccidn de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admision@unizar.es

(0]
O Seccién de Becas: becas@unizar.es
0 Seccion de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

e Por correo postal, mediante envio dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en
su caso, a la Seccidn correspondiente [ver apartado 4: informacién de contacto].

e De forma presencial, acudiendo al Servicio o Seccién correspondiente [ver apartado 4: informacién de
contacto].

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios entrara en vigor a partir del siguiente a su publicacion en el BOUZ. Su vigencia sera de
dos afios a partir de su publicacion en el Bouz.



 —
[ 1] )
BAR  servicio de Estudiantesy
Relacionas Internacionales

UniversidadZaragoza

Carta de servicios

Versién 01

Fecha: 14 de abril de 2015

Pagina: 12 de 25

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

- . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador AR de .
medicion calidad
. Mantener actualizada y accesible en la
Estudiantes , . . o
PAS pagina web la normativay la % de actualizaciones
Informacion publica informacion relacionada con los realizadas a fecha de
, PDI . . L . Semestral 100%
a través de la web Usuarios distintos procesos y convocatorias del publicacién de las respectivas
servicio, asi como los formularios on- convocatorias.
externos L
line, impresos, etc...
0,
Informacion y Estudiantes Dar respuesta a Ia's consultas % de respuestas a consultas
atencion PAS formuladas a través de correo formuladas por correo
. il AXi 5ni Semestral 9
personalizada a los PDI leect:?zflco en :Jn plazo maxmr:o de 2 ellectrf)nlc:) re':s]l:el'tas en :n 85%
5 1 SERVICIOS DE usuarios Usuarios fas . abi es,.sa vo que f,u. resolucion plaz.o igual o inferior a 2 dias
S requiera de informe adicional. habiles.
CARACTER externos
TRANSVERSAL . Elaborar las estadisticas de resultados
Estudiantes de los dif ¢ o rad
., e los diferentes servicios prestados
Elaboraciény PAS torias d i F; b % d cadisti laborad
publicacién de PDI ([jconvoca oglas e mOV(IjI ad, pruebas 6 de ?s Z is |ca|s ela IOora asy | anual 100%
estadisticas Usuarios e acceso, ec.as y ayu as’, etc..]y actualizadas en la we
externos hacerlas accesibles a trav.es delaweby
del portal de transparencia de la UZ.
Emision de certificaciones en el ambito
Emisién de Estudiantes de las competencias de las respectivas % de certificaciones emitidas
certificaciones PAS secciones del Servicio, en el plazo dentro del plazo de 3 dias Trimestral 90%
PDI méaximo de 3 dias habiles, si no existen habiles.

causas ajenas que lo impidan.
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. . . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicion calidad
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias
Coorfjmgcllon, gestiony hébiles desde que se inicia la tramitacion | % de peticiones de .
tramitacion de la: de la solicitud en la seccidn, los errores subsanacion comunicadas Anual 90%
Ciudadanos detectados en la misma para su dentro del plazo maximo de
e Pruebadeaccesoala | . .. ccadosen subsanacién. 5 dias habiles.
universidad [PAU] articioar en las
P b P Publicar los resultados de las pruebas
o Prueba de accesoala | Pru€ods [en el caso de la PAU tanto los de la 1¢ % de resultados publicados
universidad para como los de la 22 correccidn] en las en las fechas indicadas en las | Anual 100%
mayores de 25 afios Centros de fechas indicadas en las convocatorias. convocatorias
secundaria de
Aragén [PAU] Elaborar y notificar la resolucién de los )
® Prueba de acceso a la recursos en el plazo maximo de 7 dias % de resoluciones a recursos
5.2 SERVICIOS universidad para habiles desde pue sean resueltos por |a notificadas en el plazo Anual 90%
RELACIONADOS mayores de 45 afios e 9 ) P méximo de 7 dias habiles.
CON EL ACCESO Y comisidn organizadora.
LA ADMISION A Coordinar el nombramiento de los % d brami
ESTUDIOS DE tribunales evaluadores para su ’ e. nombramientos 100%
GRADO o publicados en el BOUZ en el Anual °
publicacion en el BOUZ en el mes de de diciemb
Ciudadanos diciembre. mes de diciembre
Coordinacic » interesados en
oordinacion y gestion participar en las Elaborar y enviar a los tribunales o .
del proceso acceso a la L s % de procedimientos y
. . pruebas. evaluadores el procedimiento de gestion . .
universidad para los . . .. expedientes enviados antes 100%
- Tribunales y los expedientes de solicitud con al o Anual
mayores de 40 afios . (1 ., de una semana del inicio del
. evaluadores menos 7 dias habiles de antelacidn al L,
con experiencia laboral s tarfas d inicio del plazo de valoracién plazo de valoracién
o profesional ecretanias de '
los centros Publicar la consulta on-line de resultados % de resultados publicados
del proceso de valoracidn en los plazos ° . .p o
en las fechas indicadas en las | Anual 100%

fijados en la convocatoria, si no existen
causas ajenas que lo impidan.

convocatorias
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.. . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Coordinar con los centros el proceso de oferta o
. . % de plazas ofertadas
de plazas de cambio de estudios para su a° robZdas or Conseio Anual
Coordinaciény aprobacién en Consejo de Gobierno antes del P . P ) 100%
-, : . . ) Gobierno antes del mes
gestion de los Estudiantes mes febrero, si no existen causas ajenas que lo de feb
procesos de: interesados en impidan. e febrero
acceder a estudios Publicar en el BOA las resoluciones de plazos y
.« s . . . . . .7 9, i
* Admision a grados de gradooenun procedimientos para solicitar admision en % de resoluciones
para estudiantes de | cambio de estudios cada proceso con al menos un 15 dias habiles publicadas en BOA con Anual 100%
nuevo ingreso a grado de antelacion al inicio del plazo de al menos 15 dias
presentacion de solicitudes. habiles de antelacion
5.2 SERVICIOS * Admision por Secretarias de los . .
RELACIONADOS cambio de estudios | centros Elaborary enviar a las secretarias de los % de procedimientos
d centros el procedimiento de gestidn con al elaborados v enviados o
CONELACCESOY | agrado NN PR y Anual 100%
- menos 7 dias habiles de antelacion al inicio del con al menos 7 dias
LA ADMISION A L. ..
plazo de presentacién de solicitudes. habiles de antelacién
ESTUDIOS DE
GRADO Publicar los resultados de la adjudicacién de % de adjudicaciones y
. plazas y los llamamientos a los integrantes de llamamientos 100%
: . . . Anual °
* Especifico del L Estudiantes las listas de espera en los plazos fijados en la publicados en los
proceso de admisién | . d luci | leci
a grados para interesados en resolucion del Rector establecidos
g . acceder a estudios . . e .
estudiantes de de erado Tramitar las reclamaciones a la adjudicacion % de reclamaciones
. ’ s . . 0,
nuevo ingreso g en el plazo de 5 dias habiles, salvo que su tramitadas en el plazo Anual 90%
resolucion requiera de informe adicional. de 5 dias habiles
e Especifico del Estudiantes o
_rme admision | interesados en un Resolver los recursos en el plazo méaximo de 7 % de recursos resueltos
0,
P dias habiles desde su presentacion, salvo que dentro del plazo Anual 90%

por cambio de
estudios a grado

cambio de estudios
a grado

su resolucidn requiera de informe adicional.

maximo de 7 dias.
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. . . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Coordinacion, gestion y
tramitacion de las . . ,
. Comunicar en el plazo maximo de 5 dias "
respectivas habiles desde que se inicia la tramitacion % de peticiones de
convocatorias de: . q -, subsanaciéon comunicadas
de la solicitud en la seccién de Becas, los , . Anual 90%
q g la mi dentro del plazo maximo
e Ayudas al estudio errores ?’Eecta os en la misma para su de 5 dias habiles.
para estudiantes subsanacion.
matriculados en
es’Eudlos de grado y Estudiantes
master. Centros
>.3 SERVICIOS universitarios d bl d
; . .. % de publicaciones de
RELACIONADOS * Ayudas al estudio para | o | 4o Publicar las propuestas provisionales y boecasp vudas concedidas
CON LAS BECAS Y estudiantesde tutela | ' definitivas de concesién y denegacion de yay Anual .
AYUDAS AL académica de o denegadas dentro de los nua 100%
las becas y ayudas dentro de los plazos laz0s marcados en las
ESTUDIO doctorado. marcados en las respectivas convocatorias. P . .
respectivas convocatorias.
e Becas a la excelencia
para estudiantes de
nuevo ingreso en
grados. - . .
Elaborar y notificar la resolucion de los % de resoluciones a
« Ayudas de matricula recursos en el plazo maximo de 7 dias recursos notificadas en el Anual 90%

para estudiantes
extranjeros no
residentes.

habiles desde que sean resueltos por la
comision de seleccidn de becarios.

plazo maximo de 7 dias
habiles.
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.. . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias
s P L o % de peticiones de
habiles desde que se inicia la tramitacion de ., .
. ., subsanaciéon comunicadas
la solicitud en la seccion de Becas, los L. Anual 90%
L o . dentro del plazo maximo
Gestion y tramitacion . errores detectados en la misma para su ] T
. Estudiantes ., de 5 dias habiles.
de las ayudas al estudio subsanacion.
. . Centros
para situaciones . o N B
sobrevenidas. universitarios Elaborar y notificar la resolucion de las % de resoluciones de
solicitudes de ayudas en el plazo maximo de ayudas elaboradas y Anual 90%
7 dias habiles desde que sean resueltas por notificadas en el plazo ?
la comision de seleccion de becarios. maximo de 7 dias habiles.
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias -
5.3 SERVICIOS o plazo ms > & % de peticiones de
RELACIONADOS habiles desde que se inicia la tramitacion de ., .
la solicitud en la seccién de Becas, los subsanacion comunicadas Anual 90%
CON LAS BECAS Y ) ’ dentro del plazo méximo
AYUDAS AL errores detectados en la misma para su | o
., de 5 dias habiles.
ESTUDIO subsanacion.
Estudiantes
i itacié Tramitar al MECD las solicitudes de becas
IGestlon Y tramltaC|on e Cehtro%t i dentro de los plazos fijados en la % de becas tramitadas a|
a conv’ocatorla de becas | universitarios : p j ! ' MECD dentro de los plazos | Anual 85%
de caracter general el MECD convocatoria general, si no existen causas . .
. o fijados en la convocatoria
MECD DGA ajenas que lo impidan.
Enviar al MECD los recursos de los
estudiantes en el plazo de 15 dias habiles % de recursos enviados al
desde que finaliza el plazo de presentacién MECD en el plazo de 15 Anual 90%

de los mismos, junto con el informe
individualizado para su resolucién.

dias habiles
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.. . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
o —
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias habiles % ge petlf:llones de
desde que se inicia la tramitacidn de la solicitud °u sanguon
L comunicadas dentro del | Anual 90%
de beca en la seccion de Becas, los errores 226 maximo de 5 dias
detectados en la misma para su subsanacion. p’ .
habiles.
Gestién y tramitacion Estudiantes Dar de alta y enviar las alegaciones a la Direccién
de la convocatoria de Centros General de Universidades del Gobierno Vasco % de alegaciones
becas del Gobierno universitarios [DGUGV] dentro de los plazos marcados en la enviadas a la DGUGV Anual 90%
Vasco Gobierno Vasco convocatoria, si no existen causas ajenas que lo dentro de plazo
impidan
Enviar a la DGUGV los recursos de los estudiantes % d 2
5.3 SERVICIOS en el plazo de 15 dias habiles desde el fin del aOIaTDESZtZSne;VITa ZS Anual 90%
L . . z
RELACIONADOS plazo de presentacidn de los mismos, junto con el de 1 dias hébilesp ?
CON LAS BECAS informe individualizado elaborado por la seccion.
Y AYUDAS AL ITras la publicacion de la convocatoria en el BOE, % d dimient
ESTUDIO elaborar/actualizar y enviar a centros y o e proce |m|er.1 0%
- .. elaborados y enviados Anual 100%
departamentos el procedimiento de gestion antes de septiembre
g antes del mes de septiembre. P
o, » Estudiantes o s
Coordinacién, gestiony Departamentos y Comunicar en el plazo maximo de 5 dias habiles % ge petl'cllones de
tramitacion de la centros desde que se inicia la tramitacién de la solicitud subsanacion .
convocatoria de becas de ercitari de beca en la seccién de Becas, los errores comunicadas dentro del | Anual 90%
i universitarios ! plazo maximo de 5 dias
colaboracién del MECD | . detectados en la misma para su subsanacién. o
habiles.
Enviar al MECD la propuesta de concesion de % de propuestas de
becas dentro de los plazos marcados en la concesién enviadas al Anual 100%

convocatoria.

MECD en plazo.
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- . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
ITener actualizado el procedimiento de gestion
para érganos convocantes que sirve de L
. . _— % de procedimientos
referencia para prestar asesoramiento técnico . Anual 100%
., . actualizados
Estudiantes y de gestidn a las unidades a lo largo del
Equipo de Direccion proceso de convocatoria, seleccién, etc...
5.3 SERVICIOS Coordinacion, gestién y centros, 1UI, Enviar al 6rgano convocante la delegacion de
RELACIONADOS | supervision de las departamentos, competencias y las indicaciones de % de delegaciones de
CON LAS BECAS | convocatorias de becas servicios y otras procedimiento en el plazo méximo de 3 dias competencias enviadas Anual 90%
L .. .y s . (}

Y AYUDAS AL de apoyo en t:"r_eas de estructuras habiles desde que el Servicio de Gestidn en el plazo maximo de
ESTUDIO gestion y servicios. universitarias Financiera y Presupuestaria emite informe 3 dias habiles

positivo.

Dar de alta en People a los becarios

o .
. S r
seleccionados antes del inicio de la % de becarios dados de Anual 100%

colaboracion.

alta en plazo
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Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia Estan-dar de
de medicién calidad
Elaborar y publicar la convocatoria y la guia . .
informativa del estudiante con antelacidn % (,je (':onvocat.orlas Y
suficiente para que los centros puedan hacer gU|a§ informativas Anual 100%
la seleccidn de estudiantes antes del inicio de pub|IC.&ldE}S antes del
.. o plazo indicado.
Coordinacién, presentacion de solicitudes de becas MECD.
gestiény Estudiantes Enviar a las ORIs y secretarias de los centros la % circulares enviadas
tramitacion de la ORIs circular informativa con al menos dos meses con al menos un mes Anual 100%
convocatoria del Secretarias de los de antelacion al inicio de las movilidades. de antelacién
programa de . - — - —
movilidad Erasmus+ centl.'o'sl universitarios Rec@do el do.cumento de incorporacién a
con fines de Comision Europea destino, tramitar el 1ler pago de laayudaenel | % de pagos realizados
estudios, para plazo de 15 dias hdbiles tras la recepcion de dentro del plazo Anual 100%
estudiantes de la UZ los fondos de la Comisién Europea, si no indicado
5.4 SERVICIOS existen causas ajenas que lo impidan.
E(EJIK?ELC;NADOS E.nviar los informes financieros interjmedios Y | % de informes enviados
RELACIONES fmalfas., ’dentro de los plazos establecidos por la dentro d.e los plazos Anual 100%
INTERNACIONALES Comision Europea. establecidos.
Publicar la convocatoria con antelacion % de convocatorias
suficiente para que desde FEUZ se pueda publicadas en plazo Anual 100%
Gestidn de la hacer la selecciéon de estudiantes. adecuado
convocatoria del
programa de Estudiantes UZ Recibido el documento de incorporacion a
movilidad Erasmus+ | ORIs destino, tramitar el 1er pago de la ayuda en el % de pagos realizados
précticas para Secretarias de los plazo de 15 dias habiles tras la recepcion de dentro del plazo Anual 100%
estudiantes de la UZ, | centros universitarios [0S fondos de la Comision Europea, si no indicado
en colaboracién con existen causas ajenas que lo impidan.
la FEUZ Enviar los informes financieros intermedios y % de informes enviados
finales dentro de los plazos establecidos por la dentro de los plazos Anual 100%

Comisidn Europea.

establecidos.
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- . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
. . , % de peticiones de
Comunicar en el plazo maximo de 5 dias °cep .,
inacié habiles desde que se inicia la tramitacion de la subsanacion
Coordinacion, . o, comunicadas dentro del | Anual 90%
gestion y solicitud en la seccion de Becas, los errores L. ,
i . L, plazo maximo de 5 dias
tramitacidén de las detectados en la misma para su subsanacion. habiles
convocatorias de ——
ayudas de Estudiantes % de publicaciones de
programas ORls Publicar las propuestas provisionales y ayudas concedidas o
internacionales de Secretarias de los definitivas de concesion y denegacidn de las denegadas dentro de Anual 100%
movilidad de centros universitarios  [@Yudas dentro de los plazos marcados en las los plazos marcados en
estudiantes: respectivas convocatorias. las respectivas
Iberoamérica, convocatorias.
5.4 SERVICIOS Sar;tand(;r- Resolver los recursos en el plazo maximo de % de recursos resueltos
RELACIONADOS Dolctorado, NAAQ 15 dias habiles desde su presentacion, salvo dentro del plazo Anual 90%
CON LAS que sea necesario solicitar informe adicional. mdximo de 15 dias.
RELACIONES
INTERNACIONALES % de consultas
Prestar asesoramiento adecuado atendidas en el plazo
Y - P Anual 90%
permanente a las ORIs en sus consultas. maximo de 2 dias
habiles
Apoyo técnicoalas | oo Difundir a las ORIs con al menos 7 dias hébiles | % de informacién y
ORIsy alas Secretarias de los de antelacién a la apertura de las respectivas procedimientos
Secretarias de los centros universitarios  [convocatorias, la informacién y los difundidos con al Anual 100%
centros procedimientos necesarios para la resolucién menos 7 dias de
universitarios sin ORI de dudas. antelacién
< Lo Al menos
Celebracion de una reunion anual con los N2 de reuniones -,
Anual una reunion

responsables de las ORIs.

celebradas

anual
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. . . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
o Tramitar las solicitudes de plazas de % de solicitudes de
Apoyo tecnicoy alojamiento para los CCMM, Residencias aTo'amiento tramitadas
Iog'St.'co end universitarias u Hoteles concertados, en un en Jun laz0 ieual o Anual 100%
cuestiones de . plazo igual o inferior a 3 dias habiles desde la . . P g L.
alojamiento a Estudiantes y 2, ., inferior a 3 dias habiles
. . recepcién de la documentacion.
estudiantes y profesores extranjeros
profesores Colegios Mayores
extranjeros llegados | Residencias UZ . | lici la adiudicacis
o C e
en el marco de Hoteles concertados Comunlc'a!r alosso |C|tante.s a.a judicacion o % de adj'udlcauones o
programas denegacion de plaza de alojamiento en un denegaciones de plazas
5.4 SERVICIOS internacionales de plazo igual oinferiora 3 c.il'as hfa'\bile.s tras. su. comunicadas en un Anual 100%
RELACIONADOS movilidad resolucion por el CM, residencia universitaria plazo igual o inferior a 3
CON LAS u hotel concertado. dias habiles
RELACIONES A def d d los i d
o)
INTERNACIONALES seso.rar ertormaa ecu.a aalos m_tieresa oS % de consultas
en la firma de un convenio y resolucién de las resueltas en el plazo Anual 90%
Gestion para la dudas planteadas en un plazo maximo de 2 maximo de 2 dias ?
firma de convenios VRRI dias habiles. habiles
internacionales que | PDI Revisar y supervisar el contenido del .
Uni idad . (L . % de convenios
contemplen niversidaaes e convenio en el dmbito de competencia de la icad Anual 100%
intercambio de Instituciones seccion de RR.II. y asesorar al érgano firmante revisa .os(}/ nua 0
miembros de la extranjeras de UZ. supervisados
comunidad 9 :
; P Notificar a los interesados la firma del % de f|r.mas d? .
universitaria . . L convenios notificadas
convenio en un plazo maximo de 7 dias habiles Anual 100%

tras su firma.

en un plazo maximo de
7 dias habiles
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- . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
. < % de concesiones de
Publicar la resolucion de concesion de ayudas > .
ayudas publicadas dentro
a proyectos dentro del plazo marcado en la del plazo marcado en la Anual 100%
i6 d5mi convocatoria.
Gestlo_n 'econc_)mlca convocatoria
y administrativa de PDI
proyectos de Secretarias de los
internacionalizaciéon | centros ITransferir los fondos asignados a los centros .
propios del VRRI en un plazo maximo de 15 dias habiles desde % de for'1dos Anual 100%
que se comunica la concesion de las ayudas, si transferlldo; ,er?lel plazo °
5.4 SERVICIOS no existen causas ajenas que lo impidan. de 15 dias habiles.
RELACIONADOS
CON LAS % de consultas
RELACIONES Publicar la convocatoria en los plazos resueltas en el plazo Anual 100%
. .z . s, ., (¢}
INTERNACIONALES | Coordinacién, establecidos anualmente por el VRRI maximo de 2 dias
gestiény habiles
tramitacion de Ia % resoluciones de
convocatoria de PDI Publicar la resolucion de concesion de ayudas c(;)ncesién ublicadas Anual 100%
ayudas de movilidad | PAS dentro del plazo marcado en la convocatoria. en blazo P 0
de PDI y PAS [STT] P
de la UZ con fines de Tramitar el pago de la ayuda en un plazo
formacion [Erasmus maximo de 15 dias habiles desde la % pagos realizados en
+: Accion clave 1] justificacion de los gastos, si no existen causas el plazo de 15 dias Anual 100%

djenas que lo impidan

desde la justificacion
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.. . . . . i Estandar de
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador Frecuencia .
de medicién calidad
P oo | e oo
convocatorias de . o q difundidas dentro del Anual 90%
proyectos publican en el diario oficial ) L
. . . plazo de 3 dias habiles
internacionales de correspondiente.
cooperacion
académica, financiados
por la Comision Europea
(EACEA, etc.) como por Presentar las propuestas de proyectos UZ
otros o;ganismos ante el organismo correspondiente dentro % de propuestas Anual 100%
5.4 SERVICIOS nacionales o PDI de los plazos marcados en las presentadas en plazo
i i convocatorias.
EEIKIAEIAC;NADOS internacionales Instituciones socias
RELACIONES participantes en los
INTERNACIONALES proyectos o . .
Tramitacién de las Notificar a los interesados las resoluciones % d luci
convocatorias de de concesién y denegacidn de ayudas en el n°0t§i£zzz:;f:§z del Anual 100%
proyectos plazo maximo de 3 dias habiles desde que laz0 de 3 dias habiles 0
internacionales de se publican. P
cooperacion al
desarrollo financiados o
cofinanciados por otras Elaboracion y envio de los informes % de informes
instituciones [DGA, financieros intermedios y finales, dentro financieros enviados en | Anual 100%

Europe Aid, etc.]

de los plazos establecidos.

los plazos establecidos
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MECANISMOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La difusion de la carta de servicios se centra en las siguientes actuaciones:

Comunicacion interna

En cada seccion se han mantenido reuniones con el personal del Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales para su participacion en la elaboracién de la carta de servicios.

Una vez elaborada, la carta se enviard electrénicamente a todo el personal del Servicio, para su
conocimiento y seguimiento.

3.2. Comunicacion externa

A Través de la pagina web de cada una de la Secciones del Servicio de Estudiantes y Relaciones
internacionales

Publicacién en el BOUZ

Elaboraciéon de un folleto divulgativo de la carta de servicios para cada una de la secciones del Servicio

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE

LOS COMPROMISOS

En el caso de quejas o sugerencias por incumplimiento de los compromisos recogidos en esta carta, se seguira el
siguiente proceso de valoracién y respuesta:

Seran estudiadas por el responsable del drea correspondiente y se les dara respuesta personalizada en el
plazo maximo de 5 dias habiles contados a partir de la fecha de su recepcion, salvo que fuera necesario
recabar informacién adicional.

Ademas de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido, se
recabara su opinidn sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

El grupo responsable del seguimiento de esta carta se planteard las medidas de mejora que eviten la
reiteracién de incumplimientos sobre compromisos no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones.
Asimismo, valorard las causas que han motivado tal incumplimiento y podrd plantear la definiciéon o
viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previstos.




'.""'.' Servido da v o Version 01
Reladones Intemacionales Carta de Servicios Fecha: 14 de abril de 2015
1542 UniversidadZaragoza Pégina: 25 de 25

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y

RECLAMACIONES

Quienes deseen presentar quejas, sugerencias o reclamaciones, relativas tanto a los servicios prestados como al
incumplimiento de los compromisos de calidad recogidos en la presente carta de servicios, deberan formalizarlas a
través de los siguientes canales:

e Buzdn de sugerencias y quejas
0 Accesible en la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

e Mediante correo electronico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su
caso, a la Seccidn correspondiente.

Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admision@unizar.es

Seccidn de Becas: becas@unizar.es
Seccidn de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

O O O0Oo

e Por correo postal, mediante envio dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en
su caso, a la Seccidén correspondiente [ver apartado 4: informacién de contacto].

e De forma presencial, en el Servicio o Seccién correspondiente [ver apartado 4: informacién de
contacto].
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