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|. INFORMACION GENERAL

1.Introduccién

El Il Plan de Calidad de los Servicios 2025-2026 de la Universidad de Zaragoza establece como objetivos
estratégicos:
1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestion administrativa
2. Consolidar la implantacién de las herramientas basicas de gestion de la calidad en los servicios
3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada.
Para ello, el Plan establece unos objetivos prioritarios, unas acciones especificas a desarrollar y un
seguimiento para cada una de dichas acciones.
Asimismo, entre las citadas herramientas bésicas de gestién se consideran:
« Elaborar la documentacion basica de gestion 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 percepcién de la calidad de los servicios
En este 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 determinacidn para mejorar dia a dia la calidad
de los servicios que presta, la informacion que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestion.

2.0bjetivos y fines de la Unidad prestadora de los servicios objeto de la carta

Son objetivos generales del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales la gestion de los diferentes
procesos que intervienen en:

- El acceso y la admision a estudios oficiales de grado

- La gestion de becas y ayudas al estudio, tanto las de convocatoria general por parte del Ministerio de
Educacion como las convocatorias propias

- Las acciones de internacionalizacion dirigidas a estudiantes y personal

Para ello, se propone como objetivo garantizar la aplicacién 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.

2.1. Misién/Propésito

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 internacionalizacion, enfocado a distintos colectivos (futuros estudiantes,

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

e« EIl acceso y la admisibn a estudios universitarios oficiales de grado

» Las becas y ayudas al estudio para estudiantes de ensefianzas oficiales, asi como las becas de

apoyo en tareas de gestion y servicios
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« La internacionalizacion de la universidad, especialmente a través de la movilidad internacional de
estudiantes asi como del personal docente e investigador y el personal de gestion, de
administracion y de servicios.

Para ello, se coordina con los centros universitarios, y en algunos casos con los centros de ensefianza
secundaria, a través de la aplicacién de procesos racionales y agiles intentando facilitar y personalizar la
gestion a cada colectivo.

Asimismo, y en el ambito de sus competencias, el Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales
asiste a los érganos 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. Visién

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 prestacion de sus servicios,
reconociendo como principal valor al equipo de personas que lo integran.

2.3. Valores

Para dar cumplimiento a la mision y posibilitar la vision, 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 institucion, profesionalidad, disponibilidad, transparencia, confidencialidad,
fomento de la innovacion y la mejora continua, calidad en la gestion, trabajo en equipo y orientacién a los
usuarios.

EDUCACION IGUALDAD TRABAJO DECENTE 10 REDUCCION DE LAS
DE CALIDAD DE GENERO Y CRECIMIENTD DESIGUALDADES
ECONOMICO IFRAESTRUCTURA

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

hg| &1 Y,

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacién 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
elaboracion, gestion y seguimiento:
Beatriz Valiente Torres, Coordinadora de la Comisién de calidad de los servicios de Servicio de
Estudiantes y Relaciones Internacionales
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4. Informacion de contacto

a) Direccidn postal

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

b) Teléfonos

Jefatura del Servicio
+34 976553032

Seccién de Acceso y Admision
+34 976761042

Seccion de Becas

+34 976761046

Seccién de Relaciones Internacionales
+34 976762052

c¢) Correos electrénicos
Servicio Estudiantes y Relaciones Internacionales: jsestud@unizar.es

e Seccién de Acceso y Admisiodn: jsacceso@unizar.es
* Negociado de Pruebas de Acceso: acceso@unizar

* Negociado de Admisién: admision@unizar.es
e Seccién de Becas: becas@unizar.es
» Seccidn de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es
e Técnico Medio: tmrelintl@unizar.es
» Técnico Medio: tmrelint2@unizar.es

d) Pagina web y redes sociales

Seccidn de Acceso y Admisién:

Seccién de Becas:

Seccién de Relaciones Internacionales:
https://internacional.unizar.es/

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

https://academico.unizar.es/becas/seccion-de-becas-de-la-universidad-de-zaragoza
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e) Forma de acceso y medios de transporte
Para acceder a nuestras oficinas dispone de las siguientes opciones:
e Tranvia: Linea 1 (Parada Plaza San Francisco)
* https://www.tranviasdezaragoza.es/es/informacion/horarios
e Autobls urbano: Lineas 22, 24, 35, 38, 41, 42, 53, Cil 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/gestion-de-los-aparcamientos
Disponibilidad en los alrededores de zona azul de aparcamiento y un parking publico de
pago en la plaza de San Francisco.

f) Horario, medios y lugares de atencién al pablico

El Servicio presta atencién en las oficinas de los distintas Secciones que lo integran, de lunes a
viernes, en horario de 08:00 a 15:00 horas:

» Presencialmente (atencién en ventanilla de 9:00 a 14:00h.)

+ Por teléfono

* Por via telematica

» Por correo ordinario
Asi como a través de la informacion que se actualiza periddicamente en la pagina web

g) Mapa de localizacion
GoogleMaps: Universidad de Zaragoza / Edificio Interfacultades
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Seccién de Acceso y Admision y Seccion de Becas; Planta Bsja del Edificio Interfacultades

Seccion de i Internaci 2¢ Planta del Edificio Interfacultades

5. Relacién de los servicios prestados

Servicios de caracter transversal

s001 Informacion publica y actualizada en la web
s002 Informacion personalizada y puntual a los grupos de interés: estudiantado, PDI, PTGAS

s003 Elaboracion y publicacion de estadisticas y otros datos de interés

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

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

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

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

s007 Admision a estudios de grado para estudiantes de nuevo ingreso, y admisién 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 Gestion de la convocatoria de becas de caracter general del Ministerio de Educacion

s014 Gestion de las becas de colaboracion en departamentos convocadas por el Ministerio de
Educacion

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

s016 Gestion de las ayudas UNIZAR para situaciones sobrevenidas

s017 Becas de apoyo en tareas de gestion y servicios

Servicios relacionados con la Internacionalizaciéon

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

s010 Gestion de otros programas de movilidad internacional: NAO Norteamérica-Asia-Oceania,
Iberoamérica y Practicas de Cooperacion

s011 Gestion de la Accion Clave 2 Erasmus+: Proyectos europeos de cooperacién entre
organizaciones e instituciones
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s012 Gestion de las Acciones de Internacionalizacion UNIZAR y de los Proyectos de
Cooperacion al Desarrollo UNIZAR

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

Derechos conforme al articulo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comin de las
Administraciones Publicas:

A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General
electronico de la Administracion.
A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas.

A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo
previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.
Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno y
el resto del Ordenamiento Juridico.
A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando asi

corresponda legalmente.
A la obtencién y utilizacion de los medios de identificacion y firma electronica contemplados en
esta Ley.

A la proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de
los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.
Cualesquiera  otros que les reconozcan la  Constitucion y las leyes.

Ademas de los derechos citados, los estudiantes de la Universidad de Zaragoza tendran los siguientes

derechos

recogidos en el Titulo VIII de la Ley Organica 2/2023 del Sistema Universitario:

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

Seccion de Acceso y Admision se regula todo el proceso de acceso y admision a estudios de

grado en la Universidad de Zaragoza.

Derecho a Becas y Ayudas al Estudio (articulo 32): Es la Seccién de Becas la encargada de

garantizar el derecho al acceso justo y sin discriminacion alguna al sistema de becas y ayudas al
estudio.

Derechos relativos a la formacion académica (articulo 33): Ademas de los derechos

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

derechos en relacion con su formacion académica:

1. A una educacién inclusiva en la universidad de su eleccién, en los términos y

condiciones establecidos por el ordenamiento juridico.

2. A una formacion académica inclusiva de calidad, que fomente la adquisicion de los

conocimientos y las competencias académicas y profesionales programadas en cada

ciclo de ensefianzas, 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 imparticion.

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

presencial, virtual o  hibrida, de la docencia y la evaluacion.

5. A las tutorias y al asesoramiento, a la orientacion psicopedagdégica y al cuidado de la
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salud mental y emocional, en los términos dispuestos por la normativa universitaria.

6. A una evaluacién objetiva y a la publicidad de las normas que regulen los
procedimientos de evaluacion y verificacion de los conocimientos, incluido el
procedimiento de revision de calificaciones y los mecanismos de reclamacion
disponibles.

7. A la publicidad de las normas que regulen el progreso y la permanencia del
estudiantado en la universidad, de acuerdo con las caracteristicas de los respectivos
estudios.

8. Ala orientacién e informacién sobre las actividades que le afecten y, en especial, a un
servicio de orientacion que facilite su itinerario formativo y su insercion social y
laboral.

9. Al acceso prioritario a los cursos de actualizacion de estudios y formacion 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 razon socioeconémica y por discapacidad.

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

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

culturales, deportivas, de representacion estudiantil, asociacionismo universitario,

solidarias, de cooperaciébn y de creacibn de nuevas iniciativas sociales y
empresariales.

12. Al acceso a formacion para el desarrollo de las capacidades digitales, asi como a

recursos e infraestructuras digitales.

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

en Internet.

14. A un disefio de las actividades académicas que facilite la conciliaciéon de los estudios

con la vida laboral y familiar.

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

estudiantado.

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

la legislacion vigente.

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

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

procedimiento de declaracion del paro académico, que sera efectuada por el 6rgano

de representaciéon del estudiantado. El paro académico podra ser total o parcial.

18. A la accesibilidad universal de los edificios y sus entornos fisicos y virtuales, asi como

los servicios, procedimientos, suministros y comunicacion de informacién, los

materiales educativos y los procesos de ensefianza-aprendizaje y evaluacion.

e Derecho a la participacion y representacion (articulo 34)

Por altimo, el estudiante debera cumplir con los siguientes deberes:

» Deberes del estudiantado (articulo 36) de la LOSU: El estudiantado universitario queda sujeto

a los siguientes deberes:

e Participar de forma activa y responsable en las actividades docentes y en las demas
actividades universitarias.

e Respetar la normativa universitaria, incluida la reguladora de la convivencia en el
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ambito universitario, en los términos recogidos en la normativa especifica.

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

* Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, asi 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 representacion.

e 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

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

« Normativa sobre acceso y admision a estudios de grado

¢ ACCESQO: 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 caracter académico

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

8. Formas de participacion 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 opinion a través de los siguientes canales:
« Buzdn de sugerencias, quejas y felicitaciones: Accesible en la Sede Electronica de la
Universidad de Zaragoza http://sede.unizar.es
« Mediante correo electrénico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o,
en su caso, a la seccion correspondiente segun las direcciones de correo electrénico indicadas
en el Apartado 8: correos electronicos, de esta Carta de Servicios
« Por correo postal, mediante envio dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales o, en su caso, a la Seccion correspondiente segun lo indicado en el Apartado 6:
Direccién Postal, de esta Carta de Servicios.
« De forma presencial, acudiendo al Servicio o Seccién correspondiente segln lo indicado en el
Apartado 11: Horario, medios y lugares de atencion al publico de esta Carta de Servicios.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su validacién por la Inspeccion
General de Servicios.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

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

c003 Elaborar las estadisticas 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
subsanacion

c007 Publicacion convocatoria en el mes de octubre y nombramiento de los tribunales
evaluadores para su publicacion 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 Envio a tribunales del Procedimiento de gestién al menos 7 dias habiles antes del inicio del
plazo de valoracion

c010 Establecimiento de las fechas de celebracion, criterios generales y criterios especificos 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 aprobacion en Consejo de Gobierno antes del mes febrero, si no existen
causas ajenas que lo impidan.

c013 Publicacion en el BOA de las resoluciones de plazos y procedimientos para solicitar
admision en cada proceso, al menos 15 dias habiles antes del inicio del plazo de presentacién de
solicitudes.

c014 Resolucién de las reclamaciones a la admision en un plazo méaximo de 10 dias desde la
presentacion, salvo que sea necesario informe de otra unidad.

c015 Resolucidn de las solicitudes de traslado de calificaciones de las Pruebas de Acceso
recibidas a través de la Sede electrénica, en el plazo de 2 dias héabiles, salvo que la resolucién
corresponda a un Centro o Facultad de UNIZAR por ser el solicitante alumno de la misma.
c016 Remision de las certificaciones correspondientes a cada Centro o Facultad de las
universidades de destino en el plazo de 1 mes desde la resolucién de la solicitud, salvo en el
primer envio, que se realizara por temas de optimizacién en la gestion, en el mes de octubre.
c017 Disefiar y publicar la programacion anual del calendario de acciones de movilidad
internacional, poniendo a disposicion del publico objetivo la informaciéon relevante

c018 Realizar los pagos de la ayuda econémica ERASMUS en los 40/60 dias siguientes a la
justificacion de la estancia.

c021 Realizar los pagos de la ayuda economica de otros programas de movilidad en los 40/60
dias siguientes a la justificacién de la estancia

c022 Alcanzar el maximo numero de aceptaciones de los estudiantes UNIZAR por las
instituciones socias

€023 Colaboracion en la elaboracion de los informes de seguimiento y finales requeridos por el
organismo financiador de la accién (Agencia Nacional Erasmus, EACEA, etc.) o por la institucion
coordinadora del proyecto, en las 2 semanas anteriores al plazo de presentacion

€026 Revisar las solicitudes de beca en "secuencia cero” con 2 semanas de antelacion 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 master antes de la publicacion de la resolucion definitiva de la beca del Ministerio de
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Educacién
e ¢029 Solicitar a los Centros la validacion de los listados de alumnos que incumplen requisitos
académicos para mantener las ayudas adicionales a la exencion de tasas en el mes de

septiembre
e ¢031 Informar a los Departamentos y Secretarias de los Centros del Procedimiento y de los

plazos de tramitacion 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
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Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de

medicion

Valor a
alcanzar

Observaciones

c001 Mantener actualizada la pagina web en lo

Responsable de medicion:

s001 Informacion publica y actualizada en la web L Estudiantes ic010 Actualizacion apartado normativa en web Semestral 95% i
referente a la normativa, impresos, procesos y Jefes de Seccién
convocatorias del servicio PTGAS Forma de calculo/obtencion:
Sumatorio de la normativa vigente
PDI publicada sobre el total de la normativa
s003 Elaboraci_én y publicacién de estadisticas y c003 I_Elaborar las estadisticas d_e los difere_r_1tes ‘“ﬁi ic013 Estadisticas de los servicios prestados Anual 95% Responsable_c}e medicion:
otros datos de interés servicios prestados [convocatorias de movilidad, Jefes de Seccién
pruebas de acceso, becas y ayudas, etc] y hacerlas Forma de calculo/obtencién:
accesibles a través de la web y del portal de Sumatorio de las estadisticas
transparencia de la Universidad. actualizadas anualmente sobre el total
de estadisticas publicadas
s005 Pruebas de acceso a la universidad (PAU) y c006 Procesar las inscripciones en la prueba de ic002 % de peticiones de subsanacién Anual 90% Responsable de medicion:
pruebas para personas mayores de 25-45 afios acceso, detectar posibles errores y solicitar su comunicadas dentro del plazo maximo de 5 dias Jefa de la Seccion de Acceso y
subsanacion habiles Admision
Forma de calculo/obtencién:
Peticiones de subsanacion
comunicadas en 5 d / peticiones
totales de subsanacion
c008 Nombramiento de los armonizadores, o ic003 % de nombramientos realizados antes de la | Ayl 95% Responsable de medicion:
especialistas de cada materia, cargos de tribunales i celebracion de las pruebas Jefa de la Seccion de Acceso y
evaluadores, vocales correctores, personal de = Admision
apoyo, etc. Forma de calculo/obtencién:
Agentes nombrados antes de la
celebracion / total de nombramientos
realizados
cO_lO_EstabIecimiento Qe Igs fechas}de celebracion, ‘“ﬁi Estudiantes ic006 Acuerdos de las cqmigiones organizado_ras_ Anual 90% Responsable; Qe medicic'J_n:
criterios generales y criterios especificos a aprobando las fechas, criterios generales y criterios Jefa del Servicio de Estudiantes y
comienzo de cada curso académico PDI especificos Relaciones Internacionales
Forma de calculo/obtencién:
% de acuerdos aprobados/acuerdos a
aprobar a comienzo del curso
académico
s006 Acceso a la universidad para las personas c007 Publicacion convocatoria en el mes de ic004 % de nombramientos publicados en el BOUZ | o 100% Responsable de medicion:
mayores de 40 afios con experiencia laboral o octubre y nombramiento de los tribunales en el mes de diciembre Responsables centros universitarios
profesional evaluadores para su publicacion en el BOUZ en el Forma de calculo/obtencion:
mes de diciembre Publicacién convocatoria y
nombramiento en BOA y BOUZ
c009 Envio a tribunales del Procedimiento de ic005 % de procedimientos y expedientes enviados Anual 100% Responsable de medicion:

gestién al menos 7 dias habiles antes del inicio del
plazo de valoracion

antes de una semana del inicio del plazo de
valoracion

Jefa de la Seccién de Acceso y
Admisién

Forma de calculo/obtencion:
Expedientes-procedimientos enviados
en plazo / expedientes y
procedimientos en total
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Valor a
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Observaciones

s007 Admision a estudios de grado para

c012 Coordinar con los centros universitarios la

ic008 % de plazas ofertadas aprobadas por

Responsable de medicion:

0,
estudiantes de nuevo ingreso, y admision por oferta de plazas de nuevo ingreso y de cambio de Consejo Gobierno antes del mes de febrero Anual 90% Jefa de la Seccién de Acceso y
cambio de estudios para personas con estudios estudios para su aprobacion en Consejo de Admisién
universitarios ya iniciados Gobierno antes del mes febrero, si no existen Forma de célculo/obtencion:
causas ajenas que lo impidan. % de oferta de plazas aprobadas por
Consejo Gobierno antes del mes de
febrero / oferta total de plazas
c013 Publicaciéon en el BOA de las resoluciones de ic009 % de resoluciones publicadas en BOA con al Anual 100% Responsable de medicion:
plazos y procedimientos para solicitar admision en menos 15 dias habiles de antelacion Jefa del Servicio de Estudiantes y
cada proceso, al menos 15 dias hébiles antes del Relaciones Internacionales
inicio del plazo de Forma de calculo/obtencién:
presentacion de solicitudes. %resoluciones publicadas 15 d. antes /
total de resoluciones publicadas
c014 Resolucién de las reclamaciones a la ic014 Resolucién reclamaciones presentadas a la Anual 90% Responsable de medicién:
admision en un plazo méaximo de 10 dias desde la adjudicacién ordinaria y extraordinaria en plazo Jefa de Seccién de Acceso y Admision
presentacion, salvo que sea necesario informe de méximo 10 dias salvo que sea necesario informe Forma de calculo/obtencién:
otra unidad. de otra unidad %reclamaciones resueltas plazol10
dias/Total reclamaciones presentadas
s008 Traslados de calificaciones en las Pruebas de | c015 Resolucién de las solicitudes de traslado de == Estudi ic015 Resolucién de las solicitudes de traslado Anual 95% Responsable de medicién:
Acceso a la Universidad calificaciones de las Pruebas de Acceso recibidas a | Muek studiantes recibidas en la Seccion nua ’ Jefa de la Seccion de Acceso
y
través de la Sede electronica, en el plazo de 2 dias Admisién
hébiles, salvo que la resolucion corresponda a un Forma de calculo/obtencién:
Centro o Facultad de UNIZAR por ser el solicitante A través de la aplicacion Heraldo
alumno de la misma.
c016 Remisjén de las certificaciones "E"i’i Estudiantes ic016 Remi$ién de los certificados Anual 95% Responsable d.(,e medicion:
correspondientes a cada Centro o Facultad de las correspondientes en plazo Jefa de la Seccion de Acceso y
universidades de destino en el plazo de 1 mes Admisién
desde la resolucion de la solicitud, salvo en el Forma de calculo/obtencién:
primer envio, que se realizara por temas de Aplicacién Heraldo
optimizacién en la gestién, en el mes de octubre.
s013 Gestion de la convocatoria de becas de c026 Revisar las solicitudes de beca en "secuencia | &t i ic028 Porcentaje de solicitudes revisadas en 0 Responsable de medicion:
. o . g > (V1§ | Estudiantes . Anual 90% ,,
caracter general del Ministerio de Educacion cero" con 2 semanas de antelacion al plazo del secuencia cero Jefatura Seccion de Becas
Ministerio, para que el estudiantado pueda Forma de calculo/obtencién:
presentar las alegaciones y se resuelvan antes de Sumatorio de solicitudes en estado
la "secuencia 1" — "correcto"” dividido por el total de
Al solicitudes presentadas
c029 Solicitar a los Centros la validacion de los Estudiantes ic031 Porcentaje de listados enviados para la Anual 80% Responsable de medicién:
listados de alumnos que incumplen requisitos revision de alumnos pendientes de reintegro Jefa de la Seccién de Becas
académicos para mantener las ayudas adicionales PTGAS Forma de calculo/obtencién:
a la exencion de tasas en el mes de septiembre Dividir el nimero de listados enviados
= por el total de centros
=)
s014 Gestion de las becas de colaboracion en c031 Informar a los Departamentos y Secretarias Estudiantes ic032 Porcentaje de becas concedidas sobre becas | o 4 90% Responsable de medicién:

departamentos convocadas por el Ministerio de
Educacion

de los Centros del Procedimiento y de los plazos
de tramitacion de la convocatoria para que lo
difundan entre sus estudiantes y personal afectado

PTGAS

ofertadas

Jefatura de Seccién

Forma de calculo/obtencion:
Becas concedidas entre becas
ofertadas
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Frecuencia de

Valor a

Observaciones

s015 Gestion de las ayudas al estudio de la
Universidad de Zaragoza: grado y master, 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
master antes de la publicacion de la resolucién
definitiva de la beca del Ministerio de Educacién

Estudiantes

ic030 Porcentaje de solicitudes revisadas

medicion

Anual

alcanzar

50%

Responsable de medicion:

Jefa del negociado de Otras
Convocatorias

Forma de calculo/obtencion:
Numero de solicitudes revisadas
dividido entre el total de solicitudes
presentadas hasta la publicacion de la
resolucioén definitiva de la beca de
caracter general

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

Anual

90

Responsable de medicion:
Jefatura de Seccién

Forma de calculo/obtencion:

% Solicitudes revisadas antes de la
resolucion general del M°

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

c017 Disefar y publicar la programacién anual del
calendario de acciones de movilidad internacional,
poniendo a disposicion del publico objetivo la
informacion relevante

Estudiantes
PTGAS
PDI

ic022 Planificacion del calendario anual

Anual

Si

Responsable de medicion:

Jefa de la Seccion de RRII

Forma de calculo/obtencion:
Publicacién del calendario anual en
web

c018 Realizar los pagos de la ayuda econémica
ERASMUS en los 40/60 dias siguientes a la
justificacion de la estancia.

-

gi

ol

Estudiantes
PTGAS
PDI

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

Anual

inferior a 60
dias

Responsable de medicion:

Jefa de la Seccion

Forma de calculo/obtencién:
Calculo de la media de dias
transcurridos entre la justificacion y la
orden de pago

s010 Gestion de otros programas de movilidad
internacional: NAO Norteamérica-Asia-Oceania,
Iberoamérica y Practicas de Cooperacion

c021 Realizar los pagos de la ayuda econémica de
otros programas de movilidad en los 40/60 dias
siguientes a la justificacion de la estancia

Estudiantes

ic023 Tiempo medio transcurrido entre la
justificacion de la estancia y la orden de pago

Anual

inferior a 60
dias

Responsable de medicion:

Jefa de la Seccion

Forma de calculo/obtencion:
Muestreo 30% de los pagos: céalculo
del tiempo medio transcurrido entre la
justificacion y la orden de pago

€022 Alcanzar el maximo nimero de aceptaciones
de los estudiantes UNIZAR por las instituciones
socias

-

gi

ol

Estudiantes

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

Anual

75%

Responsable de medicion:

Jefa de la Seccion de RRII

Forma de céalculo/obtencion:
Sumatorio del niimero de estudiantes
admitidos por las universidades socias
dividido por el nUmero de estudiantes
seleccionados

s011 Gestion de la Accion Clave 2 Erasmus+:
Proyectos europeos de cooperacion entre
organizaciones e instituciones

c023 Colaboracion en la elaboracién de los
informes de seguimiento y finales requeridos por el
organismo financiador de la acciéon (Agencia
Nacional Erasmus, EACEA, etc.) o por la institucién
coordinadora del proyecto, en las 2 semanas
anteriores al plazo de presentacion

-

gi

ol

PDI

ic025 Informes elaborados

Anual

90%

Responsable de medicion:

Jefa de la Seccion de RRII

Forma de calculo/obtencion:
Sumatorio de los informes remitidos en
el plazo dividido por el total de
informes requeridos
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion 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 comunicacion interna:
« Remision por correo electronico a todo el personal del Servicio, para su conocimiento y para
asegurar la correcta aplicacion y seguimiento de los objetivos marcados.
* Remision al Vicerrectorado de Estudiantes y al Vicerrectorado de Internacionalizacion para su
difusién por los canales oportunos.
« Publicacion en las paginas web asociadas a las 3 Secciones del Servicio.

2. Comunicacion externa

Por lo que respecta a la difusion de la Carta de Servicios, el Servicio de Estudiantes y Relaciones
Internacionales se compromete a:

« Publicar la Carta de Servicios en el Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)

« Publicar la Carta en las distintas paginas web asociadas a las 3 secciones del Servicio.

* Inclusién de la carta en la pagina web de la Inspeccién General de Servicios:

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

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION 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 valoracion y
respuesta:

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

» Ademas de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido,
se recabara su opinién 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 podra
plantear la definicibn o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente

previstos.

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL
SERVICIO PRESTADO

El procedimiento de presentacibn de sugerencias y quejas establecido con caracter general por la
Universidad de Zaragoza (Resolucion de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede
Electronica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacion de sugerencias y quejas:
« A través de la Sede Electronica de la Universidad de Zaragoza (https:/sede.unizar.es).
e A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacion Universitaria-ClU (https:


https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/cartas-de-servicios
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Universidad| carraoe Version: 2.0

Zaragoza SERVICIOS Fecha: 15/12/2025 cones
Pagina 17 de 17 1a7¢  UniversidadZaragoza

Servicio de Estudiantes y
Relaciones Internacionales

[lwww.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones)
Ademas 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, deberan formalizarlas a través de los
siguientes canales:
« Mediante correo electronico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en
Su caso, a la Seccién correspondiente.
< Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales: jsestud@unizar.es
e Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admision@unizar.es
* Seccion de Becas: becas@unizar.es
* Seccion de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es
» Por correo postal o de forma presencial segun lo indicado en los apartados 6y 11.
El plazo de resolucién de estas sugerencias, quejas y reclamaciones sera de 20 dias naturales desde la
recepcioén de la misma salvo que se requiera informe externo, en cuyo caso el plazo podr4 ampliarse
comunicandolo previamente al interesado
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