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 I. INFORMACIÓN GENERAL

1.Introducción

El II Plan de Calidad de los Servicios 2025-2026 de la Universidad de Zaragoza establece como objetivos

estratégicos:

1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestión administrativa

2. Consolidar la implantación de las herramientas básicas de gestión de la calidad en los servicios

3. Desarrollar una administración universitaria profesionalizada. 

Para ello, el Plan  establece unos objetivos prioritarios, unas acciones específicas a desarrollar y un

seguimiento para cada una de dichas acciones. 

Asimismo, entre las citadas herramientas básicas de gestión se consideran:

• Elaborar la documentación básica de gestión de la calidad de los servicios

• Realizar el seguimiento de los compromisos e indicadores de calidad de los servicios

• Establecer los métodos y herramientas para medir de la percepción de la calidad de los servicios

En este contexto, la elaboración 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 prestación de

los servicios administrativos que demanda la comunidad universitaria, en especial el colectivo de

estudiantes, así como la sociedad en general, y reafirma su determinación para mejorar día a día la calidad

de los servicios que presta, la información que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestión. 

2.Objetivos y fines de la Unidad prestadora de los servicios objeto de la carta

El Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales es una unidad administrativa perteneciente a la

Vicegerencia Académica, que tiene una dependencia funcional de los Vicerrectores con competencias en

materia de estudiantes y de internacionalización, enfocado a distintos colectivos (futuros estudiantes,

estudiantes matriculados en titulaciones oficiales, personal en activo de la universidad) en los procesos

relacionados con:

• El acceso y la admisión a estudios universitarios oficiales de grado

• Las becas y ayudas al estudio para estudiantes de enseñanzas oficiales, así como las becas de

apoyo en tareas de gestión y servicios

2.1. Misión/Propósito

Son objetivos generales del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales la gestión de los diferentes

procesos que intervienen en:

- El acceso y la admisión a estudios oficiales de grado

- La gestión de becas y ayudas al estudio, tanto las de convocatoria general por parte del Ministerio de

Educación como las convocatorias propias

- Las acciones de internacionalización dirigidas a estudiantes y personal

Para ello, se propone como objetivo garantizar la aplicación de la normativa vigente con la mayor eficiencia y

transparencia, respectando la igualdad de oportunidades para los colectivos a los que presta servicio la

unidad.
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• La internacionalización de la universidad, especialmente a través de la movilidad internacional de

estudiantes así como del personal docente e investigador y el personal de gestión, de

administración y de servicios.

Para ello, se coordina con los centros universitarios, y en algunos casos con los centros de enseñanza

secundaria, a través de la aplicación de procesos racionales y ágiles intentando facilitar y personalizar la

gestión a cada colectivo. 

Asimismo, y en el ámbito de sus competencias, el Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales

asiste a los órganos académicos en la toma de sus decisiones, e informa con agilidad y eficacia a las

personas interesadas y, en particular, a los estudiantes, tanto futuros como actuales.

2.2. Visión

El Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se plantea alcanzar la excelencia en la gestión

mediante un proceso permanente de actualización técnica, formativa y de organización de procesos y de

métodos de trabajo que redunde en una mayor calidad y eficiencia en la prestación de sus servicios,

reconociendo como principal valor al equipo de personas que lo integran.

2.3. Valores

Para dar cumplimiento a la misión y posibilitar la visión, nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo

los siguientes valores:

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 institución, profesionalidad, disponibilidad, transparencia, confidencialidad,

fomento de la innovación y la mejora continua, calidad en la gestión, trabajo en equipo y orientación a los

usuarios.

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominación completa:

Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales

b) Responsable del Servicio objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado en su

elaboración, gestión y seguimiento:

Beatriz Valiente Torres, Coordinadora de la Comisión de calidad de los servicios de Servicio de

Estudiantes y Relaciones Internacionales
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4. Información de contacto

a) Dirección postal

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

b) Teléfonos

Jefatura del Servicio

+34 976553032

Sección de Acceso y Admisión

+34 976761042

Sección de Becas

+34 976761046

Sección de Relaciones Internacionales

+34 976762052

c) Correos electrónicos

Servicio Estudiantes y Relaciones Internacionales: jsestud@unizar.es

• Sección de Acceso y Admisión: jsacceso@unizar.es

• Negociado de Pruebas de Acceso: acceso@unizar

• Negociado de Admisión: admision@unizar.es

• Sección de Becas: becas@unizar.es

• Sección de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

• Técnico Medio: tmrelint1@unizar.es

• Técnico Medio: tmrelint2@unizar.es

d) Página web y redes sociales

Sección de Acceso y Admisión: 

https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/inicio

Sección de Becas:

https://academico.unizar.es/becas/seccion-de-becas-de-la-universidad-de-zaragoza

Sección de Relaciones Internacionales:

https://internacional.unizar.es/

mailto:jsestud@unizar.es
mailto:jsacceso@unizar.es
mailto:acceso@unizar
mailto:admision@unizar.es
mailto:becas@unizar.es
mailto:relint@unizar.es
mailto:tmrelint1@unizar.es
mailto:tmrelint2@unizar.es
https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/inicio
https://academico.unizar.es/becas/seccion-de-becas-de-la-universidad-de-zaragoza 
https://internacional.unizar.es/
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e) Forma de acceso y medios de transporte

Para acceder a nuestras oficinas dispone de las siguientes opciones:

• Tranvía: Línea 1 (Parada Plaza San Francisco)

• https://www.tranviasdezaragoza.es/es/informacion/horarios

• Autobús urbano: Líneas 22, 24, 35, 38, 41, 42, 53, Ci1 y Ci2

• https://zaragoza.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/

• En bicicleta, utilizando los servicios municipales de alquiler o con su propia bicicleta

utilizando los "aparcabicis" y puntos de anclaje disponibles en el campus.

• https://oficinaverde.unizar.es/aparcabicis-en-la-uz

• Con coche particular Acceso al parking del campus universitario restringido a las

personas de la comunidad universitaria que estén acreditadas:

https://unidadseguridad.unizar.es/gestión-de-los-aparcamientos

Disponibilidad en los alrededores de zona azul de aparcamiento y un parking público de

pago en la plaza de San Francisco.

f) Horario, medios y lugares de atención al público

g) Mapa de localización

GoogleMaps: Universidad de Zaragoza / Edificio Interfacultades

El Servicio presta atención en las oficinas de los distintas Secciones que lo integran, de lunes a

viernes, en horario de 08:00 a 15:00 horas:

• Presencialmente (atención en ventanilla de 9:00 a 14:00h.)

• Por teléfono

• Por vía telemática

• Por correo ordinario

Así como a través de la información que se actualiza periódicamente en la página web

 

https://www.tranviasdezaragoza.es/es/informacion/horarios
https://www.tranviasdezaragoza.es/es/informacion/horarios
https://zaragoza.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/
https://zaragoza.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/
https://oficinaverde.unizar.es/aparcabicis-en-la-uz
https://oficinaverde.unizar.es/aparcabicis-en-la-uz
https://unidadseguridad.unizar.es/gesti%C3%B3n-de-los-aparcamientos
https://www.google.com/maps/place/Edificio+Interfacultades,+Pedro+Cerbuna+,+12,+50009+Zaragoza/@41.642293,-0.8987459,17.5z/data=!4m6!3m5!1s0xd5914d72fd2b543:0xa66d08c7e5d23a16!8m2!3d41.6421162!4d-0.8979432!16s%2Fg%2F1hhj0vf83?authuser=0&entry=ttu
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5. Relación de los servicios prestados

Servicios de carácter transversal

• s001 Información pública y actualizada en la web

• s002 Información personalizada y puntual a los grupos de interés: estudiantado, PDI, PTGAS

• s003 Elaboración y publicación de estadísticas y otros datos de interés

• s004 Elaboración de las memorias académicas anuales, en los apartados que incumben al
Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales

Servicios relacionados con el Acceso y la Admisión a estudios de grado

• s005 Pruebas de acceso a la universidad (PAU) y pruebas para personas mayores de 25-45
años

• s006 Acceso a la universidad para las personas mayores de 40 años con experiencia laboral o
profesional

• s007 Admisión a estudios de grado para estudiantes de nuevo ingreso, y admisión por cambio de
estudios para personas con estudios universitarios ya iniciados

• s008 Traslados de calificaciones en las Pruebas de Acceso a la Universidad

Servicios relacionados con Becas y Ayudas

• s013 Gestión de la convocatoria de becas de carácter general del Ministerio de Educación

• s014 Gestión de las becas de colaboración en departamentos convocadas por el Ministerio de
Educación

• s015 Gestión de las ayudas al estudio de la Universidad de Zaragoza: grado y máster, tutela
académica doctorado, estudiantes extranjeros no residentes, becas a la excelencia

• s016 Gestión de las ayudas UNIZAR para situaciones sobrevenidas

• s017 Becas de apoyo en tareas de gestión y servicios

Servicios relacionados con la Internacionalización

• s009 Gestión del Programa Erasmus+ de movilidad para estudiantes y personal

• s010 Gestión de otros programas de movilidad internacional: NAO Norteamérica-Asia-Oceanía,
Iberoamérica y Prácticas de Cooperación

• s011 Gestión de la Accion Clave 2 Erasmus+: Proyectos europeos de cooperación entre
organizaciones e instituciones
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• s012 Gestión de las Acciones de Internacionalización UNIZAR y de los Proyectos de
Cooperación al Desarrollo UNIZAR

6. Derechos de los usuarios en relación con los servicios prestados

Derechos conforme al artículo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Común de las

Administraciones Públicas:

• A comunicarse con las Administraciones Públicas a través de un Punto de Acceso General

electrónico de la Administración.

• A ser asistidos en el uso de medios electrónicos en sus relaciones con las Administraciones

Públicas.

• A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo

previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento jurídico.

• Al acceso a la información pública, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley

19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno y

el resto del Ordenamiento Jurídico.

• A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados públicos, que habrán de

facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

• A exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y autoridades, cuando así

corresponda legalmente.

• A la obtención y utilización de los medios de identificación y firma electrónica contemplados en

esta Ley.

• A la protección de datos de carácter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de

los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Públicas.

• Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución y las leyes.

Además de los derechos citados, los estudiantes de la Universidad de Zaragoza tendrán los siguientes

derechos recogidos en el Título VIII de la Ley Orgánica 2/2023 del Sistema Universitario:

• Derecho de Acceso (artículo 31): de especial importancia en este Servicio ya que desde la

Sección de Acceso y Admisión se regula todo el proceso de acceso y admisión a estudios de

grado en la Universidad de Zaragoza.

• Derecho a Becas y Ayudas al Estudio (artículo 32): Es la Sección de Becas la encargada de

garantizar el derecho al acceso justo y sin discriminación alguna al sistema de becas y ayudas al

estudio.

• Derechos relativos a la formación académica (artículo 33): Además de los derechos

recogidos en el Estatuto del Estudiante Universitario, el estudiante tendrás los siguientes

derechos en relación con su formación académica:

1. A una educación inclusiva en la universidad de su elección, en los términos y

condiciones establecidos por el ordenamiento jurídico.

2. A una formación académica inclusiva de calidad, que fomente la adquisición de los

conocimientos y las competencias académicas y profesionales programadas en cada

ciclo de enseñanzas, para los estudios de que se trate.

3. A conocer los planes docentes de las asignaturas en las que prevea matricularse y

ser informado de la lengua de impartición.

4. A ser informado previamente al periodo de matriculación de las modalidades,

presencial, virtual o híbrida, de la docencia y la evaluación.

5. A las tutorías y al asesoramiento, a la orientación psicopedagógica y al cuidado de la



CARTA DE
SERVICIOS

Versión: 2.0

Fecha: 15/12/2025

Página 9 de 17

salud mental y emocional, en los términos dispuestos por la normativa universitaria.

6. A una evaluación objetiva y a la publicidad de las normas que regulen los

procedimientos de evaluación y verificación de los conocimientos, incluido el

procedimiento de revisión de calificaciones y los mecanismos de reclamación

disponibles.

7. A la publicidad de las normas que regulen el progreso y la permanencia del

estudiantado en la universidad, de acuerdo con las características de los respectivos

estudios.

8. A la orientación e información sobre las actividades que le afecten y, en especial, a un

servicio de orientación que facilite su itinerario formativo y su inserción social y

laboral.

9. Al acceso prioritario a los cursos de actualización de estudios y formación a lo largo

de la vida que su universidad de origen realice.

10. A acceder y participar en los programas de movilidad, nacionales e internacionales,

en condiciones que garanticen la igualdad de oportunidades, atendiendo en especial

a las desigualdades por razón socioeconómica y por discapacidad.

11. Al reconocimiento académico y a favorecer la compatibilidad de su participación en

actividades universitarias de mentoría, aprendizaje-servicio, Ciencia Ciudadana,

culturales, deportivas, de representación estudiantil, asociacionismo universitario,

solidarias, de cooperación y de creación de nuevas iniciativas sociales y

empresariales.

12. Al acceso a formación para el desarrollo de las capacidades digitales, así como a

recursos e infraestructuras digitales.

13. A la seguridad de los medios digitales y a la garantía de los derechos fundamentales

en Internet.

14. A un diseño de las actividades académicas que facilite la conciliación de los estudios

con la vida laboral y familiar.

15. Al acceso y, en su caso, gestión de los distintos servicios universitarios dirigidos al

estudiantado.

16. A la protección de la Seguridad Social, en los términos y condiciones que establezca

la legislación vigente.

17. Al paro académico, respetando el derecho a la educación del estudiantado. Las

universidades desarrollarán las condiciones para el ejercicio de dicho derecho y el

procedimiento de declaración del paro académico, que será efectuada por el órgano

de representación del estudiantado. El paro académico podrá ser total o parcial.

18. A la accesibilidad universal de los edificios y sus entornos físicos y virtuales, así como

los servicios, procedimientos, suministros y comunicación de información, los

materiales educativos y los procesos de enseñanza-aprendizaje y evaluación.

• Derecho a la participación y representación (artículo 34)

Por último, el estudiante deberá cumplir con los siguientes deberes:

• Deberes del estudiantado (artículo 36) de la LOSU: El estudiantado universitario queda sujeto

a los siguientes deberes:

• Participar de forma activa y responsable en las actividades docentes y en las demás

actividades universitarias.

• Respetar la normativa universitaria, incluida la reguladora de la convivencia en el
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7. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

• Normativa sobre acceso y admisión a estudios de grado

• ACCESO: https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/pau/convo

• ADMISION: https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/admision/convo

• Normativa sobre becas y ayudas al estudio

• BECAS: https://academico.unizar.es/becas/normativa

• Normativa sobre movilidad internacional

• MOVILIDAD INTERNACIONAL: https://internacional.unizar.es/reglamento-sobre-

movilidad-internacional-de-estudiantes

• Normativa de carácter académico

• https://academico.unizar.es/grado-y-master/legislacion/legislacion

8. Formas de participación del usuario

Los usuarios pueden participar en la mejora de los servicios prestados por el Servicio de Estudiantes y

Relaciones Internacionales dando a conocer su opinión a través de los siguientes canales:

• Buzón de sugerencias, quejas y felicitaciones: Accesible en la Sede Electrónica de la

Universidad de Zaragoza  http://sede.unizar.es

• Mediante correo electrónico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o,

en su caso, a la sección correspondiente según las direcciones de correo electrónico indicadas

en el Apartado 8: correos electrónicos, de esta Carta de Servicios

• Por correo postal, mediante envío dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones

Internacionales o, en su caso, a la Sección correspondiente según lo indicado en el Apartado 6:

Dirección Postal, de esta Carta de Servicios.

• De forma presencial, acudiendo al Servicio o Sección correspondiente según lo indicado en el

Apartado 11: Horario, medios y lugares de atención al público de esta Carta de Servicios.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su validación por la Inspección
General de Servicios.

ámbito universitario, en los términos recogidos en la normativa específica.

• Observar las directrices del profesorado y de las autoridades universitarias.

• Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, así como al personal de las

entidades colaboradoras o que presten servicios en la universidad.

• Ejercer, en su caso, las responsabilidades propias de los cargos de representación.

• Cumplimiento del Reglamento de Normas de Convivencia de la Universidad de Zaragoza,

aprobado por Acuerdo de 30 de marzo de 2023 del Consejo de Gobierno de la Universidad de

Zaragoza

• https://zaguan.unizar.es/record/125376/files/Reglamento%20Normas%20Convivencia.

pdf

https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/evau/convo
https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/admision/convo
https://academico.unizar.es/becas/normativa
https://internacional.unizar.es/
https://internacional.unizar.es/
https://academico.unizar.es/grado-y-master/legislacion/legislacion
https://academico.unizar.es/grado-y-master/legislacion/legislacion
http://sede.unizar.es
https://zaguan.unizar.es/record/125376/files/Reglamento%20Normas%20Convivencia.pdf
https://zaguan.unizar.es/record/125376/files/Reglamento%20Normas%20Convivencia.pdf
https://zaguan.unizar.es/record/125376/files/Reglamento%20Normas%20Convivencia.pdf
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

• c001 Mantener actualizada la página web en lo referente a la normativa, impresos, procesos y
convocatorias del servicio

• c003 Elaborar las estadísticas de los diferentes servicios prestados [convocatorias de movilidad,

pruebas de acceso, becas y ayudas, etc] y hacerlas accesibles a través de la web y del portal de

transparencia de la Universidad.
• c006 Procesar las inscripciones en la prueba de acceso, detectar posibles errores y solicitar su

subsanación
• c007 Publicación convocatoria en el mes de octubre y nombramiento de los tribunales

evaluadores para su publicación en el BOUZ en el mes de diciembre
• c008 Nombramiento de los armonizadores, especialistas de cada materia, cargos de tribunales

evaluadores, vocales correctores, personal de apoyo, etc.
• c009 Envío a tribunales del Procedimiento de gestión al menos 7 días hábiles antes del inicio del

plazo de valoración
• c010 Establecimiento de las fechas de celebración, criterios generales y criterios específicos a

comienzo de cada curso académico
• c012 Coordinar con los centros universitarios la oferta de plazas de nuevo ingreso y de cambio

de estudios para su aprobación en Consejo de Gobierno antes del mes febrero, si no existen

causas ajenas que lo impidan.
• c013 Publicación en el BOA de las resoluciones de plazos y procedimientos para solicitar

admisión en cada proceso, al menos 15 días hábiles antes del inicio del plazo de presentación de

solicitudes.
• c014 Resolución de las reclamaciones a la admisión en un plazo máximo de 10 días desde la

presentación, salvo que sea necesario informe de otra unidad.
• c015 Resolución de las solicitudes de traslado de calificaciones de las Pruebas de Acceso

recibidas a través de la Sede electrónica, en el plazo de 2 días hábiles, salvo que la resolución

corresponda a un Centro o Facultad de UNIZAR por ser el solicitante alumno de la misma.
• c016 Remisión de las certificaciones correspondientes a cada Centro o Facultad de las

universidades de destino en el plazo de 1 mes desde la resolución de la solicitud, salvo en el

primer envío, que se realizará por temas de optimización en la gestión, en el mes de octubre.
• c017 Diseñar y publicar la programación anual del calendario de acciones de movilidad

internacional, poniendo a disposición del público objetivo la información relevante
• c018 Realizar los pagos de la ayuda económica ERASMUS en los 40/60 días siguientes a la

justificación de la estancia.
• c021 Realizar los pagos de la ayuda económica de otros programas de movilidad en los 40/60

días siguientes a la justificación de la estancia
• c022 Alcanzar el máximo número de aceptaciones de los estudiantes UNIZAR por las

instituciones socias
• c023 Colaboración en la elaboración de los informes de seguimiento y finales requeridos por el

organismo financiador de la acción (Agencia Nacional Erasmus, EACEA, etc.) o por la institución

coordinadora del proyecto, en las 2 semanas anteriores al plazo de presentación
• c026 Revisar las solicitudes de beca en "secuencia cero" con 2 semanas de antelación al plazo

del Ministerio, para que el estudiantado pueda presentar las alegaciones y se resuelvan antes de

la "secuencia 1"

• c028 Revisar las solicitudes de ayudas al estudio para alumnos matriculados en estudios de
grado y máster antes de la publicación de la resolución definitiva de la beca del Ministerio de
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Educación

• c029 Solicitar a los Centros la validación de los listados de alumnos que incumplen requisitos

académicos para mantener las ayudas adicionales a la exención de tasas en el mes de

septiembre
• c031 Informar a los Departamentos y Secretarías de los Centros del Procedimiento y de los

plazos de tramitación de la convocatoria para que lo difundan entre sus estudiantes y personal

afectado

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento
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Servicio prestado Compromiso ODS Grupos de interés Indicador Frecuencia de
medición

Valor a
alcanzar Observaciones

s001 Información pública y actualizada en la web c001 Mantener actualizada la página web en lo
referente a la normativa, impresos, procesos y
convocatorias del servicio

Estudiantes

PTGAS

PDI

ic010 Actualización apartado normativa en web Semestral 95% Responsable de medición:
Jefes de Sección
Forma de cálculo/obtención:
Sumatorio de la normativa vigente
publicada sobre el total de la normativa

s003 Elaboración y publicación de estadísticas y
otros datos de interés

c003 Elaborar las estadísticas de los diferentes
servicios prestados [convocatorias de movilidad,
pruebas de acceso, becas y ayudas, etc] y hacerlas
accesibles a través de la web y del portal de
transparencia de la Universidad.

ic013 Estadísticas de los servicios prestados Anual 95% Responsable de medición:
Jefes de Sección
Forma de cálculo/obtención:
Sumatorio de las estadísticas
actualizadas anualmente sobre el total
de estadísticas publicadas

s005 Pruebas de acceso a la universidad (PAU) y
pruebas para personas mayores de 25-45 años

c006 Procesar las inscripciones en la prueba de
acceso, detectar posibles errores y solicitar su
subsanación

ic002 % de peticiones de subsanación
comunicadas dentro del plazo máximo de 5 días
hábiles

Anual 90% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
Peticiones de subsanación
comunicadas en 5 d / peticiones
totales de subsanación

c008 Nombramiento de los armonizadores,
especialistas de cada materia, cargos de tribunales
evaluadores, vocales correctores, personal de
apoyo, etc.

ic003 % de nombramientos realizados antes de la
celebración de las pruebas

Anual 95% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
Agentes nombrados antes de la
celebración / total de nombramientos
realizados

c010 Establecimiento de las fechas de celebración,
criterios generales y criterios específicos a
comienzo de cada curso académico

Estudiantes

PDI

ic006 Acuerdos de las comisiones organizadoras
aprobando las fechas, criterios generales y criterios
específicos

Anual 90% Responsable de medición:
Jefa del Servicio de Estudiantes y
Relaciones Internacionales
Forma de cálculo/obtención:
% de acuerdos aprobados/acuerdos a
aprobar a comienzo del curso
académico

s006 Acceso a la universidad para las personas
mayores de 40 años con experiencia laboral o
profesional

c007 Publicación convocatoria en el mes de
octubre y nombramiento de los tribunales
evaluadores para su publicación en el BOUZ en el
mes de diciembre

ic004 % de nombramientos publicados en el BOUZ
en el mes de diciembre

Anual 100% Responsable de medición:
Responsables centros universitarios
Forma de cálculo/obtención:
Publicación convocatoria y
nombramiento en BOA y BOUZ

c009 Envío a tribunales del Procedimiento de
gestión al menos 7 días hábiles antes del inicio del
plazo de valoración

ic005 % de procedimientos y expedientes enviados
antes de una semana del inicio del plazo de
valoración

Anual 100% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
Expedientes-procedimientos enviados
en plazo / expedientes y
procedimientos en total
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Servicio prestado Compromiso ODS Grupos de interés Indicador Frecuencia de
medición

Valor a
alcanzar Observaciones

s007 Admisión a estudios de grado para
estudiantes de nuevo ingreso, y admisión por
cambio de estudios para personas con estudios
universitarios ya iniciados

c012 Coordinar con los centros universitarios la
oferta de plazas de nuevo ingreso y de cambio de
estudios para su aprobación en Consejo de
Gobierno antes del mes febrero, si no existen
causas ajenas que lo impidan.

ic008 % de plazas ofertadas aprobadas por
Consejo Gobierno antes del mes de febrero

Anual 90% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
% de oferta de plazas aprobadas por
Consejo Gobierno antes del mes de
febrero / oferta total de plazas

c013 Publicación en el BOA de las resoluciones de
plazos y procedimientos para solicitar admisión en
cada proceso, al menos 15 días hábiles antes del
inicio del plazo de
presentación de solicitudes.

ic009 % de resoluciones publicadas en BOA con al
menos 15 días hábiles de antelación

Anual 100% Responsable de medición:
Jefa del Servicio de Estudiantes y
Relaciones Internacionales
Forma de cálculo/obtención:
%resoluciones publicadas 15 d. antes /
total de resoluciones publicadas

c014 Resolución de las reclamaciones a la
admisión en un plazo máximo de 10 días desde la
presentación, salvo que sea necesario informe de
otra unidad.

ic014 Resolución reclamaciones presentadas a la
adjudicación ordinaria y extraordinaria en plazo
máximo 10 días salvo que sea necesario informe
de otra unidad

Anual 90% Responsable de medición:
Jefa de Sección de Acceso y Admisión
Forma de cálculo/obtención:
%reclamaciones resueltas plazo10
días/Total reclamaciones presentadas

s008 Traslados de calificaciones en las Pruebas de
Acceso a la Universidad

c015 Resolución de las solicitudes de traslado de
calificaciones de las Pruebas de Acceso recibidas a
través de la Sede electrónica, en el plazo de 2 días
hábiles, salvo que la resolución corresponda a un
Centro o Facultad de UNIZAR por ser el solicitante
alumno de la misma.

Estudiantes ic015 Resolución de las solicitudes de traslado
recibidas en la Sección

Anual 95% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
A través de la aplicación Heraldo

c016 Remisión de las certificaciones
correspondientes a cada Centro o Facultad de las
universidades de destino en el plazo de 1 mes
desde la resolución de la solicitud, salvo en el
primer envío, que se realizará por temas de
optimización en la gestión, en el mes de octubre.

Estudiantes ic016 Remisión de los certificados
correspondientes en plazo

Anual 95% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Acceso y
Admisión
Forma de cálculo/obtención:
Aplicación Heraldo

s013 Gestión de la convocatoria de becas de
carácter general del Ministerio de Educación

c026 Revisar las solicitudes de beca en "secuencia
cero" con 2 semanas de antelación al plazo del
Ministerio, para que el estudiantado pueda
presentar las alegaciones y se resuelvan antes de
la "secuencia 1"

Estudiantes ic028 Porcentaje de solicitudes revisadas en
secuencia cero

Anual 90% Responsable de medición:
Jefatura Sección de Becas
Forma de cálculo/obtención:
Sumatorio de solicitudes en estado
"correcto" dividido por el total de
solicitudes presentadas

c029 Solicitar a los Centros la validación de los
listados de alumnos que incumplen requisitos
académicos para mantener las ayudas adicionales
a la exención de tasas en el mes de septiembre

Estudiantes

PTGAS

ic031 Porcentaje de listados enviados para la
revisión de alumnos pendientes de reintegro

Anual 80% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de Becas
Forma de cálculo/obtención:
Dividir el número de listados enviados
por el total de centros

s014 Gestión de las becas de colaboración en
departamentos convocadas por el Ministerio de
Educación

c031 Informar a los Departamentos y Secretarías
de los Centros del Procedimiento y de los plazos
de tramitación de la convocatoria para que lo
difundan entre sus estudiantes y personal afectado

Estudiantes

PTGAS

ic032 Porcentaje de becas concedidas sobre becas
ofertadas

Anual 90% Responsable de medición:
Jefatura de Sección
Forma de cálculo/obtención:
Becas concedidas entre becas
ofertadas
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Servicio prestado Compromiso ODS Grupos de interés Indicador Frecuencia de
medición

Valor a
alcanzar Observaciones

s015 Gestión de las ayudas al estudio de la
Universidad de Zaragoza: grado y máster, tutela
académica doctorado,  estudiantes extranjeros no
residentes, becas a la excelencia

c028 Revisar las solicitudes de ayudas al estudio
para alumnos matriculados en estudios de grado y
máster antes de la publicación de la resolución
definitiva de la beca del Ministerio de Educación

Estudiantes ic030 Porcentaje de solicitudes revisadas Anual 50% Responsable de medición:
Jefa del negociado de Otras
Convocatorias
Forma de cálculo/obtención:
Número de solicitudes revisadas
dividido entre el total de solicitudes
presentadas hasta la publicación de la
resolución definitiva de la beca de
carácter general

ic033 % de solicitudes revisadas previa a la
resolución definitiva de las becas de convocatoria
general del Ministerio

Anual 90 Responsable de medición:
Jefatura de Sección
Forma de cálculo/obtención:
% Solicitudes revisadas antes de la
resolución general del Mº

s009 Gestión del Programa Erasmus+ de movilidad
para estudiantes y personal

c017 Diseñar y publicar la programación anual del
calendario de acciones de movilidad internacional,
poniendo a disposición del público objetivo la
información relevante

Estudiantes

PTGAS

PDI

ic022 Planificación del calendario anual Anual Sí Responsable de medición:
Jefa de la Sección de RRII
Forma de cálculo/obtención:
Publicación del calendario anual en
web

c018 Realizar los pagos de la ayuda económica
ERASMUS en los 40/60 días siguientes a la
justificación de la estancia.

Estudiantes

PTGAS

PDI

ic021 Tiempo medio transcurrido entre la
justificación de la estancia y la orden de pago

Anual inferior a 60
días

Responsable de medición:
Jefa de la Sección
Forma de cálculo/obtención:
Calculo de la medía de días
transcurridos entre la justificación y la
orden de pago

s010 Gestión de otros programas de movilidad
internacional: NAO Norteamérica-Asia-Oceanía,
Iberoamérica y Prácticas de Cooperación

c021 Realizar los pagos de la ayuda económica de
otros programas de movilidad en los 40/60 días
siguientes a la justificación de la estancia

Estudiantes ic023 Tiempo medio transcurrido entre la
justificación de la estancia y la orden de pago

Anual inferior a 60
días

Responsable de medición:
Jefa de la Sección
Forma de cálculo/obtención:
Muestreo 30% de los pagos: cálculo
del tiempo medio transcurrido entre la
justificación y la orden de pago

c022 Alcanzar el máximo número de aceptaciones
de los estudiantes UNIZAR por las instituciones
socias

Estudiantes ic024 Porcentaje de estudiantes admitidos por las
universidades socias sobre el total de estudiantes
seleccionados para el intercambio

Anual 75% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de RRII
Forma de cálculo/obtención:
Sumatorio del número de estudiantes
admitidos por las universidades socias
dividido por el número de estudiantes
seleccionados

s011 Gestión de la Accion Clave 2 Erasmus+:
Proyectos europeos de cooperación entre
organizaciones e instituciones

c023 Colaboración en la elaboración de los
informes de seguimiento y finales requeridos por el
organismo financiador de la acción (Agencia
Nacional Erasmus, EACEA, etc.) o por la institución
coordinadora del proyecto, en las 2 semanas
anteriores al plazo de presentación

PDI ic025 Informes elaborados Anual 90% Responsable de medición:
Jefa de la Sección de RRII
Forma de cálculo/obtención:
Sumatorio de los informes remitidos en
el plazo dividido por el total de
informes requeridos
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V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL
SERVICIO PRESTADO

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna

El Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se compromete a presentar y difundir la actual Carta

de Servicios y las acciones de mejora previstas, a través de los siguientes canales de comunicación interna:

• Remisión por correo electrónico a todo el personal del Servicio, para su conocimiento y para

asegurar la correcta aplicación y seguimiento de los objetivos marcados.

• Remisión al Vicerrectorado de Estudiantes y al Vicerrectorado de Internacionalización para su

difusión por los canales oportunos.

• Publicación en las páginas web asociadas a las 3 Secciones del Servicio.

2. Comunicación externa

Por lo que respecta a la difusión de la Carta de Servicios, el Servicio de Estudiantes y Relaciones

Internacionales se compromete a:

• Publicar la Carta de Servicios en el Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)

• Publicar la Carta en las distintas páginas web asociadas a las 3 secciones del Servicio.

• Inclusión de la carta en la página web de la Inspección General de Servicios:

• https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/cartas-de-servicios

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En el caso de ser advertidos del incumplimiento de los compromisos recogidos en esta carta, el Servicio de

Estudiantes y Relaciones Internacionales se compromete a cumplir el siguiente proceso de valoración y

respuesta:

• Serán estudiadas por el responsable de la Sección correspondiente y se les dará respuesta

personalizada en el plazo máximo de 5 días hábiles contados a partir de la fecha de su

recepción, salvo que fuera necesario recabar información adicional. 

• Además de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido,

se recabará su opinión sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

• El grupo responsable del seguimiento de esta carta, se planteará las medidas de mejora que

eviten la reiteración de incumplimientos sobre compromisos no cumplidos o que hayan tenido

reclamaciones. Asimismo, valorará las causas que han motivado tal incumplimiento y podrá

plantear la definición o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente

previstos.

El procedimiento de presentación de sugerencias y quejas establecido con carácter general por la

Universidad de Zaragoza (Resolución de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede

Electrónica de la misma), establece los siguientes medios para la formulación de sugerencias y quejas:

• A través de la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).

• A través del formulario disponible en la web del Centro de Información Universitaria-CIU (https:

https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/cartas-de-servicios
https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/cartas-de-servicios
https://sede.unizar.es
https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones
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//www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones)

Además de estos sistemas generales para toda la universidad, 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, deberán formalizarlas a través de los

siguientes canales:

• Mediante correo electrónico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en

su caso, a la Sección correspondiente.

• Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales: jsestud@unizar.es

• Sección de Acceso y Admisión: acceso@unizar.es | admisión@unizar.es

• Sección de Becas: becas@unizar.es

• Sección de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

• Por correo postal o de forma presencial según lo indicado en los apartados 6 y 11.

El plazo de resolución de estas sugerencias, quejas y reclamaciones será de 20 días naturales desde la

recepción de la misma salvo que se requiera informe externo, en cuyo caso el plazo podrá ampliarse

comunicándolo previamente al interesado

https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones
mailto:jsestud@unizar.es
mailto:acceso@unizar.es
mailto:admisi�n@unizar.es
mailto:becas@unizar.es
mailto:relint@unizar.es

