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El Plan de Calidad de la Gerencia 2013-2015 establece como objetivo general “avanzar en una organizacién
eficiente”. Para avanzar en esa direccién el Plan incluye, entre otras, acciones concretas como:

- establecer una metodologia unica y mecanismos basicos para la elaboracion de cartas de servicios en la
unidades

- elaborar cartas de servicios en unidades y servicios

En ese contexto, las cartas de servicios son instrumentos que posibilitan el avance hacia una administracién
mas eficaz, eficiente y participativa, situando a las personas usuarias en el centro de sus decisiones. Por otra
parte, se trata de documentos que implican una sistemdtica en la gestién y contribuyen a la consolidacién de
una cultura de mejora continua.

En esta publicacion se recogen las primeras cartas elaboradas conforme la guia previamente aprobada, por
los diferentes grupos de trabajo constituidos al efecto y que han sido aprobadas por el Comité de Calidad de
la Gerencia y el Consejo de Direccién de la Universidad.

Las cartas aprobadas en este BOUZ son:

«  Colegio Mayor Universitario Santa Isabel

. Secretaria Consejo Social

«  Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo

«  Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién

«  Facultad de Ciencias

«  Facultad de Derecho

«  Facultad de Educacién

«  Facultad de Medicina

«  Facultad de Veterinaria

«  Servicio de Asuntos Generales de Secretaria General
«  Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales
. Servicio de Gestion Financiera y Presupuestaria

«  Servicio de Gestidn de la Investigacion

«  Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales

«  Unidad de Seguridad

«  Unidad Técnica de Construcciones y Energia
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I. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO SANTA ISABEL

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La presente Carta de Servicios es un documento informativo por el que se da a conocer al usuario la estructura
a través de la que se organizan los servicios que se prestan en el Colegio Mayor, con la finalidad de establecer
unos compromisos de calidad, optimizando los recursos econémicos, humanos y materiales disponibles.

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

2.1. Mision

Acorde al contenido del Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza, la
mision del C.M.U. Santa Isabel es proporcionar residencia a los miembros de la comunidad universitaria
promoviendo la formacién cultural y cientifica de sus colegiales y residentes, fomentando los principios de
libertad, justicia, igualdad, respeto y convivencia dentro del pluralismo y ser, mediante sus actividades, un
foco de difusion cultural a la comunidad universitaria y a la sociedad en general atendiendo a los cambios
sociales del momento.

En este contexto y como resumen, el C.M.U. Santa Isabel proporciona alojamiento y otros servicios que deben
complementar de una manera eficiente, eficaz e integral el estudio, contribuyendo asi al desarrollo personal,
social y cultural de sus colegiales.

2.2.Vision

El Colegio Mayor Universitario Santa Isabel pretende conseguir que los usuarios tengan unos servicios que
merezcan la confianza de la comunidad universitaria en particular y por extensién de la sociedad en general,
optimizando los recursos disponibles para ofrecer unas prestaciones de calidad en todos los servicios que le
sean demandados por una sociedad plural en la que se ubica.

3. Datos identificativos de la Unidad

a) Denominaciéon completa:

Colegio Mayor Universitario Santa Isabel

(C.M.U. Santa Isabel)

b) Responsable Administrativo:

Asume la responsabilidad administrativa de los servicios que quedan recogidos en la presente Carta de
Servicios, asi como de la coordinacién de las aportaciones presentadas por el personal adscrito a la Unidad:
José Antonio Puig Tresaco (Administrador del Colegio Mayor).

4. Informacion de contacto con la Unidad

Ubicado en el Campus San Francisco de la Universidad de Zaragoza, sus sefas y localizacién se resefian a
continuacion:

a) Direccion Postal:

C/ Domingo Miral, 6

50009-Zaragoza

b) Teléfonos:

Recepcion: (+34) 976 35.61.00

Administracion:

TIf: (Llamadas internas): Exts.84.3617 6 84.3618
(Llamadas externas): (+34) 976 76.10.00 Exts. 3617 6 3618;
o bien, (+34) 876553617 6 (+34) 876553618

Fax: 976.76.13.51
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Direccién: (+34) 976 76.10.00 Ext. 844350

c) Correos electronico:

e.mail: cmisabel@unizar.es

d) Pagina web:

http://cmusantaisabel.unizar.es/

e)Forma de acceso y medios de transporte:

En transporte urbano:

Linea 1 de Tranvia, con paradas mas préximas en Plaza San Francisco y Plaza Emperador Carlos; mas
informacion en: (http://www.tranviasdezaragoza.es/)

Lineas de Autobuses urbanos: lineas Ci1, Ci2, 24, 35, 38, 42, 53; informacion en: (http://www.
urbanosdezaragoza.es/)

En coche particular:

Entrada al campus a través de la Plaza San Francisco y acceso al parking perimetral del Colegio, con la
salvedad de que Unicamente tendran acceso aquellos vehiculos que dispongan de acreditacion al efecto;
fuera del campus existe zona azul de estacionamiento, asi como parking publico de pago.

En bicicleta:

Servicio Bizi Zaragoza; informacion en:

(https://www.bizizaragoza.com/).

f) Horario y lugares de atencion al publico:

Recepcion: servicio ininterrumpido durante las 24 horas del dia.

Administracion: (de lunes a viernes de 09:00 a 14:00).

g) Mapa de localizacion:
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5. Relacion de los servicios prestados

La casuistica que presenta el C.M.U. Santa Isabel determina una especificidad que la diferencia del resto de
Colegios Mayores Universitarios de fundacién propia de la Universidad de Zaragoza que no disponiendo
del servicio de Comedor, si oferta un sistema de cocinas en régimen de autoservicio a disposiciéon de los
colegiales y residentes, ademds de otros servicios que se resefian a continuacién, entre otros:

Residencia durante el curso académico

Servicio de alojamiento para estudiantes matriculados en la Universidad de Zaragoza, incluyendo alumnos
provenientes de programa internacionales.

Alojamiento ocasional para estudiantes de postgrado, PDI y PAS como miembros de la comunidad
universitaria.

Residencia en periodos no lectivos

Servicio de alojamiento para estudiantes que necesitan pernoctar en aquellas fechas coincidentes con
periodos de exdmenes (julio y septiembre).

Congresos Universitarios.

Otros grupos vinculados con la Universidad.

Actividades ludico-culturales

Destinadas a la comunidad universitaria y propuestas bien por iniciativa colegial, o por algtn residente en
particular; a citar entre ellas:

Ciclos de conferencias Clases de Idiomas
Teatro Danzay Baile
Deporte Musica Clasica (Orquesta Unizar)

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios

Ademads de los derechos y deberes genéricos reconocidos por el ordenamiento juridico vigente, se resefian
los siguientes:

Derechos

. Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
.Identificaralasautoridadesyal personalalserviciode las Administraciones Publicas bajo cuyaresponsabilidad
se tramiten los procedimientos.

. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asicomo ala
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

. No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, 0 que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

. 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.

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

Deberes y obligaciones

. 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 correcto uso.
.Respetar las normas establecidas y alos miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades
colaboradoras o que presten servicios en la universidad.
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. 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 informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad.

. Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas y a los principios éticos en su actividad.

. 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.

. Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia o por cualquier otra condicion 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.

7. Relacion de las normas reguladoras de los servicios prestados
a) De caracter general

. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

. Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

.Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

.Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

.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 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

. 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.

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

Registro
.Ley 6/1997 de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.

Seguridad y prevencién de riesgos

. Ley Organica 17/1992 de 21 de febrero sobre Seguridad ciudadana.

.Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevencion de Riesgos Laborales.

. Ley 28/2005 de 26 de diciembre, de medidas sanitarias frente al tabaquismo, reguladora de la venta, el
suministro, el consumo y la publicidad de los productos del tabaco, modificada por Ley 42/2010, de 30 de
diciembre y Real Decreto 1/2007 de 12 de enero.

. Real Decreto 3931/2007, de 23 de marzo, Norma basica de autoproteccién.

. Decreto 865/2003 de 4 de julio sobre Prevencién y control de legionelosis.

b) Normas propias de la UZ

Normas de caracter académico

.Acuerdode9dejuliode 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad por el que se aprueba el Reglamento
sobre Reconocimiento y transferencia de créditos de la Universidad de Zaragoza.
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. Acuerdo de Consejo de Gobierno por el que se aprueba el calendario para cada curso académico.

Normas propias de los Colegios Mayores

. Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza aprobado por acuerdo del 21 de
diciembre de 2005, de Consejo de Gobierno.

. Estatutos y normas de régimen interno del Colegio Mayor, aprobados en Consejo Colegial.

. Resolucion del Vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases generales de admisién
y renovacién de plazas de colegiales para cada curso en los Colegios Mayores Universitarios de fundacién
propia de la Universidad de Zaragoza.

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios pueden contribuir con sus sugerencias y comentarios a la mejora continua de los servicios
tanto de forma verbal como escrita, bien a través del correo electrénico que figura en la presente Carta de
Servicios, como a través de via telefénica y, por supuesto, utilizando la via de Quejas y Sugerencias de la Sede
Electrénica de la Universidad de Zaragoza, en la pagina web: (https://sede.unizar.es).

Especificamente, los residentes y colegiales podran participar a través de los érganos colegiados y de
representacion propios de los Colegios Mayores, a saber:

. Asamblea Colegial

. Consejo Colegial

. Representantes de Zona

. Encuestas

. Buzén de Sugerencias

9. Fecha de entrada en vigor
La presente Carta de Servicios del C.M.U. Santa Isabel, entrard en vigor tras su publicacién en el Boletin Oficial

de la Universidad de Zaragoza (BOUZ).
La vigencia de la misma se establecera por un periodo de 2 afos a contar desde su entrada en vigor.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PS:ERS"’I'I:II)% GFI{I‘\IJ':"I?I;:SD E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Comunidad
Actualizacién de | universitaria . .
L . Actualizar la informa-
la pdginaweb | en general (es- L Control mensual Semestral 99%
. . cién vigente
colegial tudiantes, PDI
y PAS, etc.)
. N Comunidad !Er}vio de;.folletloE .
ntormacon universita- informativo a 1.£.>.y Numero de folle-
potenciales resi- . Ayuntamientos de pro- tos enviados Anual 95%
dentes fla .(nuevos vincias y localidades
residentes) limitrofes a Zaragoza
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SERVICIO GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Facilitar informacion
y documentacion
- mediante atencién
Informacion de resencial, telefonica
los procesos Comunidad rc)orreo eleétr()nico " | Numero de solici-
administrati- universitaria o tudes de informa- | Curso acadé- o
vos y atencion residentes 0 correo ordinario, cién atendidas en | mico 5%
admisién nuevos ¢ inici dando respuesta a las lazo
. de inicio consultas planteadas P
residentes
en el menor plazo po-
sible, nunca superior a
2 dias hébiles
Informar de las
” Nuevos instalaciones y su
Informacion . . .
. colegiales funcionamiento y . -
y visita de las . . . ! Numero de visi- | .
; . y comunidad | realizar visitas guia- o Trimestral 95%
instalaciones o . .| tas recibidas
. universitaria | das alas mismas si
del Colegio . ;
asi fuera requerido
por los interesados
Actualizacién de los
Informacién en . Tablones de Anuncios | Ejecucion del
Comunidad .
los Tablones de . itari periédicamente o depurado de la Semanal 98%
Anuncios universitana 1 - ,ando se produzcan | informacion
novedades
Entrega al destinatario
sesracats @11 | ocene e
Gestion Colegiales y ) sidentes a los que 0
Administrativa Residentes para su estancia el se hace entrega Anual 98%
C.M.U. (horarios, uso
. . de la carpeta
de las instalaciones,
etc.)
Facilitar las solicitudes
L, Colegiales de alojamiento en Ndmero de
Tramitacion L - .
L del Programa | colaboracién con la solicitudes recibas | Anual 95%
Administrativa ) . .
Erasmus Seccién de Relaciones | y atendidas
Internacionales
Tramitar las solicitudes
_ lojamien - ,
Alojamiento . d.e alojamiento oca Numero de
) Comunidad | sionales y responder I
colectivo de versitari a las solicitudes de alojamientos Semestral 95%
transeulntes universitaria solicitados
reserva en un plazo no
superior a 24 horas
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ERVICI FRECUENCIA | ESTANDAR
PSRESTI(\:DOO GT,‘J;S;:S? E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Entrega de certifica-
dos, facturasy otros
Colegiales, doFu.mentos que ‘
Entrega de . soliciten en un plazo Registro del
. Residentes . , . -
documentacién fi t no superior a 2 dias ndmero de solici- | Semestral 95%
solicitada Jo,S ytran hébiles, siempre que tudes recibidas
seuntes no requieran informe
de la Direccién
Colegial
Proceso de selecciéon
Gestion Ad- Colegiales, de nuevas sohajcudes ] N
. . . de colegiales asi como | Nimero de solici-
ministrativa y Residentes : ; Anual 98%
Econémica fi los procesos inheren- | tudes atendidas
Jos y otros tes a la renovacion de
plaza colegial
Residentes Atender reservas de Numero de re-
. (fijos asi espacios, incidencias servas realizadas
Servicio de - L . .
9 como las con los servicios e incidencias Trimestral 95%
Recepcion .
estancias contratados de forma | de las empresas
ocasionales) inmediata contratadas
Colegiales,
Gestion reparto | Residentesy ) Porcentaje de en-
Entrega en el mismo
de corresponden- | otros usua- . tregas efectuadas | Anual 95%
- . . .. dia de llegada
ciay paqueteria rios (servicios en plazo
de Cafeteria)
Revision diaria del
estado de las instala-
ciones del C.M.U. prio-
rizando el orden de
trabajos de manteni-
miento en funcion de
la gravedad y urgencia
de las deficiencias re- )
sefiadas en los partes Numero .de
Incidencias en . de trabajo. incidencias pro-
las Instalaciones Colegialesy ; ; ducidas y tiempo Trimestral 98%
e Residentes (Incidencias MAYORES: | ge gjecucion
colegiales respuesta inmediata; | de Jas posibles
dependiendo de la deficiencias
celeridad de actuacion
de la Unidad depen-
diente dela U.Z.).
(Incidencias MENO-
RES: plazo de 2 dias
habiles)
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE _
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Buzén de Suge-
rencias Interno

Colegiales,
Residentes y
Usuarios

Mejorar el canal de
sugerencias a través
de la pagina web, fa-
cilitando los impresos
oportunos en Recep-
cién y Administracion,
para potenciar una
atencién permanente
a las quejas y sugeren-
cias que presenten los
usuarios relacionadas
con los servicios
prestados.

Garantizar una res-
puesta pronta y agil
que permita hacerla
visible a los interesa-
dos.

Nudmero de suge-
rencias recibidas

y resueltas satis-

factoriamente en
el plazo de 2 dias
hébiles

Trimestral

95%

Realizacion de
Encuestas de
satisfaccion

Colegiales,
Residentes y
Usuarios

Lograr la satisfaccion
de los colectivos de
usuarios en relaciéon a
los servicios prestados
(no incluyendo los ser-
vicios ajenos al CM.U.),
igual o superiora 7

Numero de en-
cuestas recibidas

Anual

95%

Gestién de
Cocinas

Colegiales y
Residentes

Garantizar la sustitu-
cion de aquellos ele-
mentos deteriorados
en el menor tiempo
posible y mejorar el
servicio de limpieza
(turnos de mafanay
tarde)

Control y segui-
miento perma-
nente

Anual

95%

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se trata de dar a conocer la Carta de Servicios del C.M.U. Santa Isabel a todo aquel usuario potencial y
susceptible de demanda de informacién de los servicios tanto sea de caracter interno como externo al Centro.

1. Comunicacion interna

Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable

Personal adscrito al Correo e.mail Inicio de puesta en Direccién

CM.U. Pag. web CM.U funcionamiento
Por escrito

Colegiales Correo e.mail. En el inicio del curso Direccién
Pag. web CM.U académico
Asamblea Colegial
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Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable
Residentes Correo e.mail Desde el inicio de la es- | Administracion
Pag. web CMU tancia y/o confirmacion
de plaza
Otros usuarios (invita- Tablén de Anuncios Inicio de puesta en Recepcion
dos, etc.) Pag. web CM.U funcionamiento
Folleto bilingiie

2. Comunicacion externa
Se dara a conocer a través de su publicacion en el BOUZ; a continuacién a través de la propia pagina web de
la Universidad, ademas de la guia, o bien, folleto informativo que se insertara en la propia web.

Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable
Comunidad universitaria | Tablon de Anuncios Puesta en funciona- Direccion
Pag. web CM.U miento

Folleto bilingiie

Sociedad en general Pag. web C.M.U. Puesta en funciona- Direccién
Folleto bilingiie miento

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

La omision e incumplimiento de los compromisos de calidad agrupados en la presente Carta de Servicios,
asi como ante las reclamaciones o sugerencias presentadas, seran objeto de estudio buscando soluciones
concretas, procediendo a responder en los términos que corresponda, y si procede, se incluird una disculpa
personalizada.

En los casos de incumplimiento de los compromisos, se adoptaran cuantas medidas correctoras sean precisas
para evitar futuros incumplimientos.

En este contexto, si se produjeran reiterados incumplimientos, el grupo de trabajo que elaboré la carta
de servicios estudiara el indicador y determinard su modificacién en los términos que posibiliten su
cumplimiento.

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

El procedimiento “Sugerencias y Quejas” permite presentar iniciativas, sugerencias y, en su caso, quejas que
los usuarios deseen plantear con relacién a los servicios que presta el Colegio Mayor, poniendo de manifiesto
las anomalias o posibles mejoras, asi como las buenas practicas en el funcionamiento de los mismos a fin de
mejorar su calidad.

Las quejas se resolveran por el 6rgano correspondiente en el tiempo mds breve posible. Se establece un plazo
de resolucion de la misma al ciudadano de 20 dias naturales, contados desde la fecha en que la sugerencia o
queja haya sido admitida a tramite.

Formas de presentacion:

En linea

Se puede tramitar electrénicamente accediendo —no es necesaria identificacion- a la sede electrénica de la
Universidad:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

Presencialmente

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag. 139



BOUZ / 4-16 29de abrilde 2016

Cumplimentando el impreso normalizado, descargandolo desde el enlace:
https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El usuario, ademds, podra presentar sus sugerencias y quejas a través del Defensor Universitario, contemplado
en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la UZ:

http://www.unizar.es/defensor_universitario/

Il. CARTA DE SERVICIOS DE LA SECRETARIA DEL CONSEJO SOCIAL

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion
El Consejo Social es el 6rgano de participacion de la sociedad en la Universidad de Zaragoza.

Las relaciones entre el Consejo Social y los 6rganos de gobierno universitario se regiran por los principios de
coordinacién, colaboracién y lealtad en el ejercicio de sus respectivas atribuciones.

El Consejo Social de la Universidad de Zaragoza se compone de 15 miembros en representacion de la
sociedad aragonesa y de 6 miembros en representacién de la Universidad de Zaragoza. La representacién
de los intereses sociales surge de la siguiente manera: tres nombrados por el Gobierno de Aragén; cinco por
las Cortes de Aragdn; uno en representacion de cada uno de los Ayuntamientos capitales de provincia de
nuestra Comunidad Auténoma; dos elegidos por los sindicatos mas representativos y dos por las asociaciones
empresariales.

El Consejo Social debe hacer llegar y recibir informe de los medios de comunicacién, Instituciones y
Administraciones Publicas, Universidades, sector empresarial y agentes sociales.

La estrecha vinculacién de la Universidad y la sociedad en la que se inserta y la necesidad de colaboracién
entre ambas, ha motivado el desarrollo normativo para hacer posible esa relacién, sin menoscabo de la
autonomia universitaria. Asi, la Ley Organica 11/1983, de Reforma Universitaria, creé los Consejos Sociales de
las Universidades como érganos de “participacion de la sociedad en la Universidad”. Todas las disposiciones
legales y normativas —de ambito estatal, autonédmico y universitario- que han seguido a este precepto han
reiterado la definicién esencial de este érgano universitario, en funcién de la cual, el Consejo Social debe
fomentar la vinculacién de la sociedad en todos sus ambitos (cultural, cientifico, profesional, empresarial
y financiero) con la Universidad y contribuir, al mismo tiempo, a la apertura de la Universidad hacia dichos
sectores y hacia la sociedad en su conjunto.

Las formas de participaciéon de la sociedad en la Universidad a través del Consejo Social hacen referencia,
entre otras, a las siguientes funciones:

« Programacion y gestion.

« Funciones econémicas, presupuestarias y patrimoniales.

« Funciones en relacién con la comunidad universitaria.

Con la finalidad de proporcionar una informacién fiel y transparente de las actividades llevadas a cabo en el
Consejo Social, se ha procedido a la revision de la Pagina Web que servira de instrumento de informacion, fiel
y transparente del cumplimiento de las responsabilidades que la legislacion nos impone.

A medida que la sociedad se ha ido transformando, el papel de la Universidad se ha ido redefiniendo en
cuestiones como la formacién de estudiantes requeridos para el desarrollo econémico, cultural y cientifico.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.140



BOUZ / 4-16 29de abrilde 2016

En la actualidad, la Universidad es requerida para hacer frente a los profundos cambios que se estan
desarrollando en nuestra sociedad, demandandole respuestas innovadoras a los problemas econémicos y
sociales que afectan al entorno en que se desenvuelve. Gracias a la participacion de los Consejeros implicados
en los diversos sectores de la sociedad el Consejo Social es el foro idéneo desde donde se pueden aportar
nuevas ideas de adaptacion.

2.0bjetivos y fines

2.1. Misién

La Secretaria del Consejo Social, siguiendo las indicaciones del Presidente, es la encargada de ofrecer el
apoyo técnico y administrativo al Presidente y al resto de los miembros del Consejo, con objeto de conseguir
la mayor calidad de las ensefianzas universitarias que ofrece nuestra Institucién, potenciar su capacidad
investigadora e impulsar el progreso social, econémico y cultural de la sociedad aragonesa.

Asi mismo facilita el intercambio de conocimiento entre instituciones de similares caracteristicas.

2.2. Vision

Cumplimiento de las funciones y servicios que tenemos encomendados de acuerdo con los principios de
transparencia, calidad en la gestién, responsabilidad y profesionalidad, trabajo en equipo y compromiso con
la institucién y la sociedad.

El objetivo de esta carta de servicios es dar a conocer a la sociedad los servicios que prestamos, nuestro
compromiso con la calidad y hacer de la misma un instrumento mas para dar a conocer la institucién.

3.Datos identificativos del Consejo Social

a) Secretaria del Consejo Social. Es la unidad administrativa que ofrece apoyo técnico y administrativo al
consejo Social.

b) Responsable de la Carta de Servicios.

El responsable de la elaboracién, gestién y seguimiento de esta carta de servicios es la Secretaria del Consejo
Social Elena Marin Trasobares, quien cuenta con el asesoramiento y colaboracién del equipo de trabajo
constituido con el objeto de elaborar la presente carta de servicios.

4.Informacion de contacto

a) Direccion postal

El Consejo Social de la Universidad de Zaragoza se encuentra en:

Edificio Paraninfo - Plaza Basilio Paraiso, 4

50005 Zaragoza

b) Teléfonos

Teléfono.: + 34 876 554713

c) Correos electronico

e-mail: csocial@unizar.es

d) Pagina web

https://consejosocial.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte

Se accede hasta el edificio Paraninfo a través de la linea 1 del tranvia paradas en Gran Via o en Plaza Aragén.
Lineas de autobuses urbanos ndmeros 21, 23, 33, 34,38y 51.

Si utiliza transporte privado se deberd tener en cuenta que no se puede aparcar en el propio edificio, las calles
colindantes tienen zona azul y también hay parkings publicos y privados cercanos.

Se accede a través de la puerta principal del edificio Paraninfo, habilitada para personas con discapacidad. El
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Consejo Social esta situado en la segunda planta del edificio. Hay ascensor disponible.

f) Horario, medios y lugares de atencion al pablico

El horario de atencién a usuarios es de lunes a viernes de 9 a 14 horas. A lo largo de ese periodo se atiende
tanto telefénica como presencialmente a los usuarios.

g) Plano de localizacion

=3 Kapa

5. Relacion de los servicios prestados por la Secretaria del Consejo Social

. Informacién y atencién a los consejeros y miembros de la comunidad universitaria de forma presencial,
telefénica y telematica.
. Preparacion y seguimiento de las reuniones del Consejo: convocatorias, actas, acuerdos. ..
. Remitir convocatoria y documentacién a Presidente, Consejeros e invitados con un plazo minimo
de ua semana para los plenos ordinarios y de 48 horas en plenos extraordinarios. La documentacién
permanecera disponible para su consulta por los Consejeros que asi lo deseen en formato papel en la
sede de la Unidad Administrativa.
. Celebrar las reuniones de las comisiones y de los plenos con puntualidad, observando la trascendencia
de los asuntos a tratar y su perentoriedad, valorando, en este sentido, cada uno de los asuntos a tratar. La
Unidad Administrativa serd la encargada de que los consejeros dispongan del material necesario durante
la celebracién de las reuniones, asi como para facilitar su accesibilidad.
. Las actas aprobadas deberan estar firmadas en un mes desde la aprobacién. Se encuadernaran
anualmente en tomos separados a los acuerdos.
. Remitir puntualmente los acuerdos alcanzados en los plenos a los 6rganos competentes o las
certificaciones a las unidades implicadas, previa solicitud. Los acuerdos se encuadernaran anualmente.
. Mantener organizada la documentacién relacionada con las convocatorias, actas y los acuerdos
alcanzados, aplicando un sistema de archivo eficaz y eficiente que deje constancia de la labor del Consejo
para la posteridad.
. Establecer mecanismos de colaboracién fluida mediante reuniones periddicas con los Vicerrectores, Gerente,
Secretario General y Servicios de la Universidad con la finalidad de agilizar la toma de decisiones mediante la
emision de informes y propuestas a los consejeros.
.Mantener comunicacién fluida con la Direccién General de Universidades, la Agencia de Calidad y Prospectiva
Universitaria de Aragon, el Instituto Aragonés de Estadistica y el Instituto Aragonés de Empleo con el objetivo
de llevar a cabo proyectos que redunden en beneficio de la comunidad universitaria y la sociedad aragonesa.
. Participar activamente en la Conferencia de Consejos Sociales: la Comisién Econdmica, la Comision de
Transferencia y Relaciones con la Sociedad, la Comisién Ejecutiva de Secretarios y la Asamblea General,
elaborando propuestas e informes que redunden en la mejora del sistema universitario aragonés.
. Potenciar el uso de las nuevas tecnologias que puedan aportar modernizacién en las convocatorias de los
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Plenos y Comisiones del Consejo Social asi como las convocatorias de los premios del Consejo Social.
. Compromiso con la transparencia publicitando los acuerdos alcanzados en el Pleno a través de la pagina
web.
.Mantenimiento y actualizacién de la web del Consejo para dar a conocer sus actividades y facilitar a
otras instituciones o a los servicios universitarios interesados la documentacion derivada de sus Plenos,
comprometiéndonos con la transparencia.
. Desarrollo de la administracién electrénica, que permita ademas de la automatizacién de los procesos
administrativos y servicios electrénicos, una relacién eficaz, rapida y transparente con los ciudadanos,
empresas e instituciones.
. La gestion econdmica, presupuestaria, financiera y contable, gestién y seguimiento de la ejecucién del
presupuesto, gestion de gastos, gestién de inventario, seguimiento, control y valoracién de los servicios
contratados, de acuerdo a la normativa vigente de las Administraciones Publicas, para el adecuado desarrollo
de las competencias propias del Consejo Social.
. Archivo y gestién de la documentacién.
.Enlaactualidad mantenemos un fichero electrénico con copias de seguridad puesto al dia regularmente.
Siendo consecuentes de esta manera con el medio ambiente y ofreciendo los documentos con calidad
suficiente para su consulta y facilidad de trasmisién.
. Conservar archivos clasificados por temas de forma racional (en soporte papel/electrénico) y eficaz
sobre los temas que el Consejo Social se encarga de impulsar o hacer seguimiento por encargo legal.
Véase como ejemplos:
. Becas colaboracién del Ministerio de Educacién, Universidad, Cultura y Deporte
. Precios de los Estudios Propios de la Universidad de Zaragoza
. Mantener un archivo en formato electrénico/papel, debidamente organizado de los intercambios
informativos habidos con diferentes Asociaciones o Instituciones con los que el Consejo Social se
relaciona. Véase como ejemplos
. Asociacion para el Progreso de la Direccién.
. Agencia de Calidad y Prospectiva Universitaria de Aragon.
. Conferencia de Consejos Sociales de Universidades Espaiiolas, tanto la relacionada con la Asamblea, la
Comisién Econémica de la Conferencia, la Comisién de Transferencia y Relaciones con la Sociedad y del
Comité Ejecutivo de Secretarios de Consejos Sociales.
. Grupo g9 de Consejos Sociales.
. Campus IBERUS de Excelencia Internacional.
. Subdireccién General del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte, en su Sistema Integrado de
Informacién Universitaria (SIIU).
. Elaboracién anual del Plan de Actuaciones del Consejo para la posterior presentacién y aprobacién por el
Pleno.
. Preparacion anual de la Memoria de Actividades del Consejo.
. Realizacion del Manual de Acogida para nuevos miembros del Consejo.
. Con el fin de dar a conocer el Consejo Social a la sociedad aragonesa y a la comunidad universitaria se
convocan actualmente dos premios.
. En cuanto a la organizacién del Premio Estudiante, Formacién y Valores en la Universidad, la Secretaria
se encarga de:
oDifusién por todos los medios a su alcance (en nuestra web, centros y departamentos universitarios,
publicacién en Tablén de Sede Electrdnica, en los tablones electrénicos existentes de los diferentes
campus, publicacién de convocatoria en boletin CIPAJ, y recordatorios en Boletin iUnizar...) para
conseguir la maxima participacion.
oRecopilacién de las solicitudes recibidas.
oClasificacion de las mismas para su evaluacién por el Jurado.
oCustodia de la documentaciéon una vez evaluada para que sea recogida por los candidatos, sus
representantes debidamente acreditados o finalmente destruida.
oOrganizacién del acto de entrega de diplomas a los premiados que supone envio de invitaciones y
control de asistencia de los premiados y sus familiares, autoridades y organizacién del acto.
oSe facilita informacién sobre el proceso a solicitud de los interesados.
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.En cuanto a la organizacién del Premio Cooperacién Empresa-Universidad, la Secretaria se encarga de:
oSe difunde la convocatoria a través de web, centros, departamentos e institutos universitarios,
publicacién en Tablén de Sede Electrénica y a través de Boletin iUnizar con el fin de que no sélo puedan
participar empresas propuestas por los vicerrectorados sino también las que sus responsables consideren
retnen los requisitos necesarios.

oRecopilar, clasificar y proporcionar a la Comisién de Relaciones con la Sociedad la documentacién
necesaria para que, a través del estudio de la informacién recabada de los vicerrectorados, o enviada por
los candidatos se facilite una mejor seleccién.

oOrganizacién del acto de entrega de diplomas a los premiados.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun y Estatutos de la Universidad de
Zaragoza:

Derechos

Conforme a los Estatutos de la Universidad de Zaragoza se indican, entre otros, los siguientes:

. Ser tratados con la méxima correccién, respeto y consideracion.

. Recibir informacién de caracter general y especifico de los procedimientos que les afecten, y se tramiten en
el Consejo Social.

.Serinformados de los resultados de dichos procesos, bajo el principio de respeto a la confidencialidad de las
personas y al conocimiento por parte de los interesados de los datos e informaciones que pudieran afectarles.
. Recibir informacién de manera presencial, telefénica o electrénica de forma eficaz y rapida.

. Conocer la composicién, funciones y servicios de la Unidad asi como la identidad de las autoridades y del
personal funcionario que tramite los procedimientos de los que sea parte.

. A la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y
aplicaciones del Consejo, segun establece la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de
datos de caracter personal.

.Refuerzo de la transparencia en la actividad regular del Consejo conforme a la Ley 19/2013 de 9 de diciembre,
de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno y a la Ley 8/2015, de 25 de marzo, de
Transparencia de la Actividad Publica y Participacion Ciudadana de Aragén, Publicado en BOA num. 68 de
10 de abril.

Deberes y obligaciones

Destacamos, entre otros:

. 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.

. Cumplir con los plazos de los procedimientos en los que participe la Universidad de Zaragoza.

7. Relaciéon normas reguladoras aplicadas
La prestacion de los servicios se realiza conforme a la normativa legal vigente que se indica seguidamente:

Normativa estatal

. Ley Orgaénica de Universidades (LOU) modificada por Ley Organica 4/2007, de 12 de abril, por la que se
modifica la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.

.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.

.La Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno

. Ley 3/2004, de 29 de diciembre, BOE 30/12/2004, por la que se establecen medidas de lucha contra la
morosidad en las operaciones comerciales modificada por la Ley 15/2010, de 5 de julio, BOE 06/07/2010.

. R.D. 951/2005 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad de la
Administracién General del Estado.
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Normativa autondmica

.Ley 5/2005, de 14 de junio, del Sistema Universitario de Aragén (LOSUA).

.Ley 8/2015, de 25 de marzo, de Transparencia de la Actividad Publica y Participacién Ciudadana de Aragén,
publicado en BOA nim. 68 de 10 de abril

Reglamento del Consejo Social
. Decreto 132/1998, de 23 de junio, del Gobierno de Aragén, por el que se aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funcionamiento del Consejo Social de la Universidad de Zaragoza.

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza
. Decreto 1/2004, de 13 de enero, del Gobierno de Aragén y modificados por Decreto 27/2011, de 8 de febrero
(BOA de 19/01/2004 y BOA de 18/02/2011, respectivamente)

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios dispondran de los siguientes medios que facilitaran el acceso a los servicios que presta el
Consejo Social:

. Intranet del Consejo Social posibilita a los usuarios internos disponer de la informacién necesaria para sus
reuniones.

. Pagina web del Consejo Social posibilita a los usuarios internos y externos obtener informacién de la
composicién, funciones, convocatorias e histdrico de los acuerdos del Consejo.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios una vez aprobada por el Pleno del Consejo Social, entrara en vigor al dia

siguiente de su publicacién en el BOUZ.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

ESTAN-
FRECUENCIA
SERVICIO | GRUPO/S DE DAR DE
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE CALI-
MEDICION
DAD
Convocato- | Presidente, Remitir convocatoria y Ne de convoca- | Anual 100%
rias Plenoy consejeros e documentacién con un plazo | torias efectua-
comisiones invitados minimo de una semana para das en plazo
los plenos ordinarios y de 48
horas en plenos extraordi-
narios
Mantener la convocatoria y
documentacién disponible
en formato papel para su
consulta en la sede.
Gestién de | Presidente, Las actas aprobadas deberan | N° de actas Anual 100%
actas consejeros y | estar firmadas en una semana | aprobadas
Comunidad | desde la aprobacién. firmadas en
Universitaria plazo
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ESTAN-
FRECUENCIA
SERVICIO | GRUPO/S DE DAR DE
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE CALI-
MEDICION
DAD
Compro- Gobierno Remitir puntualmente los 3 dias habiles | Anual 100%
miso conla | de Aragény | acuerdos alcanzados en los
transparen- | Comunidad | plenos a los érganos compe-
cia Universitaria | tentes o las certificaciones a
las unidades implicadas
Sociedad y Publicar los acuerdos alcanza- | N° de acuer- | Anual 100%
Comunidad | dosen el Plenoatravésdela | dos publicita-
Universitaria | pagina web dos
Mante- Sociedad y Divulgar a través de la web Ne de visitasa | Anual 100
nimiento Comunidad [ informacién general, servicios | la pagina Web
pagina web | Universitaria | prestados, enlaces de interés | del Consejo
y convocatorias abiertas del | Social
Consejo.
Plan de Ac- | Sociedad y Elaborar el Plan de Actuacio- | Elaboracion Anual 100%
tuaciones Comunidad [ nes del Consejo Social y publi- | plan
Universitaria | carlo en la pdgina web. Publicacién Anual 100%
web
Nivel de cum- | Anual 100%
plimiento = %
de actuacio-
nes realizadas
sobre las
previstas
Memoria Sociedady | Elaborar, publicacién enla Elaboracién Anual 100%
Comunidad [ pagina weby difusionatra- | pyplicacion Anual 100%
Universitaria | vés de email a otros Consejos | \ep
Sociales
Presupuesto [ Sociedad, Elaborar del Presupuesto del | Elaboracion Anual 100%
del Consejo | Gobierno Consejo Social y publicacion [ pyplicacion
Social de Aragény | enla pagina web web
Comunidad
- — 0
Universitaria Liquidacion Elaboracion Anual 100%
Publicacién
web
Premio Comunidad | Elaboracion de las bases, Consecucion Anual 100%
Estudiante | Universitaria | difusion, recepcion solicitu- proceso desde
Formaciony des, clasificacion, custodia de | la convoca-
Valores documentos, organizacién toria hasta su
acto entrega diplomas fallo
Premio Co- | Sector Elaboracion de las bases, Consecucién | Anual 100%
operacion empresarial | difusion, recepcion solicitu- proceso desde
I+D y comunidad | des, clasificacion, custodia de | la convoca-
universitaria | documentos, organizacién toria hasta su
acto entrega diploma fallo
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ESTAN-
FRECUENCIA
SERVICIO | GRUPO/S DE DAR DE
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE CALI-
MEDICION
DAD
Manual de | Consejeros Elaboracién, difusion y man- | Elaboracién Anual 100%
acogida tenimiento actualizado Difusién Incorporacién | 100%
nuevos Conse-
jeros
Mantenimien- | Anual 100%
to
Archivoy Comunidad | Mantenimiento de copias de | Mantenimien- | Mensual 100%
gestion de | universitaria | seguridad en servidor psfuni- | to
la documen- zar2.unizar.es
tacion Mantenimiento archivo en Diario/sema-
papel nal
Cursos de Personal ad- | Progreso en la formacion Cursos reali- Anual 100%
formacioén ministrativo | personal y profesional para el | zados
del Consejo | puesto de trabajo
Miembros de | Asistencia Comisién de Per- Asistencia Anual 100%
la Comisién | manencia de la Universidad
de Zaragoza
Miembros de | Asistencia Jurado de Becas de | Asistencia Anual 100%
la Comision | la Universidad de Zaragoza
Miembros de | Asistencia Comision Econémi- | Asistencia Aproxima- 100%
la Comision | ca Consejos Sociales damente
bimensual
Miembros de | Asistencia Asamblea de los Asistencia Bianual 100%
la Comision | Consejos Sociales
Miembros de | Asistencia Comision de Trans- | Asistencia Aproxima- 100%
la Comisién | ferencia y Relaciones con damente
Asistencia / la sociedad de los Consejos bimensual
representa- Sociales
cion Miembros de | Asistencia Comision Ejecutiva | Asistencia Aproxima- 100%
la Comision | de Secretarios de los Consejos damente
Sociales cuatrimestral
Representan- | Asistencia a encuentros técni- | Asistencia Aproxima- 100%
tes de otros | cosy Jornadas de Secretarios damente
Consejos de los Consejos Sociales bimensual
Sociales
Miembros de | Asistencia reuniones de Asistencia Indetermi- 100%
la Comisién | d&mbito nacional relacionadas nado
correspon- con la mejora de la calidad
diente de la ensefianza universitaria
como: Catedra Unesco, Fun-
dacién Ciencia y Desarrollo y
otros
Miembros de | Consejos Sociales del G9 Asistencia Indetermi- 100%
la Comision nado
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se han establecido los siguientes mecanismos para dar a conocer la presente carta:

1. Comunicacion interna

. Publicacién en la pagina web del Consejo Social. Se colocard un enlace en la pagina del Consejo, en lugar
visible, que mostrara la versién integra del documento.
.SeenviaracopiadefinitivadeestacartadeserviciosalaGerenciaparaque consteenel Serviciocorrespondiente
como una mas de las labores realizadas por este Consejo, a través de su Secretaria, colaborando asi con la
institucién en el Plan Integral de Calidad y como parte de la comunidad Universitaria que somos.

2. Comunicacion externa

. Se enviara una comunicacion via correo electrénico a las listas de los Consejos Sociales de las Universidades
espafolas para dara conocer este trabajo y con la intencién de colaborar y enriquecer con nuestras reflexiones
una posible carta comun de servicios marco para todas ellas.

.Publicacién eninternet:através de esta via no sélo se hace accesible este trabajo a la comunidad universitaria,
sino a todo el publico en general. Dada la especial idiosincrasia de este 6rgano, los servicios prestados deben
estar al alcance de la sociedad en su sentido mas amplio, es decir, empresas, instituciones, asociaciones, etc.

. Facilitar una linea de didlogo con los diferentes grupos de interés para establecer una colaboracién fluida en
temas de interés, mediante correo electrénico, listas de distribucion.

. Publicacién en otros medios de la Universidad de Zaragoza.

IV. MEDIDAS A LLEVAR A CABO EN CASO DE INCUMPLIMIENTO

En el caso de incumplimiento de los servicios de calidad asumidos, se procedera al estudio de las causas que
lo motivaron por parte del grupo de trabajo y se pondran establecer medidas correctoras.

En el caso de reclamaciones o sugerencias, se procederd de la siguiente manera:

Todas las sugerencias realizadas por los usuarios seran bien recibidas. El procedimiento a sequir sera distinto
en cada situacién pero siguiendo como minimo los siguientes pasos:
. Agradecer al usuario la sugerencia.
.Estudiardelaformaque procedalasugerenciarealizada. Sise considera positiva, tratar de implementarla
de la mejor manera posible y si se considera que no produce una mejora se archivaria.
. Cualquiera que sea el motivo del usuario, la Secretaria del Consejo Social acusard recibo de su
comunicacion y le informara de sus consecuencias.

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

Presentacién de quejas y sugerencias. Este procedimiento establecido con caracter general por la Universidad
de Zaragoza (Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica), establece
los siguientes medios para la formulacién de quejas y sugerencias:

1. A través de la sede electrdnica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).

2. A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacion Universitaria (https://www.unizar.
es/sugerencias-y-quejas).

Por otra parte, el Consejo Social podrd establece la posibilidad de:

1. Presentar una queja o sugerencia via on-line a través de la direccién: csocial@unizar.es.

2. A través del Registro General o los Registros Auxiliares de la Universidad de Zaragoza, relacionando como
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minimo los datos que a continuacion se expresan en un plazo no superior a 10 dias desde que se produzca
el hecho objeto de la queja.

En la reclamacién por incumplimiento se indicara de la forma mas precisa posible el compromiso no atendido
y la fecha correspondiente.

El reclamante debera indicar:

.Nombre y apellidos.

. Domicilio a efecto de notificaciones.

. Qué se solicita o demanda.

. Firma y fecha al final del escrito.

I1l. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DEL TRABAJO

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (FCSyT) es un Centro de la Universidad de Zaragoza (UZ)
encargado de la organizacién de las ensefianzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestion
conducentes a la obtencién del titulo de las ensefianzas de Grado, Master y Doctorado.

http://sociales.unizar.es/

2. Objetivos y fines de los servicios de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo

2.1 Misién

Los servicios de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo tienen como misién llevar a cabo los procesos
administrativos y técnicos que dan soporte a la docencia y a la investigacion mediante la planificacion,
coordinacién y gestion de los procesos académicos, administrativos y de servicios, conducentes a la
consecucion de los titulos sefalados; persigue asimismo, atender a sus usuarios de manera que se les
faciliten todas las gestiones que tengan que realizar en cualquier servicio del centro.

2.2 Visién

La Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo quiere prestar unos servicios de calidad por un personal
cualificado y motivado a través de un sistema de gestion coordinado entre las diferentes unidades de servicio
del Centro basado en la mejora continua, y en el que prevalece la orientacién al usuario.

Los fines de la FCSyT se concretan, por tanto, en el compromiso permanente con la calidad de los servicios que
presta al usuario y a la sociedad en general, bajo los valores y principios de eficacia, eficiencia, transparencia,
orientacion al usuario, profesionalidad, implicacion y responsabilidad social y ambiental.

Los objetivos que se persiguen con la publicacién de esta Carta de Servicios son:

- Dar a conocer a los usuarios, a los ciudadanos y a la sociedad en su conjunto los servicios que se prestan
en la FCSyT

- Hacer visible el compromiso de este centro con la calidad

- Dar a conocer los derechos que asisten al usuario

- Acercar a los usuarios y a la sociedad en general los servicios de la FCSyT
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3. Datos identificativos del Centro

a) Denominacién completa:

Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (FCSyT)

b) Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha
participado en su elaboracién, gestién y seguimiento:

M2 Angeles Alonso Llana, Administradora

4. Informacion de contacto

a) Direccion postal

Violante de Hungria, 23

50009 ZARAGOZA

b) Direccion web

http://sociales.unizar.es/

c) Direcciones electronicas institucionales

« Decanato: decanato.sociz@unizar.es
« Administradora: admsociz@unizar.es

- Biblioteca: bibsociz@unizar.es

« Conserjeria: consociz@unizar.es

« Taller de Impresién y Edicion: repsociz@unizar.es
+Negociado de Asuntos Académicos: acasociz@unizar.es

- Estudios Propios epsociz@unizar.es

d) Teléfonos

« Administradora:

- Biblioteca, Direccion:

- Biblioteca, Servicio de préstamo:
« Conserjeria:

+34) 976762120
+34) 876554516
+34) 876554515
+34) 976762121

- Secretaria de Direccion: +34) 876554518

- Secretaria Negociado Académico:  (+34) 876554502

- Secretaria Negociado Administrativo: (+34) 876554505
- Taller de impresién y edicién: (+34) 876554509

« Fax (+34) 976761029
e) Horario de apertura del Centro:

« Periodo lectivo

De lunes a viernes de 7:45 a 21:30 horas

« Periodo no lectivo

De lunes a viernes de 8:00 a 14:00 horas
http://wzar.unizar.es/servicios/calendario/

f) Horarios de atencion al publico de los servicios:

—~ o~ o~ o~ —~ —

- Biblioteca

Periodo lectivo: de lunes a viernes de 8:15 a 21:15 horas
Periodo no lectivo: de lunes a viernes de 8:15 a 13:30 horas
« Conserjeria

Periodo lectivo: de lunes a viernes de 7:45 a 21:30 horas
Periodo no lectivo: de lunes a viernes de 8:00 a 14:00 horas
- Secretaria

De lunes a viernes de 9 a 14 horas

- Taller de Impresién y Edicion

Periodo lectivo: de lunes a viernes de 9 a 20 horas

Periodo no lectivo: de lunes a viernes de 9 a 13:30
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g) Mapa de localizacion

h) ;Como llegar a la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo?

- Lineas de autobuses urbanos: 22, 35,38, 41,42,53y C1y Q2
http://www.urbanosdezaragoza.es

- Lalinea 1 del tranvia, tiene su parada a cinco minutos a pie
http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

- También se puede acceder en coche particular, ya que el Centro dispone de aparcamiento para personal
vinculado a la Universidad que haya solicitado la acreditacion correspondiente.

- Elacceso en bicicleta se realiza a través de la red de carril bici de la ciudad de Zaragoza: http://www.zaragoza.
es/ciudad/viapublica/movilidad/bici/. Existe una zona de aparcamiento para bicicletas particulares.

5. Relacion de servicios prestados

5.1 Informacién y atencién al usuario
- Informacion y atencién personalizada a los usuarios, en el dmbito de cada servicio, de forma presencial,
telefonica o telematica.
- Informacion colectiva y publica para temas de caracter general, mediante tablones de anuncios,
expositores electrénicos, pagina web de la FCSyT y herramientas de web social.
- Informacion a los estudiantes de nuevo ingreso, participando en las jornadas de bienvenida.
- Informacion a los estudiantes del centro sobre asuntos de movilidad y procedimientos académicos
(trabajos de fin de grado y méster) participando en las reuniones informativas que a tal efecto se convocan.
- Mantenimiento y actualizacién permanente de listas electronicas utilizadas como herramienta
fundamental para las comunicaciones internas.
- Ofrecer la informacién de interés para los usuarios de todos los servicios de la FCSyT.

5.2 Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
- Recepciodn, clasificacién y distribucion de documentos que se reciben o envian desde la Unidad.

5.3 Servicios relacionados con la gestion académica
- Tramitacion de las solicitudes de admisién de estudiantes de Grados, Master, Doctorado y Estudios
Propios.
- Tramitacion de las solicitudes de cambios de estudios para los Grados.
- Matricula y procesos relacionados:
« Cita previa para la matricula.
- Tramitacion de las solicitudes de matricula en las titulaciones oficiales, asi como las incidencias,
modificaciones y anulaciones de matricula.
« Automatricula por internet.
« Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
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« Tramitacién de las solicitudes de ayudas de matricula.
- Tramitacién de las solicitudes de cambios de grupo.
- Tramitacidn de las solicitudes de devolucién de ingresos.
- Tramitacién de las solicitudes de adaptaciones, transferencia y reconocimientos de créditos.
- Tramitacion de todo tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, procesos
relacionados con la normativa de evaluacion...).
- Tramitacién y gestion de las Practicas Externas de los Grados:
- Captacion de Centros de Précticas donde ubicar a los estudiantes
« Elaboracién de convenios cuando no existan previamente, y actualizacion de los ya existentes.
- Establecimiento del orden de eleccién de las plazas, de acuerdo con la normativa existente al respecto.
- Gestionar el acto de eleccién, mediante convocatoria publica.
« Contacto continuo con los Centros de Practicas
- Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y master (TFG, TFM):
- Gestion de todas las fases del proceso de realizacién de los trabajos, desde la recepcion de las propuestas,
hasta el depésito de los trabajos ya elaborados.
- Tramites relacionados con el Proyecto y Defensa de las Tesis dentro del Programa del Doctorado.
- Generacién y gestién administrativa de las actas de examen, asi como de la recepcién y tramitacion de
modificaciones diligenciadas.
- Expedicién y entrega al interesado de las certificaciones académicas.
- Movilidad de estudiantes:
- Gestion de los programas de intercambio (Erasmus, Séneca-Sicue, Programas de Movilidad de
Estudiantes con lberoamérica, Practicas de Cooperacién Internacional, otros...), desde la informacion
previa al proceso de solicitud y asignacién de destinos, matricula y reconocimiento académico.
« Apoyo e informacién a los estudiantes del Centro en el extranjero
« Apoyo e informacién a los estudiantes extranjeros que vienen al Centro
« Atencion y apoyo a los profesores coordinadores
Titulos oficiales:
« Tramitacién de las solicitudes de expedicion de titulos oficiales y de los SET.
« Recepcién y tramitacién de las solicitudes de homologacién de titulos extranjeros.
Horarios de clase:
« Colaboracién en la elaboracion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web del
Centro de los horarios de clase de las titulaciones oficiales, asi como de todas las modificaciones que se
produzcan.
- Calendario de examenes:
« Colaboracién en la elaboracién y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web del Centro
del calendario de exdmenes en todas las convocatorias del curso académico.
- Gestidén académica de los estudios propios (admisién, matricula, seguimiento de los pagos de las tasas,
titulos, tramitacion de las memorias e informes...).
- Tramitacién del Plan de Ordenacién Docente.
- Apoyo a los distintos 6rganos de gobierno y colegiados relacionados con la actividad docente:
convocatorias, actas, gestiéon de acuerdos, etc.
- Colaboracién y apoyo en los procesos electorales.
- Apoyo a los delegados de estudiantes y a los becarios de deportes de la Universidad, CIPAJ, etc.

5.4 Servicios relacionados con la gestion econdmica
- Gestidn y seguimiento de la ejecucién del presupuesto asignado.
- Gestion de gastos: adquisicion de bienes y servicios.
- Gestidn de ingresos, tanto del Centro generados por actividades organizadas en el mismo, como de la
Universidad (certificados, titulos, compulsas...).
- Facturacion por los servicios realizados a terceros de acuerdo con los precios publicos establecidos.
- Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.
- Atencién a proveedores.
- Suministrar la informacién de tipo econémico requerida por los érganos de gobierno, gestién y control.
- Gestién econémica de los EEPP (control y seguimiento de la ejecucion del presupuesto asignado,
realizacién de pagos y control de los ingresos...).
- Inventario de bienes. Anotacion registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con
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cargo al presupuesto del Centro.

Seguimiento y valoracién de los servicios contratados.

5.5 Servicios relacionados con la gestion de personal

Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacion de permisos, licencias y vacaciones.
Recepcion de partes de baja por enfermedad y coordinacién con servicios centrales.
Emision de certificados para el PDI sobre su actividad docente realizada en el centro y su evaluacion,

participacién en érganos colegiados de centro, actividades de gestion, etc.

Tramitacion de permisos y licencias del PDI.
Tramitacién del Plan de Ordenacién Docente.
Control y entrega de documentacién, asi como asesoramiento técnico para el PAS y PDI.

5.6 Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia.

Servicio de Reprografia
- Venta de apuntes docentes.
- Venta de libros de Prensas Universitarias.
- Recarga de saldos para utilizacién de maquinas de autoservicio.
« Encuadernaciones en wire-o y lomo térmico.
« Reproduccién e impresion de documentos en blanco y negro y en color hasta tamafa DIN A3.
« Escaneo de documentos con salida pdf, jpg y tiff.

Servicio de Biblioteca
Los servicios de la biblioteca se detallan en la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad de
Zaragoza, entre los que se incluyen: Consulta de sala, préstamo, obtencién de documentos, informacién
general y especializada, gestores bibliogréficos, repositorio institucional. No obstante, la FCSyT adquiere
a través de esta Carta compromisos especificos respecto de los siguientes servicios:
- Gestion de la coleccion: adquisicion de la bibliografia recomendada.
- Espacios y equipamientos adecuados para la docencia, el aprendizaje y la investigacion: préstamo de
ordenadores portatiles, puntos de conexién a internet y a la red eléctrica, wifi.
« Comunicaciones de las novedades bibliogréficas al PDI y una vez adquiridas y catalogadas, proceder a
su exposicion.
« Colaboracién en la edicion y gestién de la Revista del Centro.
Conserjeria
« Apertura y cierre de los edificios y dependencias, como aulas, salones de actos y espacios comunes.
« Control y reserva de espacios tanto para la docencia (horarios de clase) como para otros actos
institucionales, formativos, oposiciones, etc.
- Organizacién y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles,
videoproyectores,...).
- Gestion de espacios libres para uso de los estudiantes.
« Custodia de materiales y conservacién de edificios.
- Préstamo de material de apoyo a la docencia (equipamiento audiovisual e informético)
« Pequeiias tareas de mantenimiento y de mudanzas.
« Revisién de instalaciones y locales y solicitud y seguimiento de partes de mantenimiento.
« Informacién sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.
« Recepcidn, clasificacion, franqueo y reparto del correo (interno y externo) y la paqueteria.
« Colaboracién de eventos de caracter académico, cultural y social: Semana Cultural con motivo del
Patrén del Centro, Actos de Graduacién, Jornadas y Congresos, etc.
« Seguimiento y actualizacién de comunicaciones oficiales en tablones del centro y pagina web.
« Encendido y apagado de aparatos de refrigeracién y calefaccién.
- Asistencia basica en el uso de nuevas tecnologias.
- Supervision de los trabajos realizados por empresas externas a la Universidad.
- Gestion sostenible del material para reciclar: papel, pilas, plasticos, etc.

5.7 Servicios relacionados con la seguridad y salud

Control y comunicacion de las incidencia habidas en materia de seguridad
Participacion en la coordinacién y desarrollo de simulacros de evacuacion de edificios.
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- Revisiones periddicas de instalaciones sanitarias: botiquines, colaboracién en el proceso de control de
plagas.

- Revisién periddica del sistema antiincendios.

- Gestion del sistema de acceso fuera del horario ordinario del Centro.

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

Derechos de los usuarios

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que se tenga la
condicién de interesado.

- Identificar al personal que presta servicios en la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo.

« Acceder a la informacién publica, archivos y registros.

« Formular reclamaciones y sugerencias en relacién con el funcionamiento de los servicios.

- Ser tratados con respeto y deferencia por el personal, que habré de facilitarles el ejercicio de sus derechos y
el cumplimiento de sus obligaciones.

- Exigir las responsabilidades del personal cuando asi corresponda legalmente.

+ Que sus datos de caracter personal no sean utilizados con otros finales que los regulados por la Ley que
regula la materia.

+ Disponer de los espacios necesarios para el desarrollo de las actividades individuales y de grupo relacionadas
con el estudio, la ensefanza y la investigacion, siempre que exista disponibilidad fisica para ello.

« Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas.

« Obtener informacién, en el caso de personas con algun tipo de limitacion sensorial, por los medios que sean
validos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por el Centro.

« Recibir formacién sobre prevencién de riesgos y de los medios disponibles para garantizar su salud y
seguridad en el desarrollo de las actividades en el Centro.

« Estar informados de las novedades y cambios que se produzcan en aquellos asuntos que les afecten.

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

+ No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables a cada procedimiento o que ya se
encuentren en poder del Servicio.

« Cualquier otro que les reconozca la Constitucion y las Leyes.

Obligaciones de los usuarios

« 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 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 informacién 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 engafo sobre la relacién 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.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
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de género, condicién socioeconémica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por cualquier
otra condicion 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.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

La prestacién de los servicios universitarios se realiza conforme a la normativa vigente en cada momento, y
se puede consultar a través de los siguientes vinculos de la web universitaria que recoge un extracto de los
textos legales por materias:

Ley Organica de Universidades

Estatutos de la Universidad de Zaragoza

Normativa propia de la Universidad de Zaragoza

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)

Normativa propia de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (Comisiones de Garantia)
Normativa propia de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (TFG)

Ademds, lanormativa sobre determinadas areasy servicios, mas concretay detallada, asi como procedimientos
generales de la Universidad de Zaragoza, se pueden consultar en los siguientes enlaces:

Normativa sobre Admisién y Acceso
Acceso a la Universidad
Pruebas de acceso a la Universidad
Pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 25 afios
Pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 45 afios
Pruebas de Acceso a la Universidad para mayores de 40 afios con experiencia profesional
Acceso a la Universidad con estudios de Formacién Profesional
Acceso a la Universidad con estudios extranjeros
Acceso mediante la modalidad de cambio de estudios

Normativa académica sobre Grado Universitario
Matricula y normativa
Titulaciones de Grado en la Universidad de Zaragoza

Normativa académica sobre Master Universitario
Normativa general
Normativa de la Universidad de Zaragoza
Titulaciones de Master en la Universidad de Zaragoza

Normativa académica sobre Estudios de Doctorado
Normativa general

Normativa académica general
Normativa sobre el Espacio Europeo de Educacion Superior
Calendario académico
Becas y ayudas al estudio
Titulos oficiales
Titulos propios
Homologacién de titulos universitarios
Certificacion de niveles de competencia en lenguas modernas
Estudiantes visitantes
Programa de movilidad nacional SICUE
Programas de movilidad internacional
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Normativa econémica
Normativa de gestién econémica
Presupuesto de la Universidad de Zaragoza

Normativa de recursos humanos
Normativa general de la UZ en materia de recursos humanos
Normativa de PAS
Normativa de PDI
Prevencién y salud laboral

Normativa sobre calidad y racionalizacién
Procedimientos basicos sobre el sistema de Gestion de Calidad de las titulaciones

Normativa sobre registro general y auxiliar de la Universidad de Zaragoza
Registro General y registros auxiliares

Normativa especifica de la BUZ
Funcionamiento
Préstamo

Normativa especifica del Servicio de Reprografia
Tipos de servicios
Precios publicos

8. Formas de participacion del usuario

Cada curso académico se obtiene informacion de la satisfaccion de los usuarios a través de los resultados
obtenidos de las encuestas siguientes:

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluacién de la docencia por
ensefanzas que se imparten en el Centro.

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la satisfaccion de las titulaciones que
se imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccion de los estudiantes que han realizado practicas curriculares en empresas e
instituciones.

- Informe de satisfaccion del PAS con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccion del PDI con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informes sobre las encuestas de satisfaccion de la Biblioteca del Centro, realizadas por la BUZ.

Asimismo, la existencia de érganos colegiados en el centro, permiten la participaciéon de representantes de
todos los sectores para manifestar cualquier opinion o sugerencia que se desee.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ, con un
plazo de vigencia de dos afios.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE _
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Informacion
y atencion al
usuario

Estudiantes
PAS
PDI

Usuarios
externos

Mantener actualizada y
accesible diariamente
en la pagina web

de la FCSyT http://
sociales.unizar.es
toda la informacion
de interés para los
usuarios, salvo que
existan circunstancias
excepcionales que lo
impidan.

Porcentaje de
modificaciones
introducidas.

Mensual

95%

Mantener actualizada
la pagina web http://
www.unizar.es/
innovacion/cgc/ en

el plazo de dos dias
desde que se produce
el nombramiento de
los miembros de las
Comisiones de Garantia
y de Evaluacién de

la Calidad de las
titulaciones.

Porcentaje de
actualizaciones

Cada vez que
se produzca un
cambio

100%

Dar respuesta a las
consultas formuladas

a través de correo
electrénico, de Ayudica,
y de la pagina Web, en
un plazo méximo de 2
dias laborales, salvo que
su resolucion requiera de
informe externo.

Porcentaje

de consultas
formuladas a
través de dichos
medios resueltas
en el plazo
establecido.

Mensual

95%
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PSREgsVTI:lI)% Gr:ll\':.:.’gé:sDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Incrementar el uso de Numero de Mensual Seguimiento
. la cuenta de correo comunicaciones
Estudiantes PR .
PAS electrénico institucional | enviadas por este
para todo tipo de medio.
PDI comunicaciones de
la Facultad, y parala
realizacién de todos los
tramites administrativos
que permitala
normativa.
Mantener actualizados Numero de Curso Seguimiento
Estudiantes los impresos y B impre;os académico
PAS modelos de solicitudes | actualizados
relacionados con la
B PDI gestion académicay
In::r?caigfra]l administrativa de la
ﬁsuario Facultad.
Estudiantes | Participar en las jornadas | Nimero de Curso Seguimiento
de bienvenida de asistentes académico
los estudiantes con
informacion sobre los
servicios de la Facultad y
dela UZ.
Estudiantes | Responder de manera Porcentaje Trimestral 100%
PAS inmediata, las consultas | de consultas
PDI de informacion general y | realizadas
especializada, realizadas | en el plazo
Usuarios a través de cualquier establecido.
externos medio.
Estudiantes | Ofrecer la informacion Numero de Anual Seguimiento
PAS de interés para los actividades
usuarios sobre la de extension
PDI o . - .
biblioteca, sus servicios, | bibliotecaria
Usuarios recursos y actividades, y/o culturales
externos incluidas las culturales. | promovidas por
la bibliotecao en
las que participa.
FRECUENCIA|ESTAN-
PSF:EI?SV'I'IISII)% Grm;é)é:s[m COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Registro Estudiantes | Remision al destinatario de | Porcentaje de Mensual 100%
auxiliar del PAS los documentos registrados | documentos
Registro (incluidas facturas) a través | remitidos a su
PDI . o ) -
General de del Registro Auxiliar de la destinatario
laUz Usuarios FCSyT en el plazo maximo | en el plazo
externos de 1 dia laborable siguiente | establecido.
a su registro.
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FRECUENCIA|ESTAN-
PSREI?S)'II'I:II)% Gr::\:.?gégsDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Estudiantes | Expedicion de certificados | Porcentaje de Mensual 95%
académicos oficiales en certificados
el plazo maximo de 2 académicos
dias laborables desde su oficiales emitidos
solicitud, y de matricula dentro del plazo
en el acto, siempre que no | establecido.
existan causas ajenas que
lo impidan.
. Estudiantes | Incorporar al expediente Porcentaje de Mensual 95%
Gestidn - . L
académica academ|coilas. solicitudes soI|C|tud.es'de
de reconocimiento / reconocimiento/
transferencia de créditos transferencia
en el plazo méximo de 2 resueltas e
dias laborables desde la incorporadas
finalizacion del proceso. al expediente
dentro del plazo
establecido.
Estudiantes | Tramitar las solicitudes de | Porcentaje de Mensual 100%
devolucién de ingresos de | solicitudes
los estudiantes dentro de resueltas
los treinta dias siguientes en el plazo
a su presentacion, una establecido.
vez cerrada la remesa de
domiciliacion
Tramitar y enviar, a la Porcentaje de Mensual 100%
Seccién correspondiente, solicitudes
las solicitudes de titulos tramitadas y
Gestion mensualmente, salvo enviadas en
académica causas ajenas que que lo plazo.
impidan
Estudiantes | Introduccién de Porcentaje de Cada 95%
PDI calificaciones de actas introduccionesy | convocatoria
y cierre e impresién de modificaciones
las introducidas por los en los plazos
profesores, en el plazo establecidos.
de tres dias laborales,
salvo causas ajenas que
lo imidan. Efectuar las
modificaciones de actas en
el plazo de 24 horas.
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTAN-
DAR DE
CALIDAD

Gestién
académica

Estudiantes

Informacion a los
estudiantes, a través del
correo electrénico, tanto
el orden en el que podran
elegir los centros de
practicas, como la relacién
de los mismos (empresas,
instituciones...), al menos
con 10 dias de antelacién
al sefalado para el acto
publico de eleccién, salvo
causas ajenas que lo
impidan.

(El mismo procedimiento
para los actos de eleccion
del Practicum de
Investigacién)

Cumplimiento
del plazo

Cada acto
de eleccion
celebrado

95%

Empresas

Comunicacién a los
centros, a través de correo
electrénico (empresas,
instituciones...), con una
antelacion de entre 7y 10
dias, de los estudiantes
que se van a incorporar

a realizar las practicas,
salvo causas ajenas que lo
impidan.

Cumplimiento
del plazo

Cada
periodo de
incorporacion

95%

Estudiantes

Tramitar las solicitudes de
titulos de Estudios Propios
en un plazo maximo de
una semana desde la
entrega de actas, salvo
causas ajenas que lo
impidan.

Porcentaje de
solicitudes
tramitadas y
enviadas en
plazo.

Mensual

100%
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FRECUENCIA|ESTAN-
PSREERS)'II'IISII)% Gr::\:.?gé:sDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Gestion Usuarios En relacién con la solicitud | Porcentaje de Anual 95%
econémica externos de alquiler de aulas, presupuesto/
elaboracién y remision facturas
de los presupuestos elaborados y
(siempre que no incluyan remitidos dentro
gastos a valorar por otras de dicho plazo.
unidades) y las facturas
correspondientes, en el
plazo maximo de los 2 dias
laborables siguientes a su
solicitud o realizacién.
Usuarios Una vez recibido el anticipo | Porcentaje de Anual 95%
externos de caja fija en banco, pagos realizados
tramitar el pago de los en plazo.
compromisos adquiridos
con proveedores, en
el plazo de tres dias
laborables desde la fecha
de recepcién de los fondos.
Gestion de PDI Emisién de certificados Porcentaje de Mensual 100%
personal sobre actividad docentey | certificaciones
participacién en érganos emitidas dentro
colegiados en el plazo del plazo
maximo de dos dias establecido.
laborables, salvo causas
ajenas que lo impidan.
PAS Tramitar y remitir a Porcentaje Mensual 100%
Servicios Centrales, en de envios
PDI . .
el plazo maximo de 1 realizados dentro
dia laborable siguiente a de los plazos
su recepcion, los partes establecidos.
e informes médicos de
asistencia por accidente
laboral recibidos.
Informar las solicitudes de
permisos y licencias que lo
exijan, en el plazo méximo
de los 3 dias laborales
siguientes a su recepcion.
PAS Tramitacion y autorizacion | Porcentaje Mensual 100%
de permisos en un plazo de permisos
maximo de dos dias resueltos
laborables desde recepcion, | en el plazo
salvo causas ajenas que lo | establecido.
impidan.
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FRECUENCIA|ESTAN-
::;;’;Acll)% GTIEIJ:SI-‘(:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Seguridady | Estudiantes | Mantener actualizada, en Permanenciade | Curso Segui-
salud PAS los espacios del centro, los carteles en los | académico miento

PDI la normativa referente a espacios.

Usuarios ex- | seqguridad y prevencién de

ternos riesgos laborales.

PAS Activacion de la tarjeta de | Numero de Mensual Segui-
acceso en el plazo méximo | solicitudes de miento

PDI . ; .
de 2 dias laborables a partir | acceso activadas
de la fecha de solicitud. en el plazo

sefalado.
Gestion de PAS Entregar y distribuir el Porcentaje de Mensual 95%
recursos, PDI correo interno el mismo dia | correo internoy
espacios y de la recepcion, y el externo | externo recibido
materiales urgente y certificado en y entregado.
de apoyo a el plazo maximo de dos
la docencia dias laborables desde su
yala recepcion.
investigacion

Estudiantes | Realizacién de los Porcentaje Mensual 100%

PAS trabajos de reproduccién de trabajos

PDI e impresion, enviados realizados
previamente por correo en el plazo

Usuarios electrénico en Pdf, en el establecido.

externos momento en que el usuario
se persona para recogerlo.

Los trabajos de
encuadernacién, impresion
y escaneo por encargo, en 1
dia como maximo.

Estudiantes | Realizar una gestién Porcentaje de Curso Sequi-

PAS sostenible de material actuaciones académico miento

PDI para reciclar: papel, pilas,
plasticos, toneres, etc.,

Usuarios siempre que haya material

externos para ello.

Estudiantes | Confirmar la reserva Porcentaje Curso Segui-

PAS de espacios solicitados de reservas académico miento

PDI por usuarios internos y de espacios
externos, en el acto si se en el plazo

Usuarios hace de manera presencial | establecido.

externos y en un plazo méaximo de
1 dia laborable, si se hace
a través de la aplicacién
informatica.

Estudiantes | Control, reservay Porcentaje Curso Segui-
organizacion de espaciosy | de reservas académico miento
equipamientos adecuados | efectuadas
para el estudio.
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PAS
PDI

Usuarios
externos

portatiles para el préstamo
en Sala.

solicitudes
atendidas.

FRECUENCIA|ESTAN-
PSREI?S)'II'IISII)% GTS?SI{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Estudiantes | Comunicacion de cualquier | Porcentaje de Mensualmente | 100%
PAS incidencia relacionada con | partes tramitados
PDI mantenimiento del edificio
al servicio correspondiente,
Usuarios en cuanto se produzca,
externos salvo circunstancias que lo
impidan.
Estudiantes | Actuaciones relacionadas | Porcentaje Mensualmente | 100%
con el montajey de peticiones
PDI . .
mantenimiento del atendidas
material audiovisual en ante el mal
aulas. funcionamiento.
Estudiantes | Adquirir la bibliografia Porcentaje de Anual 100%
PAS recomendada basica la bibliografia
PDI y complementaria de adquirida sobre
todas las asignaturas de el total de la
Usuarios las titulaciones que se recomendada.
externos imparten en el Centro.
Estudiantes | Facilitar ordenadores Porcentaje de Anual 100%

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Los mecanismos de la FCSyT para la difusion de su Carta de Servicios asi como de la planificaciéon de las
acciones y del cumplimiento de sus compromisos, se centran en las siguientes actuaciones:

a. Comunicacién interna

- Elaboracién del borrador de Carta de Servicios por el grupo de trabajo constituido a tal efecto.

- Sesiones de presentacién de la carta al PAS del Centro.
- Comunicacién por correo electrénico a toda la comunidad universitaria de la FCSyT (estudiantes, PDI,

PAS).

« Publicacién en la pagina web del Centro (http://sociales.unizar.es/).
« Publicacién en los tablones de la FCSyT.
- Difusién y publicacion a través de iUnizar y BOUZ para conocimiento de toda la comunidad universitaria

dela UZ.

- Difusion del triptico abreviado de esta Carta de Servicios.

b. Comunicacion externa

« Publicacién en la pagina web del Centro (http://sociales.unizar.es/).
« Comunicacion por correo electrénico a aquellas instituciones y empresas con las que la Facultad

mantiene contacto habitual.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscaran las causas que las han
motivado y se buscaran las soluciones que permitan satisfacer las demandas de los usuarios.

El procedimiento a seguir sera el siguiente:

- El responsable del servicio afectado valorara el incumplimiento sefalado.

- Para ello se pedira informe al area afectada.

« Se dard respuesta personalizada en el plazo maximo de cinco dias laborables (salvo causas ajenas que
lo impidan), desde la fecha de presentacion de la reclamacién/queja presentada.

« La respuesta debera ser motivada al tiempo que se pediran disculpas al usuario.

« Se adoptaran las medidas de mejora necesarias que eviten la repeticion de incumplimientos similares.
« Caso de repetirse el incumplimiento, el grupo valorara las causas que lo han motivado y podra plantear
la definicién o viabilidad del compromiso o del indicador.

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

Los usuarios de los servicios prestados en la FCSyT, para manifestar sus quejas y aportar sus sugerencias,
pueden utilizar los cauces establecidos por la Universidad con caracter general a todos los usuarios a través
del procedimiento de “Sugerencias y quejas”al que se accede a través de la siguiente direccién:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action
Pueden utilizar asimismo, el formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-CIU:
https://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas.

Estos canales no son los cauces para presentar recursos administrativos y su uso no sustituye o condiciona el
ejercicio de otras acciones o derechos que la normativa reguladora establezca en cada procedimiento.

Asimismo tienen a su disposicion una direccién de correo electrénico en la Web del Centro sociales@unizar.
es en la que pueden presentar quejas y sugerencias.

Asi mismo, la figura del Defensor Universitario, recogido en los Estatutos de nuestra Universidad, es
fundamental para canalizar todas las quejas que los usuarios tengan tanto de los servicios, como de otros
asuntos relacionados con la actividad docente.

Por ultimo, sefalar la existencia de una participaciéon en érganos colegiados del centro en el que participan
representantes de todos los sectores, y en los que pueden manifestarse cualquier opinién, queja o sugerencia
que se desee.
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IV. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Con esta Carta de Servicios queremos dar a conocer a la Comunidad Universitaria y a la Sociedad en general
nuestra disposicion por prestar un servicio transparente, accesible y eficiente que transmita proximidad y
confianza en el trato y atienda sus exigencias relacionadas con nuestra misién el trato y atienda sus exigencias
relacionadas con nuestra mision.

2. Objetivos y fines

La Administracién y los Servicios de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién de la Universidad de
Zaragoza, se encargan de dar apoyo e informacién, poniendo a disposicién de la comunidad los servicios
imprescindibles para la consecucién de sus fines.

Los Servicios facilitan y apoyan el desarrollo de las Actividades Académicas, que transcienden en la
consecucion de los titulos obtenidos por los alumnos. La Gestion Administrativa se encarga de informar,
gestionar y certificar dichas actividades.

Con esta carta no solo damos a conocer los servicios sino que alentamos la participacion de los interesados
a través de sus sugerencias y encuestas realizadas por los propios servicios, con el objeto de obtener la
informacién necesaria para afianzar nuestra relacién y conseguir cumplir con sus expectativas llevando a
cabo las mejoras imprescindibles para la plena satisfaccion de sus usuarios.

2.1. Misién

La Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion es el érgano de la Universidad de Zaragoza encargado
de la organizacién general de las ensefianzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestién
conducentes a la obtencion de los titulos que en ella se imparten. Para llevar a cabo esta misién, es esencial
el apoyo a la docencia y la realizacién de las tareas administrativas por parte del personal de administracién
y servicios a través de las distintas Areas que la componen.

2.2. Visién

Esta Carta quiere dar a conocer que los Servicios que intervienen y sus compromisos para alcanzar la
plena satisfaccion de las personas que tienen intereses con la vida universitaria, es una meta posible con la
colaboracion de todos.

3. Datos identificativos

a) Denominacién completa

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacién. La gestion de los servicios de la misma se realiza a través de
las siguientes Areas y Servicios:

«  Biblioteca

«  Conserjerias Edificio Principal y Gimnasio

«  Laboratorio de Medios Audiovisuales

+  Secretaria

b) Responsable administrativao

La elaboracién, gestién y sequimiento de esta carta de servicios corresponde al Administrador de Centro
Antonio Fernandez Sabalete que, a su vez es el responsable del equipo de trabajo integrado por una persona
de cada servicio.
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4. Informacion de contacto

a) Direccion postal
Univesidad de Zaragoza
Calle Valentin Carderera, n° 4
22003-HUESCA (ESPANA)

b) Teléfono
Audiovisuales + 34974239343 labau@unizar.es

Biblioteca + 34974239353 dbiciheh@unizar.es
Conserjeria + 34974239341 csjpegbh@unizar.es
Decanato + 34974239348 dirciheh@unizar.es
Gimnasio + 34974239355 gimnasio@unizar.es
Informatica + 34974239342 ayudica@unizar.es
Secretaria + 34974239350 infofche@unizar.es
c) Fax

+ 34974239341

d) Pagina web

magister.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte

Autobuses interurbanos: http://alosa.avanzabus.com/index.jsp
Autobuses urbanos: http://www.urbanosdehuesca.com/lineas-y-horarios
Trenes: http://www.renfe.com/

g) Acceso zona peatonal del Colegio Mayor

El Colegio Mayor esté situado en la Calle Quinto Sertorio, en zona peatonal, para acceder en coche a las
instalaciones del Colegio Mayor deberd tener en cuenta lo siguiente:

- Personas que vienen al Colegio Mayor con equipaje o material pesado, se puede acceder en coche hasta la
puerta del Colegio Mayor, para ello es necesario que cuando se acceda lo comuniquen en Recepcién con los
datos del vehiculo.

- Colegiales que residen en el Colegio Mayor y que disponen de coche, lo comunicaran al Colegio Mayor, y
posteriormente se enviara al Ayuntamiento para solicitar la autorizacién de acceso

En ambos casos el tiempo maximo de estancia serd de 45 minutos y la entrada serd por la calle General Alsina
y la salida por la calle Santiago.

f) Horario y medios y lugares de atencion al publico
Audiovisuales: 8:15 a 14:15 horas 12 planta Edificio Principal, ala derecha
Biblioteca: 8:15 a 21:15 horas, 2° planta Edificio Principal

Conserjeria 8 a 21:30 horas 12 planta Edificio Principal

Gimnasio: 8 a 21:30 horas, Edificio Anexo, planta baja

Secretaria: 9 a 14 horas, 12 planta Edificio Principal

Secretaria de Decanato: 9 a 14 horas, 12 planta Edificio Principal

En periodos no lectivos cerrado a partir de las 14 horas
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g) Mapa de localizacion

Mada de F e o
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Educaciin Ve

5. Relacion de los servicios prestados

« Atencion al publico
- Responder a las consultas presentadas por estudiantes, PAS y PDI
- Actualizacién de los tablones de anuncios semanalmente
- Actualizacién de la web en el momento de conocer la noticia

« Informacion académica
- Informacion de los estudios que se imparten en la Facultad, personalmente, por teléfono, por correo
electrénicoy a través de su web: Admision, matricula, ayudas y becas, cambios de estudios, adaptaciones,
horarios de clases, calendario de exdmenes, tutorias, movilidad de estudiantes en Espafa, Europa e
Iberoamérica.
- Informacién de Convocatorias para elegir Colegios de Practicas y su asignacion a los mismos
- Informacién de Convocatorias para elegir asignaturas optativas de menciones y su adjudicacion
- Informacion sobre la oferta de trabajos fin de grado y master y su adjudicacion.
- Informacién sobre las Resoluciones genéricas de la Facultad: Tablén de anuncios, por correo ordinario,
por correo electrénico

« Informacion administrativa
- Admision a tramite cualquier solicitud dirigida a 6rganos de la universidad a través del Registro auxiliar.

« Certificaciones a estudiantes
- Realizacion de certificaciones personales a estudiantes de sus estudios de grado, master, actividades
académicas complementarias, cursos o estudios propios realizados en el Centro.

« Certificaciones al personal docente e investigador
- Realizacion de certificaciones al profesorado por la docencia impartida en este Centro
- Realizacion de certificaciones por las tutorizaciones realizadas a los alumnos de las asignaturas de
Précticas Escolares
- Realizacion de certificaciones por haber dirigido o codirigido los trabajos de fin de grados y master
- Realizacion de certificaciones por haber actuado en los tribunales de calificacion de los trabajos fin de
grado y master, en calidad de presidentes, secretarios o vocales.
- Certificaciones a maestros de colegios publicos y de colegios e instituciones privadas
- Realizacion de certificaciones a maestros que han colaborado en la formacion de los alumnos de las
asignaturas de Practicas Escolares de nuestra Facultad, acogiéndolos y tutorizandolos en su centros y
aulas de trabajo.
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« Titulos a estudiantes
- Tramitacién, custodia y entrega de titulos a estudiantes egresados

» Reclamaciones y sugerencias
- Atencion y respuesta a la reclamaciones, quejas y sugerencias relacionadas con los compromisos
adquiridos en esta Carta de Servicios

« Servicio de Biblioteca
- Véase http://biblioteca.unizar.es/documentos/carta_servicios_revision_2012.pdf

« Informacion del uso de espacios del Edificio Principal
- Facilitar el acceso y uso de aulas y espacios comunes del Edificios Principal manteniendo actualizada
diariamente la web de ocupacién de aulas de la Facultad

« Informacion del uso de espacios del Gimnasio
- Facilitar el acceso y uso de la Pista Polideportiva y la Sala de Expresién Corporal manteniendo actualizada
diariamente la web de ocupacién del Gimnasio de la Facultad

« Utilizacion y mantenimiento de medios audiovisuales
- Formacién de usuarios para el conocimiento basico de los medios audiovisuales
- Mantenimiento de medios audiovisuales
- Asesoramiento sobre fases de produccién audiovisuales
- Producciones audiovisuales dirigido por un PDI
- Préstamos de equipos para realizacién de trabajos audiovisuales

« Acceso a wifi y uso de ordenadores personales
- Acceso a internet a través de la red wifi de la Universidad de Zaragoza, en los edificios de la Facultad
- Acceso libre a ordenadores personales conectados a internet en un espacio propio llamado Sala de
Usuarios, con objeto de facilitar su uso permanente.

« Cafeteria
- Servicio de cafeteria

« Espacio de uso estudiantil para comidas
- Local con microondas y mobiliario para facilitar el consumo de comida propia

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios

Derechos

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

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

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién 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.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.
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- Obtenerinformacién y orientacién 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 Proteccion de
Datos de caracter personal

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos 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.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

- Recibir formacién sobre prevencion de riesgos y disponer de los medios que garanticen su salud y sequridad
en el desarrollo de sus actividades de aprendizaje.

- Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

Deberes y obligaciones

(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario) 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 informacién 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 engafo sobre la relacién 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
institucion.

- 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 discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, 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. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de caracter general

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, 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 redaccién dada por la Ley Orgénica
4/2007, de 12 de abril.

- Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

-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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragon.

- Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos 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.

- Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

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

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefhanzas

- 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.

b) Acceso y admision

- Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisién a las universidades publicas
espanolas.

8. Formas de participacion del usuario

Puedes participar rellenando el formulario creado para tal fin, https://magister.unizar.es/formulario-de-
contacto.

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ, siendo
el plazo para su revisién de dos afos a partir de esa fecha.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S‘!::II)% GF:“.?E,RIESDE COMPROMISO INDICADOR DE DE OBSEI\TEI:CIO-
MEDICION CALIDAD
Atencion al Estudiantes Responder Registro de Anual 95% El estandar
publico PAS consultas solicitudes dé calidad se
presentadas de visita mide respecto
PDI por los alumnos | indicando si de consultas
Sociedad en en el plazo nos hemos :;ne’;rgs:;o
general maximo de dos | podido ajustar correo
dias. al horario electrénicoy
Actualizar 5°|iFiFad° por formulario de
los tablones el visitante contacto
de anuncios,
semanalmente
Actualizar la
web, en el
momento que
se conoce la
noticia
Informacién Estudiantes Respuesta Porcentaje Anual 100% El estandar
académica: inmediatade | de atenci6n de calidad
Apoyo ala acuerdo con realizada se mi(}'e en
matricula de las normativas, | a alumnos relacion al total
alumnos de cuando respecto de su gﬁ:lslg;:gf;n
grado y master se solicita matricula informacin en
personalmente, la matricula o
en el plazo automatricula
de 24 horas
cuando
se realiza
por correo
electrénicoo a
través de la web
actualizandola
después de
conocer la
noticia
Certificaciones a | Estudiantesy | Entrega del Porcentaje de | mensual 95% No existe firma
estudiantes egresados certificado certificados electrénica de
en un plazo realizados en los cargos de
maximo de dos | plazo esta Facultad
dias
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SERVICIO | GRUPO/SDE | oroeon o | oo | FRECUENCIA | ESTANDAR | oseryacio-
PRESTADO INTERES oy oL NES
MEDICION CALIDAD
Certificaciones | PDI Entrega delos | Porcentaje de | Semestral 95% No existe firma
al personal certificados certificados electronica de
docente e en el plazo los cargos de
investigador maximo de 15 esta Facultad
dias
Certificaciones | Maestros Entregadelos | Porcentajede |Unmes 95% Los certificados
a maestros de colegios certificados certificados después de se realizan en
de colegios publicos y en el plazo realizados en | la entrega de b|°.q‘ﬂe una vez
publicos y privados maximo de plazo actas de las recibidos los
de colegios e y centros 1 mes desde asignaturas {222;:?;:;'0
instituciones colaboradores | la entrega de Précticas de PPEEy se
privadas enla de actas de Escolares envian a los
realizacién de | Practicas Centros donde
las asignaturas | Escolares trabajan los
de Practicas colaboradores
Escolares
Informar de la Estudiantes Notificacién Porcentaje de | Anual 100%
disponibilidad dela notificaciones
de los Titulos disponibilidad | enviadas en
enel Centroa del titulo para | plazo
estudiantes, su recogida en
para su recogida el plazo de 24
horas desde la
recepcién del
mismo
Reclamaciones | Estudiantes, Contestacion Porcentaje de | Semestral 90% Se trata de
y sugerencias PAS PDI enel plazode | reclamaciones mantener
cumplimiento 5 dias desde y sugerencias una refacion
de compromisos laentradaen | contestadas directa entre
Registro en plazo los usuarios
propios de la
Facultad.
Existe una

herramienta
genéricaen la
Universidad de
sugerencias y
quejas
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SERVICIO | GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR | op5ppyacio-
PRESTADO INTERES COMPROMISO | INDICADOR DE DE NES
MEDICION CALIDAD
Servicio de Estudiantes, Ver web BUZ
Biblioteca PDI, PAS y
personas
autorizadas
por el propio
centro
Informacién del | Comunidad Actualizacion Porcentaje de | Diaria 100%
uso de espacios | universitaria diariay solicitudes
del Edificio y sociedad en | permanente de | formalizadas
Principal general la informacién
en la web del
centro
Informacién del | Comunidad Actualizacion Porcentaje de | Diaria 99% La ocupacion
uso de espacios | universitaria diariay solicitudes de los espacios
del Gimnasio ysociedad en | permanente de | formalizadas y por tanto el
general la informacién conocimiento
en la web del Qe los mismo
libres de uso,
centro se inicia con la
introduccion
de los horarios
recibidos por el
Vicedecanato,
que sufre
modificaciones
continuas
Formacion de Estudiantesy | Formaciéna Porcentaje Al principio 80 Ademas de
usuarios para PDI nivel basico de asistencia | de cada las sesiones
la utilizacion a todos los de PDly cuatrimestre programadas
y de medios estudiantes y estudiantes al principio
audiovisuales PDI nuevos que | nuevos de cada

cuatrimestre,
se ofrece una
disponibilidad
continua para
formar a todo
usuario que lo
solicite
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SERVICIO | GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR | 5g5ppyacio-
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE DE NES
MEDICION CALIDAD
Acceso a Estudiantesy | Existencia de
wifi y uso de PDI wifi en todos
ordenadores los espacios
personales ubicados
dentro de los
edificios y
acceso libre a
ordenadores
personales
conectados a
internet en un
espacio propio
llamado Sala
de Usuarios,
con objeto de
facilitar el uso
Cafeteria Comunidad Es un servicio
universitaria contratado
y sociedad en
general
Espacio de uso | Estudiantes
estudiantil para
comidas
lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
1. Comunicacion interna
Destinatarios M’e el (ca!rta, Fecha prevista Responsable
boletin, reuniones...)
Unidad de Calidad Presentacion del borra- Administrador
dor carta de servicios
Junta de Facultad Presentacién del borra- Decana
dor carta de servicios
aprobado por la UC
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Destinatarios

Medio (carta,
boletin, reuniones...)

Fecha prevista

Responsable

Gerencia

Presentacion del borra-
dor carta de servicios
aprobado por la JC

Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de
la Facultad

Envio por correo electré-
nico de Carta de Servi-
cios aprobada

Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de
la Facultad

Pagina web del Centro,
Carta de Servicios apro-
bada

Secretaria

Comunidad Universita-
ria

iUnizar

Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de
la Facultad

Triptico Carta de Servi-
cios

Administrador

2. Comunicacion externa

Destinatarios

Medio (carta,

boletin, reuniones...)

Fecha prevista

Responsable (en
coordinacién con
gerencia)

Sociedad en general

Triptico

Administrador

Sociedad en general

Web del centro

Secretaria

Colegios publicos y pri-
vados e instituciones
con las que la Facultad
mantiene contacto ha-
bitual

Triptico
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

- Con objeto de corregir los incumplimientos de compromisos que se han recibido a través del formulario
de reclamaciones, quejas y sugerencias, La Facultad se compromete a subsanar los mismos constituyendo
para ello un grupo de mejora del que formara parte personal de cada drea mas dos estudiantes de nuestra
Facultad

- Este grupo se encargara de analizar la informacion recibida y proponer la correccién de los compromisos
que se incumplen o modificard el estandar de calidad adecuandolo a los recursos de que se disponen o a la
demanda de los usuarios en el caso de que esos fueran suficientes.

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

Mediante la presentacién de reclamaciones, quejas o sugerencias, no solo se corrige cualquier error en los
que podamos incurrir sino que ademas ayuda a la mejora de los compromisos de los servicios, nos compro-
metemos a contestarte en un plazo no superior a 5 dias.

Esto lo puedes hacer utilizando las siguientes herramientas:

- https://sede.unizar.es
- https://magister.unizar.es/formulario-de-contacto
- https://ayudica.unizar.es/otrs/customer.pl

V. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios son el instrumento a través del cual las entidades publicas informan a los usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en su relaciéon con aquellas
y sobre los compromisos de calidad en su prestacion. La Carta de Servicios de la Facultad de Ciencias que aqui
se presenta pretende dejar constancia del compromiso adquirido con la calidad en la gestion de los servicios
gue demanda la comunidad universitaria, especialmente nuestros estudiantes, asi como la sociedad en
general, como destinataria ultima de todo lo publico.

El propésito de este documento es, por tanto, sentar unas bases claras y realistas para conseguir una mejora
de los servicios, facilitando a los usuarios la informacion necesaria y los mecanismos de actuacion, asi como la
posibilidad de colaborar en este objetivo, para lo que se adoptaran las medidas que resulten adecuadas con
objeto de que el contenido de esta carta sea conocido y se aplique por todos los que estan bajo su ambito
de actuacion.

2. Objetivos y fines del centro prestador de los servicios objeto de la carta

2.1. Fines de la Facultad de Ciencias

De acuerdo con el art. 2 del Reglamento de la Facultad de Ciencias, aprobado por acuerdo de Consejo
de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de 12 de julio de 2005, y modificado por acuerdo de Consejo
de Gobierno de 7 de junio de 2007, la Facultad de Ciencias impulsara el desarrollo de la docencia y de la
investigacion cientifica de las materias recogidas en sus planes de estudio y, a través de sus distintas
actividades, estara presente en la vida cientifica, social y cultural, especialmente de Aragdn, contribuyendo
a su desarrollo.

Asimismo, la Facultad colaborard con las instituciones politicas, econémicas, culturales y ciudadanas con el
fin de fomentar la solidaridad y el desarrollo cultural y social de todos los ciudadanos.
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2.2. Mision

La Facultad de Ciencias es un centro docente e investigador de la Universidad de Zaragoza, cuyos érganos de
gestion tienen encomendada la siguiente misién:

“Facilitar el apoyo administrativo necesario para el ejercicio de las actividades docentes, investigadoras y
administrativas a los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Ciencias, aprovechando los recursos
humanos y materiales disponibles con el fin de garantizar la calidad del servicio, y ofreciendo un modelo &gil
y eficaz de gestién con claridad informativa y utilidad social”

2.3.Vision

La Facultad de Ciencias aspira a ser un referente en la gestion de los servicios que se prestan tanto a la
comunidad universitaria como a la sociedad en general, observando un estricto cumplimiento de las normas
aplicables, y ejecutando con eficacia los procedimientos de actuacién establecidos para la consecucién de
los objetivos definidos.

3. Datos identificativos del centro y de los servicios objeto de la carta

En la Facultad de Ciencias se encuadran las siguientes areas funcionales:

. Secretaria

. Conserjeria/Reprografia

+  Biblioteca

El 4rea de biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca General de la Universidad de
Zaragoza, aunque jerarquicamente estd adscrita a la Facultad de Ciencias. La conserjeria y la secretaria, en
cambio, si dependen integramente de la Facultad de Ciencias y, mientras que la conserjeria se ocupa de las
funciones principales de atencién y control de los accesos, informacion al publico y mantenimiento elemental
de las instalaciones, asi como de la atencién al servicio de reprografia, la secretaria es el 6rgano de gestion del
centro que se ocupa de la prestacién de los servicios académicos y administrativos y de apoyo a los 6rganos
de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos areas o negociados que atienden las tareas que se
relacionan con su dmbito de competencia.

Ademds hay quince departamentos y cuatro institutos universitarios de investigacién distribuidos entre
los cuatro edificios que forman la Facultad de Ciencias. Son unidades jerarquicamente independientes del
centro pero que conviven en sus instalaciones, lo que propicia una relaciéon muy estrecha. Varios servicios de
apoyo a la investigacién y algunos servicios de la Universidad se encuentran también en dependencias de
la Facultad.

Paralaelaboracion de esta carta de servicios se ha contado con representacion de todas las dreas mencionadas,
quedando como responsable y coordinador del grupo el Administrador del centro.

4. Informacion de contacto con el centro prestador del servicio
Direccion postal

UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA. FACULTAD DE CIENCIAS

C/ Pedro Cerbuna, 12

50009 Zaragoza

Teléfonos y correos electrénicos

AREA TELEFONOS E-MAIL
Secretaria + 34 976 761 000 [ext. 843371, | seccienz@unizar.es
843372, 842465]
Biblioteca + 34 976 761 000 [ext. 842028, | dbicienz@unizar.es
841113, 841060]
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Conserjeria/ Reprografia

+ 34 976 761 000 [ext. 841158,
842299, 841117, 841061]

csjcienz@unizar.es

reprocie@unizar.es

+34 976 761 000 [ext. 843294]

Pagina web
http://ciencias.unizar.es/

Formas de acceso y medios de transporte

Autobuses: lineas con parada en Avda. de Fernando El Catélico / Plaza de San Francisco: 35, Cl1

Tranvia: Parada Plaza de San Francisco
Parada de bicicletas: Parada Plaza de San Francisco

Horarios y lugares de atencion al publico

La Facultad de Ciencias permanece abierta desde las 7:45 h. hasta las 21:30 h. de lunes a viernes. Los horarios

de atencién al publico son los siguientes:

AREA

HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO

Secretaria de la Facultad

De lunes a viernes, en horariode 9 h.a 14 h.

Biblioteca

De lunes a viernes, en horario de 8,15 h.a 21,15 h.

Conserjeria/ Reprografia

Mapa de localizacion de la Facultad de Ciencias

De lunes a viernes, en horario de 8 h.a 21,15 h.

Se abrirad también los sabados que se encuentren
dentro de los periodos de evaluacién siempre que
haya fijado algiin examen en ellos (de 9,10 h. a
13,45h.)

Reprografia: de 9 h.a 20,30 h.

La Facultad de Ciencias esta formada por cuatro edificios en los que se imparten seis titulaciones oficiales
de grado, ocho masteres y dos estudios propios. La secretaria se encuentra ubicada en la planta primera del
edificio A, frente al estanque que hay en el Campus de la plaza de San Francisco.

La biblioteca se organiza en tres secciones, una en el edificio D, otra en el edificio B y una tercera en el edificio

Hay cuatro conserjerias, una en cada edificio, que son el primer punto de informacién para quienes acceden

C.
al centro.
:' :E. o 1
. — ="
| - =1 - i\

NS
: \ g "o
G AN
N o

Edificio A: Fisica
Edificio B: Matematicas
Edificio C: Geologia
Edificio D: Quimica

5. Relacion de los servicios prestados
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1.Informacién y atencién al usuario
« Informacién y atencién al usuario de nuestros servicios de forma presencial, telefénica o telematica.
« Informacién general a través de tablones de anuncios, tablones electrénicos y pagina web.

2. Servicios relacionados con la gestion académica

2.1. Admisién de alumnos y cambios de estudios.
« Admision de alumnos a ensefianzas oficiales de grado y master: recepcién, tramitacién e informatizaciéon
de las solicitudes y publicacién de los listados de admitidos.
- Cambios de estudios: tramitacion de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen
reconocidos 30 créditos.

2.2. Matriculay procesos adyacentes.
- Cita previa para la matricula.
- Tramitacion de las solicitudes de matricula en las titulaciones oficiales, asi como las incidencias,
modificaciones y anulaciones de matricula.
« Tramitacién de las solicitudes de becas y ayudas al estudio.
« Automatricula por internet.
« Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
« Cambios de grupo. Recepcién, informatizacién, resoluciéon y publicacién.

2.3. Tramitacién de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de
créditos.
2.4, Tramitacion de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia,
devoluciones de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluacién, homologacién de titulos
extranjeros...)
2.5. Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y master (TFG, TFM)
- Gestion de todas las fases del proceso de realizacién de los trabajos, desde la recepcion de las propuestas,
hasta el depésito de los trabajos ya elaborados.
2.6. Certificaciones académicas.
« Expedicién y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos
relacionados con su situacién académica de los que exista constancia en los archivos documentales o
teleméticos de la Facultad de Ciencias.
2.7. Generacion y gestién administrativa de las actas de examen, asi como de la recepcién y tramitacion de
modificaciones diligenciadas.
2.8. Movilidad de estudiantes.
- Gestion de los programas de intercambio nacionales e internacionales (Erasmus, Séneca-Sicue, otros...)
2.9. Titulos.
« Recepcién y tramitacién a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de
expedicion de los titulos oficiales y de los Suplementos Europeos al Titulo (SET), asi como la entrega a los
solicitantes.
2.10. Horarios de clase.
« Gestion, redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad de
los horarios de clase de todas las titulaciones oficiales, asi como de todas las modificaciones que se
produzcan.
2.11.Calendario de examenes.
« Gestion, redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad del
calendario de exdmenes en todas sus convocatorias.
2.12. Gestién académica de los estudios propios (EEPP) (admisién, matricula, seguimiento de los pagos de las
tasas, titulos, tramitacion de las memorias e informes...)

3. Servicios relacionados con la gestion econémica

« Gestion y seguimiento de la ejecucién del presupuesto, tanto de ingresos como de gastos.
« Facturacién por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas...).

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

« Seguimiento y control de los servicios contratados.
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« Suministrar la informacién de tipo econédmico requerida por los 6rganos de gobierno, gestién y control.

« Gestién econdmica de los EEPP (control y sequimiento de la ejecucion del presupuesto asignado, realizacién
de pagos y control de los ingresos...)

- Inventario de bienes. Anotacién registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con cargo
al presupuesto de la Facultad de Ciencias.

4. Servicios relacionados con la gestion de personal

« Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacién de permisos, licencias y vacaciones.

« Recepcién y tramitacion a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de
confirmacion.

« Gestion de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.

« Emisién de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participacion en 6rganos
colegiados del centro.

5. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
« Recepcion, clasificacion y distribucién de los documentos y facturas recibidos, asi como de los que se
generan en la Facultad

6. Gestion de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia

« Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, salones de actos y espacios comunes...)

+ Organizacién y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles
videoproyectores, mandos...)

« Custodia de materiales y conservacién de edificios.

« Pequenas tareas de mantenimiento.

« Informacién sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

« Clasificacion, franqueo y reparto del correo.

- Servicio de reprografia y maquinas de autoservicio.

7. Gestion del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta
« Gestion de las solicitudes de acceso a edificios y actualizacién de los permisos concedidos.

8. Biblioteca

- Servicio de Biblioteca y Hemeroteca, que comprende, entre otros, el de préstamo de libros y documentos e
informacién bibliografica, asi como el acceso electrénico a revistas y bases de datos [http://biblioteca.unizar.
es/sites/biblioteca.unizar.es/files/users/Calidad.81/docs/carta_de_servicios_buz_definitiva.pdf]

« Cursos de formacion de usuarios.

9. Seguridad y salud

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo y seguridad en los laboratorios.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.

« Participacién en la gestién de residuos quimicos y bioldgicos.

- Servicio de desfibrilador y botiquin.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun que, en su articulo 35, regula los derechos de los ciudadanos en
sus relaciones con las administraciones publicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran los
siguientes derechos:

-Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
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-ldentificaralasautoridadesyal personalal servicio de las Administraciones Publicas bajo cuyaresponsabilidad
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.

-Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Leyy en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 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.

« Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ambito de su formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario regulan deberes y
obligaciones de los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta:

« 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas 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
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
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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.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

+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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

« 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 informacién publica y buen gobierno.

+ Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
de la Administracién General del Estado.

+ 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.

- Reglamento de la Facultad de Ciencias, aprobado por el acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad
de Zaragoza de 12 de julio de 2005, y modificado por acuerdo de Consejo de Gobierno de 7 de junio de 2007.

Normas de caracter académico

Ordenacion de las enseiianzas

- 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.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2003 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Acceso y admision

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisién a las universidades publicas
espanolas.

« Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

+ Orden EDU/1247/2011 de 12 de mayo, por la que se modifica la Orden EDU/1434/2009 de 29 de mayo,
por la que se actualizan los anexos del 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
admisién a las universidades publicas espafiolas.

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

Reconocimiento de créditos

- Real Decreto 1618/2011, de 14 de noviembre, sobre reconocimiento de estudios en el ambito de la
Educacioén superior.

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

+Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
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2003.

Matricula

+ Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de servicios
académicos universitarios para cada curso académico.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios.

+ Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio de
la Universidad de Zaragoza [modificado por acuerdos de 7 de febrero de 2013 y de 26 de febrero de 2014].

Titulos

+ Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE nim. 298, de 14 de diciembre). (De aplicacién a las ensefianzas anteriores a la publicacién
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extincién)

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
(De aplicacién a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva
extincion)

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE nim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

Homologacion de estudios

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacion y
convalidacién de titulos y estudios extranjeros de educacién superior (BOE de 4 de marzo).

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero,
por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos y estudios extranjeros de
educacion superior (BOE de 19 de marzo).

« Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologacion de titulos extranjeros de
educacion superior (BOE de 15 de noviembre).

+ Orden ECI/1712/2005 de 2 de junio, por la que se modifica la Orden ECI/3686/2004, de 3 de noviembre, por
a que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan
las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos extranjeros de educacién superior (BOE de 10
de junio).

+ Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacién superior (BOE de 19 de mayo).
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Actas

- Calendario académico.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluaciéon del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Otras normas

« Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Propiedad Intelectual.

+ Real Decreto 1707/2011, de 18 de noviembre, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios.

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

« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

« Acuerdo de 7 de abril de 2011, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los trabajos
de fin de grado y de fin de méster en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de Junta de Facultad de 25 de noviembre de 2011 por el que se aprueba la “Normativa de
elaboracién y gestion del trabajo fin de grado y fin de master en la Facultad de Ciencias”

« Acuerdo del Consejo Social, de 8 de julio de 2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia en
titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacion Superior en la Universidad de Zaragoza

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Atencidn al usuario

« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencion al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas
para los servicios administrativos de atencién directa a los ciudadanos.

Normas de caracter econémico

Normativa Estatal

« Ley Orgdnica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

+Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdénica y creacion del registro contable de
facturas.

+ Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

+ Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.
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Registro

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicidn de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza por el que se
regula el registro general.

Gestion de recursos humanos

« Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones
publicas.

+Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales.

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

« Real Decreto 598/1985, de 30 de abril, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones
publicas, de la Seguridad Social y de los organismos y empresas dependientes.

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Relacién de puestos de trabajo.

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 22 de noviembre de 2005 por el que se
aprueba el Plan Concilia.

« Resolucién de Junta de Gobierno de 18 de mayo de 1998 por la que se establece el Reglamento del Comité
de Seguridad y Salud de la Universidad de Zaragoza.

Gestion de espacios

« Normas sobre inventario.

- Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Ciencias podran colaborar en la mejora de la prestacién
de los mismos a través de diversos medios:

a) Quienes sean miembros de la Facultad de Ciencias podran hacerlo participando en los 6rganos de
representacion y en los equipos de trabajo.

b) Cualquier usuario, en general, mediante la utilizacién de los buzones de quejas y sugerencias, realizacién
de encuestas de satisfaccion, escritos dirigidos a la direccion, telefénicamente, o a través de la pagina web de
la Facultad de Ciencias (http://ciencias.unizar.es)

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO: 1. Informacion y atencién al usuario de los servicios administrativos

DESCRIPCION: Informacién que se ofrece a los usuarios de los servicios administrativos que se prestan
desde todos los ambitos de gestion del centro, bien de forma presencial, telefénica o a través de pagina web,
correo o cualquier otro mecanismo de comunicacion.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Estudiantes, PDI, PAS, terceros externos a la UZ

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS Impresos normalizados, teléfono, correo electrénico, formularios
PARA LA PRESTACION DEL web, sede electrénica...
SERVICIO
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PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

LOS USUARIOS

Obtencién de una informacién clara, adecuada y precisa que dé
respuesta a las necesidades o intereses del usuario.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS

EXPECTATIVAS

Conocimiento de las normas y procedimientos para poder actuar
con eficacia y rapidez en la prestacién del servicio.

COMPROMISO
DE CALIDAD

INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

1.Facilitar al
usuario la
informacion
sobre los
diferentes
procesos

de gestion,
académicay
administrativa,
atravésdela
pagina web del
centro.

1.Numero de procesos
administrativos
normalizados que se
implementan en la
pagina web.

2.Numero de
actualizaciones
realizadas en la pagina
web.

Mensual

90%

Administrador

2.Simplificar

y agilizar

al méaximo

los tramites
administrativos
de los diferentes
procesos

de gestion,
potenciando

su realizacion
atravésdela
pagina web
mediante el uso
de formularios.

1.NUmero de tramites
resueltos a través de la
pagina web.

Mensual

90%

Administrador

3.Potenciar
elusodela
cuenta de correo
electrénico
institucional

de la Secretaria
para las
comunicaciones
y avisos de
interés.

1.NUmero de avisos y
mensajes enviados a
los usuarios.

Mensual

90%

Jefa de Secretaria
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a las consultas
planteadas

por escrito

0 por correo
electrénico en
un plazo maximo
de 3 dias habiles,
salvo que su
resolucion
requiera de
algun informe
externo.

consultas resueltas en
tres o en menos de
tres dias habiles.

COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE
DE CALIDAD INDICADORES MEDICION cALIDAD | RESPONSABLE
4.Darrespuesta | 1.Porcentaje de Mensual 90% Administrador

SERVICIO: 2. Gestion académica: Régimen de permanencia de los alumnos en la Universidad

DESCRIPCION: Gestién administrativa de las solicitudes de permanencia en la Universidad de aquellos
alumnos que no cumplen los requisitos académicos que permiten la continuidad de los estudios iniciados, y
que se pueden circunscribir a las siguientes situaciones genéricas:

ik whN =

Solicitud de matricula a tiempo parcial.
Solicitud de dos convocatorias mas.
No superacion del nimero de créditos necesario para la continuidad de los estudios.
Limitacién del nimero de créditos a matricular.

Superacion del tiempo maximo para finalizar los estudios.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Estudiantes

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Solicitud del interesado bien mediante impreso normalizado
presentado en registro o mediante formulario web.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

LOS USUARIOS

Obtencion de una resolucién rapida que permita la continuidad
de los estudios, matricularse e incorporarse al curso lo antes
posible.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS

EXPECTATIVAS

Conocer la casuistica, procedimientos y pautas de actuacion para
poder acelerar los tramites internos, en particular los informes
que deban emitir las comisiones de Garantia de Calidad de las
distintas titulaciones.
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COMPROMISO
DE CALIDAD

INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

1.Actualizacién
permanente

de los
procedimientos
académicos

en aplicacion
de las normas
vigentes y de
los acuerdos de
la Comision de
Permanencia
del Centroy de
la Universidad.

1.NUmero de
actualizaciones
realizadas en la pagina
web.

Curso académico

100%

Administrador

2.Tramitacion
de las
solicitudes,
desde su
entrada en
registro hasta
la emision de
la resolucién,
en plazo
maximo de 10
dias habiles,
salvo que su
resolucién
requiera de
algln informe
externo.

1.Porcentaje de
solicitudes que se
resuelven en plazo
inferior o igual a 10
dias.

Semanal

90%

Jefa de Secretaria

3.Notificacion
inmediata

de las
resoluciones a
los estudiantes
afectados

por correo
electrénico,
unavez
recibido el
informe de

la autoridad
académica.

1.Namero de
notificaciones
comunicadas por
correo electrénico.

Semanal

100%

Jefa de Secretaria
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SERVICIO: 3. Gestion académica: Tramitacion de todo tipo de solicitudes y certificados de los

alumnos en Secretaria

DESCRIPCION: Tramitacion de todo tipo de solicitudes de &mbito académico y la expedicién de certificados
que solicitan los estudiantes; en particular, las solicitudes de admisiéon por cambio de estudios que se
regula en el Reglamento de Admisién en Estudios Universitarios Oficiales de Grado, y las de evaluacién por
compensacion curricular de una asignatura de caracter obligatorio o troncal que regula el Reglamento de

Normas de Evaluacion del Aprendizaje.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Estudiantes

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Solicitud del interesado bien mediante impresos normalizados o
escritos presentados en registro o mediante formulario web, en
su caso.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

Obtencién de una rdpida contestacion que satisfaga las
necesidades del usuario, facilitando el acceso a los estudios de su
interés o la terminacion de los mismos.

FACTORES CLAVE PARA LA Conocimiento riguroso de las distintas normas y procedimientos
SATISFACCION DE ESAS aplicables para poder actuar con eficacia y rapidez en la
EXPECTATIVAS prestacion del servicio.
COMPROMISO FRECUENCIADE | ESTANDAR DE
R, INDICADORES LEDICION S ALIDAD " | RESPONSABLE
1.Habilitar 1.NUmero de Curso académico 90% Administrador
y facilitar procesos informaticos
el uso de implantados.
procedimientos
telematicos
parala
realizaciéon de
todo tipo de
solicitudes.
2.Expedicion 1.Porcentaje de Mensual 90% Jefa de Secretaria
y entrega al certificados expedidos
interesado de | en plazo.
certificados
académicos en
plazo de 3 dias
hébiles.
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COMPROMISO
DE CALIDAD

INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

3.Tramitacion
de las
solicitudes

de admisidén
por cambio

de estudios
junto conla
documentacién
y datos
necesarios para
su valoracion
por la Comisién
de Garantia

de Calidad del
Grado en un
plazo maximo
de 5 dias
habiles, desde
la finalizacién
del periodo de
presentacion
de solicitudes,
Resolucion de
las solicitudes
en un plazo
maximo de 1
mes.

1.Porcentaje de
solicitudes informadas
en5o0enmenosde>5
dias habiles.

2.Porcentaje de
solicitudes resueltas
en plazo maximo de
1 mes.

Semanal

90%

Jefa de Secretaria

4 Resolver las
solicitudes de
evaluacion por
compensacion
curricular
planteadas por
escrito en un
plazo maximo
de 5 dias
habiles, desde
la finalizacién
del periodo de
presentacion
de solicitudes.

1.Porcentaje de
solicitudes resueltas
en5o0enmenosde5
dias habiles.

Mensual

100%

Jefa de Secretaria
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SERVICIO: 4. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza

DESCRIPCION: Registro y anotacion de las entradas y salidas de documentos y facturas

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Comunidad universitaria, terceros externos a la Universidad de

Zaragoza

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Registro informatico de la Universidad de Zaragoza

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

Obtencién de garantias juridicas en el envio y recepcion de

documentos y facturas.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS
EXPECTATIVAS

Recursos humanos y habilitacion del programa informatico.

COMPROMISO

DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

1.Registro de
documentos en
el mismo dia de
su recepcion.

1.NUmero de registros
efectuados.

Mensual

90%

Administrador

2.Distribucién
de los
documentos
recibidos en 1
dia habil.

1.Porcentaje de
documentos
distribuidos en plazo

Mensual

100%

Encargado del
registro

1.NUmero de dias de
tardanza en la entrega

3.Entregao
devolucién al
origen de los
documentos
con acuse

de recibo en
los dos dias
siguientes a su
recepcion.

Mensual

100%

Encargado del
registro

SERVICIO: 5. Gestion de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia

DESCRIPCION: El usuario de este servicio puede solicitar la reserva de aulas o salas de reuniones gestionadas
directamente por la Facultad de Ciencias por un periodo de hasta 3 dias como maximo, con los recursos

materiales que necesite.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): PDI, PAS y representantes de estudiantes de la U.Z., ademas de las
asociaciones reconocidas por la misma, para los fines propios de la Universidad

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Preferiblemente a través de la aplicacion de reservas (en la web
de la Facultad: http://reservadeaulas.unizar.es/)

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

Répida confirmacién de las solicitudes y disponibilidad en
buenas condiciones de los recursos materiales necesarios.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS
EXPECTATIVAS

Atencion diaria a las solicitudes de reserva.
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COMPROMISO
DE CALIDAD

INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

1.Revision diaria
de las solicitudes
de reserva de
aulas y medios
materiales

que fuesen
necesarios en su
caso.

1.NUumero de avisos
de confirmacion de las
solicitudes.

Diaria

90%

Encargadas de
Conserjeria

2.Prestacién de
ordenadores
portatiles y
demas medios
informaticos
para su uso en
las aulas, en el
mismo momento
de su solicitud,
siempre

que estén
disponibles

1.NUmero de reservas
autorizadas.

Mensual

90%

Encargadas de
Conserjeria

3.Atender

de manera
inmediata las
necesidades
de los usuarios
que precisen
la utilizacion
de los espacios
de la Facultad
por cambios en
la ocupacioén
de aulas o
circunstancias
sobrevenidas.

1.NUmero de
incidencias resueltas

Mensual

90%

Encargadas de
Conserjeria

4.Atenciény
apoyo a los
usuarios en las
incidencias sobre
funcionamiento
de medios
audiovisuales.

1.NUmero de
incidencias atendidas

Mensual

90%

Encargadas de
Conserjeria
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SERVICIO: 6. Alquiler de locales y cesion de espacios

DESCRIPCION: El solicitante de estos servicios se dirige bien por carta, correo electrénico o telefénicamen-
te preguntando por posibilidades, alcance de las prestaciones y condiciones econdmicas. Una vez informado
al respecto, se le hace llegar un presupuesto que, en caso de estar conforme, habra de aceptar expresamente.
Tras la prestacion del servicio, se emite una factura que debera abonar en la cuenta de la Facultad, sobre cuyo
pago y control habré que hacer un seguimiento.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Terceros externos a la Universidad de Zaragoza

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL SERVI-

cio

Cualquier medio escrito o telematico, principalmente, el correo

electrénico.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

LOS USUARIOS

Obtenciéon de un buen servicio en las mejores condiciones eco-

ndémicas para sus intereses.

FACTORES CLAVE PARA LA SATIS-
FACCION DE ESAS EXPECTATIVAS

Mantenimiento de las instalaciones en buenas condiciones para
que resulten atractivas a los usuarios.

COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE
DE CALIDAD INDICADORES MEDICION CALIDAD RESPONSABLE
1.Elaboraciéon 1.NUmero de Mensual 90% Administrador
y envio de los presupuestos
presupuestos elaborados y enviados
por alquiler de en ese plazo.
espacios 0 uso
de locales del
centro en 24
horas desde la
recepcion de su
solicitud.
2.Tener las 1.NUmero de partes Semanal 90% Encargadas de
instalaciones de mantenimiento conserjeria
y espacios a y actuaciones
utilizar a punto | tramitadas.
3.Revisar 1.NUmero de Semanal 90% Encargadas de
y evaluar revisiones efectuadas. Conserjeria
prev!amenfce el 2.Deficiencias
funcionamiento
. observadas.
de los equipos y
medios puestos
a disposicion del
usuario.
4 Preparacion 1.Numero de facturas | Mensual 90% Administrador
y envio de las tramitadas en el
facturas en el dia | dia siguiente al de
siguiente al de la redalizacion del
la realizacion del | servicio.
servicio.
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SERVICIO: 7. Mantenimiento y conservacion de edificios

DESCRIPCION: El usuario de las instalaciones universitarias se dirige bien presencialmente en conserjeria,
por correo electrénico o telefénicamente para comunicar la deficiencia detectada. Se realizaran las
comprobaciones oportunas, arreglando todo aquello que requiera de pequenas tareas de mantenimiento
y reposicion, y cursando un parte de aviso a la Unidad de Ingenieria y Mantenimiento cuando sea necesario,
haciendo el posterior seguimiento.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): PDI, PAS y Estudiantes

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Presencialmente, telefénicamente o por correo electrénico.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

Gestion rapida de los avisos referidos a deficiencias/incidencias

LOS USUARIOS de mantenimiento y/o reposicion.
FACTORES CLAVE PARA LA Mantenimiento de las instalaciones en las condiciones adecuadas
SATISFACCION DE ESAS para su uso, prestando una atencién rapida a los avisos sobre
EXPECTATIVAS deficiencias o incidencias, y comunicandolos rdpidamente a la
Unidad de Ingenieria y Mantenimiento, en su caso.
COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE
DE CALIDAD INDICADORES MEDICION CALIDAD RESPONSABLE
1.Realizacién 1.NUmero de Semanal 90% Encargadas de
de revisiones revisiones realizadas. conserjeria
periédicas por
los locales e
instalaciones de
la Facultad.
2.Revisar 1.NUmero de partes Mensual 90% Encargadas de
los avisos cursados dentro de ese conserjeria

relacionados con
incidencias de
mantenimiento
y comunicarlos
ala Unidad de
Ingenieria y
Mantenimiento,
cuando sea
necesario, en
un plazo de 2
dias habiles,
efectuando

un posterior
seguimiento de
su resolucion.

plazo
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SERVICIO: 8. Gestion del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta

DESCRIPCION: Tramitacién de las solicitudes de acceso a edificios y patios interiores y actualizacién
permanente de los permisos concedidos.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): PDI, PAS, terceros externos con actividad profesional en la Facultad
de Ciencias

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Impreso normalizado y programa informatico para el registro y
autorizacion de los accesos.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

Obtencion del acceso al edificio en el que el usuario ha de
desarrollar su actividad fuera de los horarios habituales de
trabajo.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS
EXPECTATIVAS

Previa posesion de tarjeta de identificacion de la Universidad de
Zaragoza o de uso temporal, en su caso.

COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE

INDICADORES RESPONSABLE

DE CALIDAD

MEDICION

CALIDAD

1. Concesion
de los permisos
de accesoa
edificiosen 1
dia habil desde
la autorizacion
de la solicitud.

1.Porcentaje de
permisos autorizados
dentro de ese plazo.

Mensual

90%

Administrador

2. Resolucién
delas
incidencias

1.Porcentaje de
incidencias resueltas
en ese plazo.

Mensual

90%

Administrador

que puedan
producirse

en plazode 3
dias habiles
desde la
comunicacién
del problema
que impide el
acceso.

SERVICIO: 9. Gestion académica y econdmica de los Estudios Propios

DESCRIPCION: Realizacién de preinscripciones, admisién y matriculas de alumnos, asi como control y
validacion de las formuladas on-line. Apertura, introduccion de calificaciones y cierre de actas. Solicitud de
oficio de titulos y entrega de los mismos. Realizacién de memorias previas, finales y de continuacion en los
plazos establecidos. Expedicion de certificados tanto para alumnos como para directores de trabajos.

Realizacion de las liquidaciones de ingresos, ADOs, contabilizacion y pago facturas.

Tramitacién y pago del seguro de accidentes obligatorio a las aseguradoras.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): Alumnos de estudios propios, PDI y coordinadores adscritos a los
mismos.
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CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Solicitud presencial o por correo electrénico, aportando la

documentacién oportuna.

Aplicaciones web del médulo de estudios propios.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

LOS USUARIOS

Resolucion de sus solicitudes de forma rapida, dentro de los
plazos establecidos, y comunicacién a los mismos de la gestién

ya realizada.

FACTORES CLAVE PARA LA
SATISFACCION DE ESAS

EXPECTATIVAS

Recursos humanos con buen conocimiento de la normativa y sus
actualizaciones y manejo correcto del programa informético.

COMPROMISO
DE CALIDAD

INDICADORES

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

RESPONSABLE

1.Actualizacion
de la informacién
sobre normativa
vigente,
impresos, plazos
y procedimientos
enlawebdela
Facultad,

1.NUmero de
actualizaciones

Curso académico

100%

Jefa Negociado
Administrativo

2.Enlas
solicitudes
presenciales de
preinscripcion
y matricula,
realizacion

del tramite en
el acto, para
evitar otro
desplazamiento
al interesado.

1.Porcentaje de
tramites realizados
mediante atencion
instantanea

Mensual

90%

Jefa Negociado
Administrativo

3. Introduccién
de actasy
posibilidad de
solicitud del
titulo propio en
los 3 dias hébiles
siguientes ala
recepcion de las
calificaciones,
siempre que

el interesado
cumpla los
requisitos y haya
aportado la
documentacién
necesaria para
ello.

1.NUmero de
solicitudes de titulos
tramitadas en ese
plazo

Finalizacion edicion
estudio

90%

Jefa Negociado
Administrativo

4.Entrega de
los certificados
solicitados en
plazo de 3 dias
habiles.

1.Numero certificados
emitidos en ese plazo

Semanal

90%

Jefa Negociado
Administrativo
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COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE
DE CALIDAD INDICADORES MEDICION cALIDAD | RESPONSABLE
5.Gestion 1.NUmero de Mensual 90% Jefa Negociado
econdémica: transferencias Administrativo
5.1. realizadas, previo
Contabilizaciéon | cotejo de la fecha
de facturasy recepcion facturas
pa,g(.) en plazo 2.NUmero de
maximo de 1 .
relaciones de seguro
semana. :
..., | de accidentes
5.2. Tramitacion .
tramitadas en plazo
y pago del
seguro de
accidentes en
3 dias habiles
desde la

realizacion de
cada matricula.

SERVICIO: 10. Gestion de Personal

DESCRIPCION: 1. Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacién de permisos, licencias y vacaciones. El
interesado debe realizar previamente la solicitud con el cédigo correspondiente en el programa Peoplesoft,
y posteriormente aportar a la secretaria el justificante del permiso, en su caso. Su justificante sera validado si
procede y la solicitud aprobada o denegada por el responsable de unidad.

2. Recepcidn y tramitacion a servicios centrales de los partes de baja, confirmacién y alta por IT.

3. Tramitacién de los partes de accidentes de trabajo.

4. Gestion de las jornadas partidas y servicios extraordinarios del PAS.

5.Validacién de familiares a efectos de permisos y matricula gratuita.

GRUPOS DE INTERES (USUARIOS): PAS y PDI adscritos a la Facultad de Ciencias

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS
PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Solicitud via Peoplesoft y via correo electrénico.

Atencion presencial, telefénica y via mail.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE

Autorizacion de sus solicitudes de permisos antes de la fecha

LOS USUARIOS de disfrute. Tramitacién de su solicitud y envio, en su caso, de la
documentacién aportada al servicio correspondiente en un plazo
que les permita no tener problemas de cobro o de prestaciones.

FACTORES CLAVE PARA LA Conexion diaria a las aplicaciones de RR.HH y control horario

SATISFACCION DE ESAS correspondientes. Reenvio de la documentacién sin dilaciones.

EXPECTATIVAS

COMPROMISO FRECUENCIADE |ESTANDAR DE

DE CALIDAD INDICADORES MEDICION CALIDAD RESPONSABLE

1. Aprobacién | 1.Namero de Semanal 90% Administrador

de los permisos
y licencias en
plazo maximo
de 3 dias desde
su solicitud.

solicitudes aprobadas
en dicho plazo
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COMPROMISO INDICADORES FRECUENCIADE |ESTANDAR DE

DE CALIDAD MEDICION cALIDAD | RESPONSABLE

2.Remision de | 1.Numero de partes Semanal 90% Jefa Negociado
los partes de IT | enviados en fecha Administrativo
en el mismo dia
de su entrada.

3.Remisién 1.Envios realizados en | Mensual 90% Jefa Negociado
dela plazo Administrativo
documentacion
de las jornadas
partidas y de
los servicios
extraordinarios
antes del dia 5
de cada mes.

4 Revisiény 1.Cierres mensuales en | Mensual 90% Jefa Negociado
correccion de | plazo Administrativo
los fichajes en
los 10 primeros
dias del mes
siguiente.

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Se establecen las siguientes acciones de comunicacién del contenido y los resultados de cumplimiento de
los compromisos de la carta.

1. Comunicacién interna

Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometeran las siguientes acciones:

a) Publicacion en intranet

b) Informacidn via correo electronico a toda la comunidad universitaria (estudiantes, PAS, PDI) de la Facul-
tad de Ciencias

c¢) Posibilidad de establecer sesiones de informacidn a los distintos sectores de la comunidad universitaria
de la Facultad de Ciencias

d) Distribucién de tripticos informativos

2. Comunicacion externa
Para la difusién y accesibilidad de la carta a todos los usuarios del servicio se le dard publicidad por las
siguientes vias:

a) Envio de folletos publicitarios (tripticos) a instituciones y empresas vinculadas con las actividades de la
Facultad de Ciencias

b) Difusion a través de la pagina web de la Facultad

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

Los incumplimientos de los compromisos de calidad determinados en esta carta de servicios, asi como
las reclamaciones y sugerencias que se puedan recibir se valoraran y resolveran en un plazo maximo de
cinco dias mediante el establecimiento de medidas de mejora y una reiteracién ante el usuario de nuestro
compromiso de mejora en el funcionamiento de los servicios prestados.

En caso de que el incumplimiento sea reiterado y constante, se analizaran las causas y se replanteara su
mantenimiento o viabilidad.
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V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO
PRESTADO

El procedimiento para la presentacién de sugerencias y reclamaciones estd detallado en el apartado 8 de
Informacién general de la presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a) Cumplimentacién de los impresos de reclamaciones y sugerencias habilitados al efecto:

« A través del CIUR: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas

« Através de la sede electronica de la Universidad de Zaragoza:
http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action

« A través de la pagina web de la Facultad de Ciencias, en el buzdn de sugerencias, en la siguiente direc-

cion: https://ciencias.unizar.es/contacto

b)  Por correo electrénico a las direcciones institucionales de la Facultad:

- Decanato: dircienz@unizar.es

« Administrador: admcienz@unizar.es

« Secretaria: seccienz@unizar.es

- Biblioteca: dbcienz@unizar.es

- Oficina de Relaciones internacionales: cienzri@unizar.es
« Conserjeria: csjcienz@unizar.es

¢) Porescrito dirigido a la Secretaria presentado en registro, utilizando el modelo de solicitud de la Facul-
tad de Ciencias o cualquier otro medio escrito.

VI. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE DERECHO

1. INFORMACION GENERAL

1. Introduccién

Mediante la Carta de Servicios, las distintas areas de la Facultad de Derecho (Conserjeria, Departamentos,
Decanato y Secretaria) adquieren el compromiso de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la
comunidad universitaria. En este documento se detallan los servicios que se gestionan, los compromisos de
calidad en su prestacién, asi como los derechos y obligaciones que asisten a los usuarios.

2. Mision y vision

Nuestra mision es la gestién de los procesos académicos, econdmicos, administrativos y de servicios
conducentes a la obtencién de los titulos de Grado y Master y el apoyo administrativo a la organizacién
docente, a la investigacion y a la ensefianza universitaria en general.

Aspiramos a prestar un servicio a los usuarios 4gil, eficiente, eficaz y de calidad, asi como a mejorar la
imagen externa de la Facultad a través de los actos protocolarios del centro. Esperamos ser un referente de
profesionalidad, calidad y compromiso con la institucién donde la Facultad desarrolla su actividad, dentro de
un marco de mejora constante y afan de superacion.

3. Datos identificativos del Centro

FACULTAD DE DERECHO

C/ Pedro Cerbuna n° 9

Zaragoza 50009

Pagina web: http://derecho.unizar.es/
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Decanato Facultad

Teléfono + 34 976761359 Fax + 34 976761360
e-mail Decanato: dirderez@unizar.es

Horario de atencion al publico:

De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Area Secretaria Facultad

Teléfonos 976761496 — + 34 976761497 - + 34976761379
e-mail administradora: admderez@unizar.es

e-mail asuntos académicos: acaderez@unizar.es

Horario de atencion al publico:
De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.
Martes y miércoles de 16.00 a 17.45 horas.

Oficina Relaciones Internacionales
Teléfono 976762630

e-mail: interder@unizar.es

Horario de atencién al publico:

De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Area Conserjeria

Teléfonos + 34 976731365 — + 34 976761467
e-mail: csjderez@unizar.es

Fax: 976761499

Horario de atencién al publico:

De lunes a viernes de 8.00 a 21.15 horas.

Area Secretarias Departamentos

Teléfono Derecho de la Empresa: 976761378, e-mail: sed4003@unizar.es

Teléfono Derecho Privado: 976761468, e-mail: sed4004@unizae.es

Teléfono Derecho Publico: 976761433, e-mail: sed4005@unizar.es

Teléfono Derecho Penal, Filosofia e Historia: + 34 976762117, e-mail: sed4010@unizar.es

Horarios de atencién al publico:
De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Los responsables de la elaboracién, gestion y seguimiento de esta carta de servicios son los equipos de
trabajo constituidos al efecto, bajo la supervisién y asesoramiento de la administradora de la Facultad de
Derecho Ma Jesus Aldea Juan.

4. Relacion detallada de servicios prestados

+ AREA CONSERJERIA

i.  Gestién de espacios: asignacion de aulas a grupos y reserva y publicacién de horarios en www. https://
derecho.unizar.es/organizacion-de-la-facultad-de-derecho

ii.  Reparto de aulas para exdmenes y publicacién de convocatoria.

iii. Gestién de espacios: reserva de aulas para servicios extraordinarios (alquiler).

iv. Informacion presencial/escrita.

v.  Tablones de anuncios.

vi. Préstamo de material (mandos de proyectores y pantalla, punteros, pasador inaldmbrico de diapositivas,
micré6fonos inalambricos, alargaderas...) y llaves.

vii. Fax.

viii. Correo/Fax.

ix. Mantenimiento general.
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X.  Seguridad.
xi.  Seguridad (prevencién de incendios).
xii. Gestion de personal.

« AREA SECRETARIA DEPARTAMENTOS FACULTAD

i.  Informacion, atencién y asesoramiento al usuario.

ii. Recepcion, clasificacion, distribucién y archivo de documentos que se reciben o envian desde los
Departamentos, facilitando el derecho de acceso al archivo.

iii. Gestién de los estudios de Doctorado desde la admision hasta la lectura de la tesis: solicitudes de
admision, modificaciones y anulaciones, tramitacion de cartas de doctorado, solicitudes de matricula
parciales, admisién a tramite de tesis, etc.

iv.  Tramitacion por los Departamentos de las solicitudes de Becas de colaboracién y de apoyo.

v.  Apoyo al profesorado, cargos y 6rganos académicos en el cumplimiento material de sus obligaciones
académicas y administrativas.

vi. Gestion administrativa del Plan de Ordenacién Docente (POD) para la distribucién de la docencia y su
reparto entre los profesores.

vii. Emisién de certificados e informes sobre la actividad docente y de gestién del profesorado del
Departamento.

viii. Gestion y seguimiento de la ejecucién del presupuesto asignado e informacién sobre el mismo.

ix. Gestiéon de compras: adquisicién de bienes y servicios.

X.  Gestion del pago de facturas a proveedores.

xi.  Gestion del inventario de bienes: altas, bajas y modificaciones.

xii. Tramitacion de permisos y licencias.

xiii. Tramitacion administrativa de las solicitudes de plazas y concursos de PDI.

xiv. Organizacién y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia.

« AREA DECANATO Y SECRETARIA FACULTAD

i. Informacién y atencién al usuario en Decanato.
ii.  Protocolo: Organizacién de eventos. Toma posesion, Jornadas metodoldgicas (dentro y fuera de la
Universidad). Patrén Facultad.
iii. Apoyo a Equipo Decanal, PDI. Gestion y coordinacion de los tramites establecidos y solicitados en la
Agenda del Decano.
iv. Informaciony atencién general al usuario.
v.  Atencién personalizada a alumnos en sala de Automatricula.
vi. Uso de la cuenta del correo electrénico institucional y web social.
vii. Registro Auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza.
viii. Tramitacion de las solicitudes de admision y cambio de estudios.
ix. Accesoy admision a Master Universitario.
Xx.  Tramitacién de todo tipo de solicitudes presentadas por el alumno relacionadas con su matricula,
expediente y normativa de evaluacién: modificaciones, anulaciones, tiempo parcial, simultaneidad,
devolucién de tasas, convalidaciones, reconocimiento de créditos, adelantos o ampliacién de convocatoria,
compensatoria...
xi.  Tramitacion de las solicitudes de cambio de grupo.
xii. Tramitacion y gestion de las solicitudes de la asignatura Practicum con asignacién de destinos y tutores.
xiii. Trabajos de Fin de estudios en titulaciones de Grado y Master (TFG, TFM): Recepcion de propuestas y
Registro de trabajos.
xiv. Generacidn y gestion administrativa de las actas de examen, asi como recepcién y tramitacion de
modificaciones diligenciadas, calificacion y cierre.
xv. Expedicién y entrega al interesado delas certificaciones académicas y compulsas de documentos
emitidos por la Facultad.
xvi. Titulos: Tramitacion de las solicitudes de expedicién de titulos oficiales y SET y duplicados por extravio.
xvii. Tramitacion y gestién de las solicitudes de Homologacién de estudios extranjeros.
xviii. Gestion y seguimiento de la ejecucion del presupuesto asignado (gestiéon de gastos, ingresos y cargos
internos).
xix. Tramitacién administrativa y facturacién del alquiler de espacios.
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xx. Tramitacién de presupuestos previos y facturas por servicios prestados a terceros.

xxi. Gestion de pagos de facturas de bienes y servicios adquiridos.

xxii. Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

xxiii. Inventario de bienes. Altas, bajas y modificaciones.

xxiv. Emision de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro, a peticién del interesado y
sobre la evaluacién de la docencia.

xxv. Apoyo administrativo en la gestion de los procesos electorales de distintos cargos, 6rganos académicos
y de representacion estudiantil, y al equipo decanal en el desarrollo de sus funciones.

xxvi. Movilidad de estudiantes.

Apoyo e informacién a los estudiantes.

Proceso de seleccién de estudiantes OUT.

Proceso matricula estudiantes IN.

Tramitacion de actas de examen estudiantes OUT.

Expedicion de certificados alumnos IN.

i wN =

5. Derechos y obligaciones de los usuarios

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios de las Unidades de la Facultad tienen los siguientes derechos:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan
condicién de interesado, 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.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Leyy en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos 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 formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.
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6. Deberes y obligaciones
(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios, en relacion 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 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prdcticas ya los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, 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.

7. Relaciéon de las normas reguladoras de cada una de las prestaciones y servicios (pendiente
actualizacion)

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

+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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

«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 informacién publica y buen gobierno.

+ 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.

« Reglamento del centro.

Normas de caracter académico

Ordenacion de las enseiianzas

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

Acceso y admision

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisién a las universidades publicas
espanolas.

« Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

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

Reconocimiento de créditos

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

«Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
2003.

Matricula

+ Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

+ Decreto 114/2014, de 8 de julio, de Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la
prestacién de servicios académicos universitarios para el curso 2014-2015.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios.

« Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio
de la Universidad de Zaragoza.

Titulos

+ Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE n° 298, de 14 de diciembre). (De aplicacién a las ensefanzas anteriores a la publicacién
de los RD 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extincién)

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional).
(De aplicacion a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los RD 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva
extincion)

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

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 dejulio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicién de titulos universitarios oficiales. (BOE n° 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989)

« Resolucion de 26 de junio de 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la
aplicacién de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios (BOE n° 170,
de 18 de julio).

Homologacion de estudios

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacion y
convalidacién de titulos y estudios extranjeros de educacién superior (BOE de 4 de marzo). Régimen
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transitorio.

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero,
por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos y estudios extranjeros de
educacion superior (BOE de 19 marzo).

« Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento
para la homologacién y declaracién de equivalencia a titulacién y a nivel académico universitario oficial y
para la convalidacién 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.

+ Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacién superior (BOE de 19 mayo).

+ Orden ECI/1712/2005 de 2 de junio, por la que se modifica la Orden ECI/3686/2004, de 3 de noviembre, por
la que se dictan normas para la aplicacion del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan
las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos extranjeros de educacién superior (BOE 10 de
junio).

« Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologacion de titulos extranjeros de
educacion superior (BOE de 15 de noviembre).

Actas

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

« Calendario académico.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluaciéon del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

Otras normas

« Real Decreto 592/2014, de 11 de julio, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 5 de abril de 2005, por el que se aprueba
el proyecto de reglamento de la Facultad de Derecho.

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y master.

« Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Oferta de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres 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 master en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo Social, de 8 de julio de 2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia
en titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacion Superior en la Universidad de Zaragoza.
Reglamento del Practicum, aprobado por Acuerdo de la Junta de la Facultad de Derecho de 18 de Diciembre
de 2014

- Reglamento de trabajo fin de grado en la titulacion de Grado en Derecho de la Universidad de Zaragoza
aprobado por la Junta de la Facultad de Derecho en sesién celebrada el 21 de marzo de 2013 y modificado
por acuerdo de la Junta de Facultad en sesion celebrada el 10 de julio de 2014 y el 3 de noviembre de 2014.

Atencion al usuario
« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencién al Ciudadano.
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Normas de caracter economico
Normativa estatal

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio del Poder Judicial.

« Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera.

+Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdnica y creacion del registro contable de
facturas.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero.

+ Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto 1619/2012 de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

Normativa propia de la Universidad de Zaragoza.

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

« Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro

+R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

«Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.
-Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad (BOUZ 24).

Gestion de recursos humanos

« Ley 7/2007 de 12 abril del Estatuto Basico del empleado publico (EBEP).

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.
Gestion de espacios

« Normas sobre inventario.

« Instruccién de 6 de febrero de 2013 de Gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de aulas
y espacios.
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8. Formas de participacion y colaboracion

Los usuarios pueden colaborar en el proceso de mejora de nuestra gestién por medio de:
« Buzén de sugerencias de la web de la Facultad.

- Realizacién de sugerencias o reclamaciones presentadas por escrito.

- Participacién en encuestas realizadas por el Centro.

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La fecha de entrada en vigor serd la de publicacién en el BOUZ y el plazo de vigencia se establecerd en dos
afos.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Este apartado asi como el resto de caracteristicas asociadas al servicio, esta detallado en las fichas elaboradas
al efecto de cada servicio de Unidad y relacionadas al final de este documento. Ademads en las tablas que
se exponen a continuacion, se referencian las grandes areas de servicio de cada Unidad en la Facultad de
Derecho.

SERVICIO
PRESTADO FRECUENCIA | ESTANDAR

GRUPO/S DE
> COMPROMISO INDICADOR DE DE
D t t L
LRI L MEDICION | CALIDAD

Informacién Estudiantes Informacién, aten- | Porcentaje de Anual 90%
y atencion al PAS cién y asesoramien- | solicitudes de
usuario PDI to al usuario. informacion

Usuarios contestadas en

Contestar a las soli-
citudes en un plazo
maximo de dos dias
laborables, salvo
que su resolucion
requiera de informe
externo.

externos plazo
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nclo FRECU ESTA
PRESTADO ENCIA ANDAR
PepaTea GT#;S;ZSPE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION | CALIDAD
Gestion Estudiantes | Admisién y gestion | Porcentaje de Curso acadé- | 90%
académica de doctorado | de los estudios de | consultasy tra- | mico
doctorado mites realizados
PDI Resolucién de en plazo
consultas sobre
y realizacion de
trdmites en dos
dias habiles, desde
que se dispone de
la documentacién
necesaria.
Estudiantes | Facilitar la trami- Porcentaje de Curso acadé- | 95%
degradoy tacién de becas tramites reali- mico
postgrado de colaboraciény zados en un dia
apoyo. habil.
Impulso de los
tramites a realizar
en cada momento
del procedimiento
en el plazo de un
dia habil.
Gestion Usuarios Pago de facturas Porcentaje de Mensual 90%
econdémica externos a proveedores en facturas paga-
el plazo de un mes | das en plazo
desde su registro.
PAS Gestion de com- Tiempo medio Mensual 90%
PDI pras: adquisicion de | en la tramitacién
bienes y servicios. | de solicitudes.
Tramitar las solici-
tudes de compra en
dos dias laborales.
Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.208




BOUZ / 4-16

29de abrilde 2016

SERVICIO

PRESTADO
Departamentos

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Gestion adminis-
trativa y apoyo al
profesorado del
Departamento

PDI

Apoyar y orientar al
profesorado, cargos
y 6rganos académi-
cos en el cumpli-
miento material de
sus obligaciones
académicas y
administrativas en
un plazo medio de
2 dias

Tiempo medio
en prestar el
apoyo

Anual

Seguimien-
to

PDI

Expedicién y emi-
sion de certificados
e informes sobre la
actividad docente
y de gestion del
profesorado en el
plazo medio de 3
dias habiles desde
la solicitud, salvo
incidencias docu-
mentales

Tiempo medio
de emision del
certificado

Semestral

95%

PDI

Facilitar la gestion
administrativa del
Plan de Ordenacion
Docente. Realizar
las gestiones nece-
sarias en el plazo
maximo de dos dias
hébiles desde que
se dispone de la
informacion.

Tiempo emplea-
do en realizar las
gestiones

Curso acadé-
mico

95%

PDI

Candidatos a
las plazas

Gestionar las soli-
citudes de plazasy
concursos de PDI.
Impulso inmediato
de los tramites
sucesivos

% de tramites
que se impul-
san de manera
inmediata

Curso acadé-
mico

95%

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

pag.209




BOUZ / 4-16 29 de abril de 2016
o FRECUENCIA | ESTANDAR
P;:Eg’:gf GT#;S;ZSPE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION | CALIDAD
Informaciény Comunidad | Darrespuestaalas | Porcentaje de Mensual 95%
atencion general | universitaria | consultas formu- consultas re-
al usuario ladas a través de sueltas de forma
correo electrénico, | inmediata o en
teléfono, o via plazo inferior a 2
presencial en Secre- | dias laborables.
taria, atendiendo a . -
Satisfaccién
las demandas del .
Usuario. perC|t?|da por el
usuario >3 en
escalade1a5
puntos.
Comunidad | Potenciar el uso Ne comunicacio- | Mensual Seguimien-
universitaria | de la cuenta de nes realizadas to
correo electrénico | por correo elec-
institucional para tronicoy a través
las comunicaciones | de la web social
y avisos de interés, | de la Facultad.
asi como el uso de
la web social para
comunicaciones y
avisos de interés
general.
Alumnos Facilitar la tramita- | Porcentaje Curso acadé- | Seguimien-
Facultad cién de la Automa- | de matriculas mico to
Derecho tricula, poniendo tramitadas en la
a disposicion de sala de Automa-
los usuarios los tricula de forma
recursos humanosy | correctay sin
materiales necesa- | incidencias.
rios.
Registro auxiliar | Comunidad | Tramitacion de Tiempo medio | Mensual 95%
del Registro Ge- | universitaria | documentacién en evacuar
neral de la UZ y sociedad en | presentada en documentos
general. Registro antes de
las 24h maximo s/
normativa
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o FRECUENCIA | ESTANDAR
P;:Eg’:gf GT#;S;ZSPE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION | CALIDAD
Gestion Alumnos Tramitacién de todo | Porcentaje de Curso acadé- | 90%
académica Facultad tipo de solicitudes | solicitudes mico
Derecho relacionadas con tramitadas en
matricula, expe- plazo
diente, reconoci-
miento de créditos,
cambios de grupo.
PDlyalum- [ Tramitaciény Tiempo medio | Curso acadé- | 95%
nos Facultad | gestion solicitu- en enviara mico
Derecho des Practicum/ responsable
Autopracticumy destinos y en
asignacion destinos | publicar, prepa-
y tutores. rar documenta-
cién y notificar
destinos a
interesados.
Alumnos TFG y TFM: Recep- | Porcentaje de Curso acadé- | 95%
Facultad cion de propuestas | trabajos tramita- | mico
Derecho y registro de tra- dos en plazo
bajos cumpliendo
normativa y plazos
establecidos.
Gestion acadé- | Alumnos Entrega de certifica- | Porcentaje de Mensual 95%
mica y titulados ciones académicas | solicitudes
Facultad oficiales y compul- | tramitadas en
Derecho sasen el plazode 2 | plazo.
a 5 dias.
Alumnos UZ | Proceso de selec- Porcentaje Curso acadé- | 95%
y titulados en | cién alumnos Mas- | de alumnos mico
general ter y Movilidad. seleccionados y
rechazados, en
el plazo estable-
cido.
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SERVICIO

PRESTADO
Secretaria

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Gestion econo-
mica

Usuarios
externos

Elaboracion y remi-
sién de los presu-
puestos previos y
facturas posteriores
al evento, en el pla-
zo maximo de 3 dias
laborables siguien-
tes a su solicitud o
realizacion.

Porcentaje de
presupuestos y
facturas tramita-
dos en plazo.

Anual

95%

Usuarios
externos

Realizar la orden de
pago de los bienes
adquiridos o servi-
cios solicitados, en
el plazo de un mes
desde su registro,
siempre que exista
disponibilidad
presupuestaria y no
existan circunstan-
cias ajenas que lo
impidan.

Porcentaje de
facturas paga-
das en plazo.

Mensual

95%

Gestién de
personal

PDI

Emisién de certifica-
dos sobre actividad

docente en el plazo

maximo de 4 dias.

Porcentaje de
certificados emi-
tidos en plazo.

Curso acadé-
mico

95%
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o FRECUENCIA | ESTANDAR
2555;?38 GT&’;EKZSPE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION | CALIDAD
Informaciény Alumnos, Publicar horarios Porcentaje de Diario y sema- | 95%
atencion general | profesores, al menos una actualizaciones. | nal
al usuario PASyusua- | semana antes del
rios externos | inicio de matriculay
actualizacién diaria
de convocatorias de
examenes en tablo-
nes e internet.
Responder en un Porcentaje de Semanal 95%
maximo de 2 dias consultas aten-
laborables a las con- | didas en plazo.
sultas y solicitudes
recibidas cuando no
se necesite la apro-
bacién del adminis-
trador o decano
Gestion diaria de Numero de Diaria 95%
Fax recepcion, envio
y comunicacion
de incidencias al
emisor/receptor
Envio, recogida y Numero de Diariay men- | 98%
distribucion diaria | albaranes diarios | sual
de correo interno/ | de correo postal
externoy paque- y comunicacion
teria por e-mail al
receptor de pro-
ductos especia-
les (certificados)
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SRAco FRECUENCIA | ESTANDAR
I:Zﬁrlfil;?e?g GT&’.‘:?;:SD : COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion de Alumnos, Asignacion de Porcentaje de Cuatrimestral. Correspon-
espacios, recursos | profesores aulas para docencia ocupacion real del dencia del
y apoyo a la docen- | y usuarios y usuarios externos espacio/Porcen- 95% entre
cia externos con los requisitos taje de repeticién ocupacion
solicitados(aforo, de reservas de tedrica publi-
medios audiovisua- alquiler caday real
les, climatizacion y
personal)
Mantenimiento de Numero de Semestral 90%
edificios en condicio- | préstamo/devo-
nes idéneas de utiliza- | lucién/revisiones
cion (equipamiento, de equipamiento
confort y seguridad) audiovisual.
Ndmero de Trimestral 100%
revisiones de
BIEs y extintores
y nimero de co-
municaciones de
incidencias al 4rea
de Seguridad
Numero de recla- | Anual 90%
maciones/érdenes
de trabajo para
reparar averias en
1 semana.

1Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Los mecanismos que se establecen para dar a conocer la Carta de Servicios son los siguientes:
Comunicacién interna: por medio de comunicaciones escritas y reuniones con el personal implicado.
Comunicacién externa: a través de la publicacion en web, panel electrénico de la Facultad y folleto publicita-
rio a disposicion de los usuarios.

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

El responsable de la Unidad debera elaborar un plan de seguimiento que permita realizar un control
continuo del grado de cumplimiento de los compromisos declarados. Este control se realizar a través de los
indicadores establecidos al efecto, del analisis de las reclamaciones por incumplimiento de compromisos y
del grado de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo se estableceran acciones de mejora en el caso de que no se alcancen los objetivos propuestos y se
planificardn acciones para disculpar, excusar o reparar a los usuarios el incumplimiento de un compromiso.

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

En el caso de incumplimiento de los compromisos asociados a cada servicio se podran presentar quejas,
reclamaciones y sugerencias a través de los siguientes canales de comunicacion:

« Procedimiento general de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la UZ en la sede electrénmica,(https://
sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action),

+ Buzén de sugerencias de la web.

« Presentacion por escrito de reclamaciones a través de Registro en Secretaria.

Todas las reclamaciones y sugerencias se responderan de forma personalizada por escrito en el plazo de 10
dias habiles.
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VII. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE EDUCACION

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La Facultad de Educacién es un centro con un compromiso permanente de calidad en los servicios que presta
a sus usuarios, bajo las premisas de agilidad y eficacia que se viene materializando en la implementacién de
un numero creciente de procesos teleméticos, asi como de racionalizacién y mejora continua de los mismos.

2. Objetivos y fines de los servicios de la Facultad de Educacion

Mision

La mision de la Facultad de Educacién es la formacién inicial y permanente del profesorado de todos los
niveles educativos a través de titulos de Grado, Master y cualquier otro de caracter y validez oficial que
autoricen las autoridades competentes. A tal fin realiza las tareas de gestién, de administracién y de servicios
necesarias para atender las actividades académicas, docentes e investigadoras propias de tal fin

Visién

La Facultad de Educacion aspira a ser un referente en la gestion de los servicios que se prestan tanto a la
comunidad universitaria como a la sociedad en general, observando un estricto cumplimiento de las normas
aplicables, y ejecutando con eficacia los procedimientos de actuacién establecidos para la consecucién de
los objetivos definidos.

La Facultad aspira a ser un servicio 4gil, virtual y fisico, para todos los usuarios, alcanzando cotas de calidad
en laimagen deseada para la sociedad.

Para cumplir con los servicios encomendados y lograr alcanzar nuestra visién, nos regimos por los siguientes
principios:

« Orientacion a los usuarios

« Transparencia

« Responsabilidad y profesionalidad

« Compromiso con la Institucién y su personal

- Calidad en la gestion

+ Innovacién

+ Mejora continua

- Trabajo en equipo

3. Datos identificativos

Facultad de Educacion de la Universidad de Zaragoza
Responsable de los servicios objeto de la carta y coordinadora del grupo de trabajo encargado de su
elaboracion: Maria Carmen Plou Sanz, Administradora de la Facultad.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Direccion postal

Calle Pedro Cerbuna, 12

50009 - Zaragoza

Teléfonos

+34 976761301 (Conserjeria)

+ 34976761336 (Secretaria)

+ 34976762303 (Secretaria Masteres)
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+ 34 876553381 (Reprografia)

+34 976761303 (Biblioteca)

Correos electrénicos

Direccién: direducz@unizar.es

Secretaria: educacion@unizar.es

Masteres: masterez@unizar.es

Oficina de relaciones internacionales: relinedu@unizar.es
Reprografia: reproedu@unizar.es

Biblioteca: bibeducz@unizar.es

Pagina web

http://educacién.unizar.es

Horario de atencién al publico

Periodo lectivo de lunes a viernes:

Conserjeria de 8 a 21 horas

Secretaria de 9 a 14 horas.

Reprografia de 9 a 20 horas

Biblioteca de 8:15 a 21:15 horas.

Salas de estudio: consultar en educacion.unizar.es
Periodo no lectivo de lunes a viernes hasta las 13:30 horas.

Plano de localizacién
Coordenadas geograficas: 41°38'29”N 0° 5402”0

Acceso al campus

Tranvia linea 1 http://www.tranviasdezaragoza.es/es/
Autobuses urbanos: lineas Ci1, Ci2, 42, 35, 53, 22, 38
http://www.urbanosdezaragoza.es/

Acceso en bicicleta: Dispone de zonas de aparcamiento de bicis. Informacién carril bici: https://www.
zaragoza.es/ciudad/viapublica/movilidad/bici/carril/ver_Mapa?id=2
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5. Relacion de los servicios prestados

1. Informacién y atencion al usuario

« Informacién y atencién personalizada a los usuarios, en el dmbito de cada servicio, de forma presencial,
telefénica y telematica.

« Informacién de caracter general mediante la pagina web (educacién.unizar.es) y tablones de anuncios que
se mantienen permanentemente actualizados.

- Informacion a los estudiantes de nuevo ingreso mediante Jornadas de bienvenida.

2. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
« Recepcidn, clasificacion y distribucién de documentos que se reciben o envian desde la Facultad de
Educacion.

3. Servicios relacionados con la gestion académica

« Tramitacion de las solicitudes de admisién de alumnos y de cambios de estudios.

« Matricula: desde la asignacion de la cita previa y la confirmacién del cumplimiento de requisitos previos,
en su caso, a la atencién personal u on-line de la automatricula y la gestién de solicitudes relacionadas con
este proceso.

- Tutorizacién: colaboracion en las actividades de tutorizacion de estudiantes de nuevo ingreso, programas
tutor, mentor y curso cero.

« Expedientes Académicos: gestion y mantenimiento de los expedientes de los estudiantes, reconocimiento y
transferencia de créditos, adaptacion de planes de estudios, acceso a menciones, expedicion de certificados,
compulsas....

- Evaluacién del Aprendizaje: actas de examen, tribunales de revisién, evaluacion curricular, adelanto de
convocatoria....

- Evaluacion de la docencia: colaboracion en los procesos de evaluacién de la actividad docente tanto del
profesorado como de las titulaciones.

« Movilidad: gestién de programas de movilidad, nacionales e internacionales. Atencion a estudiantes IN y
OUT, profesores coordinadores e instituciones titulares de los acuerdos.

« Practicas Escolares: gestion de las solicitudes, relacién con los centros, vinculacién de tutores y expedicién
de certificados al Gobierno de Aragon.

- Trabajos Fin de Grado y Fin de Méster: gestién de todas las fases del proceso desde la recepcién de
propuestas, nombramiento de tribunales y depésito de trabajos.

- Homologacién de Titulos Extranjeros: gestion de las actividades formativas previas (pruebas de aptitud,
cursos, practicas o trabajos tutelados) indicadas por el MEC para cada homologacion.

« Titulos Académicos y Suplemento Europeo al Titulo: tramitacién de las solicitudes, expedicion y entrega
(personal o por otros medios) y gestion de duplicados.

- Organos de Gobierno y Organos Colegiados: apoyo a los distintos 6rganos de gobierno y colegiados
relacionados con la actividad docente (censos, procesos electorales, designacion, convocatorias, actas,
gestion de acuerdos....).

« Creacién y mantenimiento de la pagina web.

4, Servicios relacionados con la gestion econémica

« Gestién y seguimiento de la ejecucién del presupuesto asignado (gestién de gastos e ingresos).

« Facturacién por los servicios realizados a terceros y alquiler de espacios. Precios publicos.

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios. Atencién a proveedores.

- Devolucién de ingresos.

« Suministrar la informacién de tipo econédmico requerida por los 6rganos de gobierno, gestién y control.

- Inventario de bienes. Anotacién registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con cargo
al presupuesto de la Facultad de Educacién.

5. Servicios relacionados con la gestion de personal

+ Gestion de la jornada y horarios del PAS: autorizacién de permisos, licencias y vacaciones.

« Servicios relacionados con la gestién de personal. Recepcidn y tramitacién de partes de baja por enfermedad
y coordinacién con servicios centrales para el control de los partes de confirmacién

« Gestién de permisos para cursos y actividades formativas dentro del programa anual de formacién del PAS.
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« Tramitacion de permisos y licencias del Personal Docente e Investigador.

« Plan de Ordenacién Docente.

« Emision de certificados sobre actividad docente realizada en el centro y participacion en érganos colegiados
de centro.

« Control y entrega de documentacién para el PAS y PDI.

6. Gestion de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia e investigacion

« Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, seminarios, laboratorios, sal6n de actos y espacios
comunes...).

- Calendario y horarios de clase, distribucién y reservas de espacios y recursos de apoyo a la docencia (aulas,
seminarios ordenadores portatiles, video proyectores, pizarras digitales...) y para actos institucionales,
congresos, etc.

- Control del mantenimiento de los edificios y dependencias, asi como el seguimiento de las reparaciones y
pequefas tareas de mantenimiento.

« Gestion de las solicitudes de acceso a edificios y actualizacién de los permisos concedidos.

«Préstamo de material audiovisual e informético de apoyo a la docencia, revisiones y avisos de mantenimiento.
« Gestidn, organizacién y actualizacion de las pantallas digitales de la facultad.

« Tramitacion y seguimiento de las érdenes de trabajo a la Unidad de Mantenimiento

« Informacién sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

- Clasificacion, franqueo, reparto del correo interno y externo y paqueteria.

- Servicio de reprografia: impresién, copia y edicién de documentos de forma presencial y on-line, venta de
apuntes oficiales de clase, de libros y apoyo a las méaquinas de autoservicio.

« Gestion de listas electrdnicas.

« Apoyo a la docencia y la investigacion (en laboratorios, informatica, y salas de videoconferencia), apoyo a
Rectorado.

« Informes y estadisticas.

- Biblioteca: préstamo de libros, préstamo interbibliotecario, informacion bibliografica, biblioteca electrénica,
etc. (Ver la Carta de Servicios de la Biblioteca Universitaria de la que forma parte en: http://biblioteca.unizar.
es/biblio.php?id=26).

7.Seguridad y salud

« Control y comunicacién de incidencias en materia de seguridad.

- Gestion del sistema de acceso a la facultad fuera del horario de apertura.

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo y seguridad en los laboratorios.

« Participacion en la coordinacién de simulacros de evacuacién de edificios y revision periddica de los medios
de extincion.

- Participacion en la gestion sostenible de residuos (reciclaje, téner, pilas, papel, CDs...)

- Gestion del botiquin del centro.

« Atencién y adaptacion de las condiciones de docencia, estudio y trabajo para los estudiantes y personal con
necesidades especificas.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.
DERECHOS
Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién 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
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de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

- El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ambito de su formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

DEBERES Y OBLIGACIONES
Los usuarios, en relacion 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 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 informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad.

« 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
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingdiistica, 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. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

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

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

+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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

«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 informacién publica y buen gobierno.

+ Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
+ R.D. 951/2005 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad de la
Administracién General del Estado.

- 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.

« Reglamento del centro.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefnanzas

- 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.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

b) Acceso, admision y matricula

+ Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisién a las universidades publicas
espafolas, y Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

+ Orden EDU/1247/2011, de 12 de mayo, por la que se modifica la Orden EDU/1434/2009, de 29 de mayo,
por la que se actualizan los Anexos del 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.

- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de servicios
académicos universitarios para cada curso académico.

« Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio
de la Universidad de Zaragoza .

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

« Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios (General, SICUE,
colaboracion....)

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

« Acuerdo de Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el calendario académico para cada curso.

c) Reconocimiento de créditos
- Real Decreto 1618/2011, de 14 de noviembre, sobre reconocimiento de estudios en el ambito de la
Educacién Superior.
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« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

d) Titulos

+ Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE nim. 298, de 14 de diciembre). (De aplicacién a las ensefianzas anteriores a la publicacién
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extincién)

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
(De aplicacion a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva
extincion)

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE niim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

e) Homologacion de estudios

« Real Decreto 967/2014 de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento
para la Homologacién y declaracién de equivalencia a titulacién y a nivel académico universitario oficial y
para la convalidacién 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.

f) Actas

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

« 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.

« Calendario académico.

g) Practicas Escolares

« Resolucion del Director General de Politica Educativa y Educaciéon Permanente, por la que se dictan
instrucciones para el desarrollo de las practicas escolares de los estudiantes de los Grados en Maestro en
Educacion Infantil y en Educacién Primaria, para cada curso académico.

« Resolucion del Director General de Politica Educativa y Educaciéon Permanente, por la que se dictan
instrucciones para el desarrollo de las practicas escolares de los estudiantes del Master en Profesorado de
Educacién Secundaria, para cada curso académico.

h) Normativa Propia de la Facultad de Educacién
http://educacion.unizar.es/normativas.html?menu=org_academica

i) Otras normas

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

« Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Oferta de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.
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« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de 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 Educacién Superior de la Universidad
de Zaragoza

Normas de caracter economico

a) Normativa Estatal

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Ley Orgdnica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas. Ley 47/2003 de 26 de
noviembre, Ley General Presupuestaria.

«Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdnica y creacion del registro contable de
facturas.

+ Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

« Instrucciones del programa UXXIEC.

Normas que regulan la informacion y atencion al usuario

«Ley 11/2007, de 22 de junio de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

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

Normas que regulan el Registro General y el Auxiliar de la Universidad

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

Normas de la Gestion de Recursos Humanos
« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado publico (EBEP).
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« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.
« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.
«Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Normas de la Gestion de espacios

« Normas sobre inventario.

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

8. Formas de participacion del usuario

En la Facultad de Educacién se realizan cada curso académico encuestas de satisfaccién de los usuarios y se
emiten los siguientes informes satisfaccion de:

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluacion de la docencia por ensefianzas
que se imparten en el Centro.

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluacién de las ensefianzas que se
imparten en el Centro.

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la satisfacciéon de las titulaciones que se
imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccion del PAS de la Facultad con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccién del PDI de la Facultad con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informes sobre las encuestas de satisfaccion de la Biblioteca de la Facultad, realizadas por la BUZ.

9. Fechade entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el BOUZ.
Su plazo de validez sera de dos afos a partir de su publicacién en el BOUZ
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
Ps:é\.ll.l::)% Gfltlhl;é)é:s?E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Estudiantes | Dar respuesta a las Porcentajede | Mensual 95%
PAS PDI consu!tas formuladas consultas for-
a través de correo muladas a tra-
Usuarios electrénico, en un vés de correo
externos plazo méximo de 2 dias | electrénico
laborales, salvo que su | resueltas en un
resolucion requierade | plazoigual o
informe externo. inferior a 2 dias
laborables.
Estudiantes | Publicar en educacién. | Porcentajede [ Mensual 95%
PAS unizar.es las actualiza- | actualizaciones
- ciones de normativay | realizadas en
Informacion . -
- PDI procesos de gestién en | un plazo igual
y atencién al . L
Usuario el plazo maximo de 2 o inferiora 2
dias laborables, desde | dias laborables.
la fecha de aprobacion
por el érgano corres-
pondiente
Estudiantes | Potenciar el uso dela Numero de Mensual Seguimiento
PAS cuenta de correo elec- | comunicacio-
trénico institucional nes realizadas
PDI para las comunicacio- por correo
nesy avisos de interés | electronico. Seguimiento
de la Facultad. .
Nuimero de co-
municaciones
realizadas por
web social.
Estudiantes | Organizar jornadas de | NUmero de Anual Seguimiento
bienvenida. asistentes
Futuros estu-
diantes
Registro auxi- | Estudiantes | Remision al destinata- | Porcentajede | Mensual 100%
liar del Regis- rio de los documentos | documentos
PAS PDI . ; -
tro General de tramitados a través del | remitidos a su
laUz Usuarios Registro Auxiliar dela | destinatario
externos Facultad en el plazo de | enel plazo
24 horas. maximo del
dia laborable
siguiente a
su asiento en
registro.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S\.II.I::)% GF:#I;E);:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestién aca- | Estudiantes | Potenciar la imple- Ne de solicitu- | Curso acadé- | Seguimiento
démica / PDI mentacién de pro- des recibidas mico
cesos académicos a través de
on-line para mejorar la | procedimientos
atencion a los usuarios | online imple-
(inmediatez y facilidad | mentados por
de acceso) y reducir las | la Facultad.
gestiones presenciales.
Estudiantes | Facilitar la formaliza- Porcentaje Curso acadé- | 5%
cion de la matricula de matriculas | mico
dentro del plazo fijado, | pendientes de
salvo procedimientos formalizar una
especificos (programas | vez finalizado
de movilidad, ...) el plazo de
matricula.
Estudiantes | Gestion de las solicitu- | Porcentaje de | Curso acadé- | 98%
des de admision y de solicitudes mico
listas de espera, dentro | de admisién
del plazo fijado. pendientes
de formalizar
al finalizar el
plazo.
Estudiantes | Expedicion de certifica- | Porcentajede | Mensual 95%
dos académicos oficia- | certificados
les en el plazo maximo | académicos ofi-
de 3 dias laborables ciales emitidos
desde su solicitud, dentro del
siempre que no existan | plazo fijado.
causas ajenas que lo
impidan.
Estudiantes | Incorporar al expe- Porcentajede | Curso acadé- | 90%
diente académico las solicitudes de | mico
solicitudes de recono- | reconocimien-
cimiento/transferencia | to/transferen-
de créditos en el plazo | ciaresueltas e
maximo de 5 dias labo- | incorporadas
rables desde la fecha de | al expediente
resolucién. antes del 1de
diciembre.
Estudiantes | Resolver las solicitu- Porcentajede | Curso acadé- | 98%
des con antelacion al solicitudes mico
vencimiento del plazo | resueltas antes
establecido, siempre del plazo esta-
que no existan causas | blecido.
ajenas que lo impidan.
Estudiantes | Tramitar las solicitudes | Porcentajede [ Mensual 100%
de titulos de acuerdo solicitudes
con la normativa acadé- | resueltas en
mica una vez al mes. el mesdela
solicitud
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S\.II.I::)% GFI!::.I;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion aca- | Estudiantes | Resolver las solicitu- Porcentaje de | Cierre de 100%
démica des de Devolucién de | solicitudes remesa
Ingresos tras el cierre resueltas co-
de la remesa correspon- | rrespondientes
diente en SIGMA. alaremesa
cerrada.
Estudiantes | Cerrar actas en el plazo | Porcentajede | Diariamente | 100%
/PDI maximo de 2 dias habi- | actas cerradas
les desde la notificacion
del profesor o desde la
recepcion del acta en
papel.
Gestion de Estudiantes | Ofrecer unos espacios | Nimero de Mensual Seguimiento
recursos, PAS PDI en 6ptimas condicio- partes d.e .
espacios y nes. mantenimiento
materiales Usuarios tramitados.
de apoyoa la | externos Numero de Seguimiento
docenciayala .
) o revisiones
investigacion efectuadas.
Estudiantes | Entrega en un maximo | Porcentaje Mensual 100%
PAS de 1 dia laborable o de trabajos
menos, los encargos de | entregados en
PDI fotocopias. plazo.
Estudiantes | Atender las necesi- Numero de Mensual Seguimiento
PAS PDI Fiades de los usuarios reservas dg
internos y externos que | aulas/semi-
Usuarios necesitan hacer uso narios/salas
externos de los espacios de la de reuniones
Facultad por cambios de uso comun
en la asignacion de autorizadas,
aulas para la docencia, | distintas de las
realizacion de otras derivadas de la
actividades de caracter | planificacion
académico, cultural y docente para
social, o para eventos cada curso
diversos. académico.
Estudiantes | Entrega o remisién del | Porcentaje Mensual 100%
PAS PDI correo.ir?terno y exter- | de correo
no recibido de los usua- | remitido/entre-
Usuarios rios internos o externos | gado dentro de
externos en el plazo maximo de | dicho plazo.
1 dia laborable desde la
fecha de su recepcion,
siempre que no existan
condicionantes ajenos.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV.I.I::)% GF:hl;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion eco- | Usuarios Elaboracién y remisién | Porcentaje Anual 100%
némica externos de los presupuestos de presupues-
previos (siempre que tos/facturas
no incluyan gastos elaborados y
a valorar por otras remitidos den-
unidades) y las facturas | tro de dicho
posteriores al evento, plazo.
en el plazo méximo de
los 7 dias laborables
siguientes a su solicitud
o realizacién.
Usuarios Realizar la orden de Porcentaje de | Mensual 100%
externos pago de los bienes facturas para
adquiridos o de los las que se haya
servicios solicitados,a | formalizado la
contar desde el asiento | orden de pago
en Registro de la co- con ante-
rrespondiente factura, | rioridadala
en un plazo inferior finalizacién de
al mes que establece dicho plazo.
la normativa vigente,
siempre que exista
disponibilidad presu-
puestaria, dicho pago
no deba realizarse de
forma centralizada y no
existan circunstancias
ajenas que lo impidan.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S\.II.I::)% GFI!::.I;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion de PAS PDI Tramitar y remitir a Ser- | Porcentajede | Mensual 100%
personal vicios Centrales, en el solicitudes
plazo méximo de 1 dia | tramitadasy re-
laborable siguiente a mitidas dentro
su recepcion, los partes | de los plazos
médicos e informes indicados.
médicos de asistencia
por accidente laboral
recibidos.
Informar las solicitudes
de permisos y licencias
que lo exijan, en el pla-
zo maximo de los 3 dias
laborales siguientes a
su recepcion.
PAS Potenciar la organi- Numero de Anual Seguimiento
zacién de cursos y participantes
actividades formativas, | en cursosy
dentro del Plan Anual | actividades
de Formacion de formativas.
Gerencia.
PDI Expedicion de certifica- | Porcentajede | Mensual 95%
dos en el plazo maximo | certificados
de 3 dias laborables emitidos den-
desde su solicitud, tro del plazo
siempre que no existan | fijado.
causas ajenas que lo
impidan.
Seguridad y Estudiantes | Emision/activacion de | Nimero de Mensual Seguimiento
salud la tarjeta de acceso en | solicitudes de
PAS PDI o
el plazo maximo de 2 acceso fuera
Usuarios dias laborables a partir | de horario
externos de la fecha de solicitud, | activadas en
siempre que se cuente | la aplicacién
con el preceptivo aval | informatica
del profesor/ Departa- | gestora.
mento.
Estudiantes | Disponer de un pro- Valoracion de | Anual Seguimiento
PAS PDI cgfjimiento de actua- los .in.formes
cion perfectamente emitidos por
Usuarios conocido y ensayado la Unidad de
externos por los EPI. Seguridad con
motivo de los
simulacros de
evacuacion
realizados.
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Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

La Facultad de Educacién dispone de mecanismos diversos y eficaces para la difusién de su Carta de Servi-
cios, de las acciones de mejora previstas y del seguimiento de su grado de cumplimiento:

1. Comunicacion interna

Presentacion oficial en sesion de Junta de Facultad.

a) Sesiones de presentacién a los sectores de la comunidad universitaria.

b) Publicacién en educacién.unizar.es como noticia destacada y su simultdnea colocacién en el apartado de
calidad.

¢) Comunicacion por correo electrénico a toda la comunidad universitaria de la Facultad (estudiantes, PAS y
PDI).

d) Publicacién en los tablones de anuncios y expositores electrénicos ubicados en los edificios de la Facultad.
e) Versiones abreviadas en formato impreso (tripticos) facilitadas en Conserjerias y Secretaria, y disponibles
igualmente en Delegacién de Alumnos.

2. Comunicacion externa
Comunicacién por correo electrénico a aquellas instituciones con las que la Facultad mantiene contacto ha-
bitual, incluyendo el envio de versiones abreviadas (tripticos).

a) Publicacién en educacién.unizar.es, tablones de anuncios y expositores electrénicos.

b) Publicacién en otros medios de la Universidad de Zaragoza

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
Los casos tanto de incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en la Carta de Servicios como
de las reclamaciones y sugerencias recibidas seran objeto del siguiente proceso de valoracién y respuesta:

a) Valoracién del incumplimiento/queja/sugerencia a partir del informe emitido, en su caso, por el responsa-
ble del servicio.

b) Respuesta personalizada al usuario en el plazo méximo de 5 dias laborables desde el incumplimiento del
compromiso o la presentacién de la reclamacién/sugerencia. La respuesta debera motivar la incidencia, pe-
dir disculpas al usuario y recabar su opinion sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

¢) Adopcién y seguimiento de medidas de mejora para evitar la reiteraciéon de incumplimientos similares o
atender la reclamacién/sugerencia planteada.

De producirse el incumplimiento reiterado de un compromiso de calidad, el grupo de trabajo encargado de
la elaboracion de la Carta de Servicios valorara las causas que lo motivan, pudiendo plantear la definicion/
viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.

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

El procedimiento de presentaciéon de sugerencia y quejas establecido, con caracter general por la UZ (Re-
solucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de la UZ), establece los
siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:

- A través de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza https://sede.unizar.es
- A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria (CIU) (https://www.
unizar.es/sugerencias).

Ademas, el usuario dispone de las siguientes opciones para presentar sus sugerencias y quejas:

- El Defensor Universitario contemplado en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de Zarago-
za, atendera aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones, irregularidades o carencias detectadas en el
funcionamiento del servicio: http://www.unizar.es/defensor_universitario/
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- Mediante correo electrénico dirigido a cualquiera de las direcciones electrénicas institucionales de que
dispone la Facultad de Educacion:

« Direccion: direducz@unizar.es

« Administradora: admeducz@unizar.es
- Secretaria: educacion@unizar.es

- Secretaria master: masterez@unizar.es
- Biblioteca: bibeducz@unizar.es

- Conserjeria: csjeducz@unizar.es

- Reprografia: reproedu@unizar.es

- A través de los tradicionales sistemas de contacto telefénico y por escrito.

VIII. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE MEDICINA

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios son el instrumento a través del cual las entidades publicas informan a los usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en su relacién con aquellas y
sobre los compromisos de calidad en su prestacion. La Carta de Servicios de la Facultad de Medicina que aqui
se presenta pretende dejar constancia del compromiso adquirido con la calidad en la gestion de los servicios
gue demanda la comunidad universitaria, especialmente nuestros estudiantes, asi como la sociedad en
general, como destinataria ultima de todo lo publico.

El propésito de este documento es, por tanto, sentar unas bases claras y realistas para conseguir una mejora
de los servicios, facilitando a los usuarios la informacion necesaria y los mecanismos de actuacion, asi como la
posibilidad de colaborar en este objetivo, para lo que se adoptaran las medidas que resulten adecuadas con
objeto de que el contenido de esta carta sea conocido y se aplique por todos los que estan bajo su ambito
de actuacion.

2. Objetivos y fines del centro prestador de los servicios objeto de la carta

2.1. Fines de la Facultad de Medicina

De acuerdo con el art. 2 del Reglamento de la Facultad de Medicina, aprobado por acuerdo de Consejo de
Gobierno de la Universidad de Zaragoza de 5 de abril de 2005, la Facultad de Medicina impulsara el desarrollo
de la docencia superior y la investigacion cientifica de las disciplinas recogidas en sus planes de estudio y, a
través de sus distintas actividades, estara presente en la vida cientifica, social y cultural, especialmente, de la
Comunidad Auténoma de Aragon, contribuyendo a su desarrollo.

Asimismo, la Facultad colaboraré con las instituciones para fomentar el desarrollo cultural y social de todos
los ciudadanos.

2.2. Misién

Los servicios que se prestan en la Facultad de Medicina tienen como mision el apoyo administrativo a la
organizacion docente e investigadora, participando en los procesos de gestion conducentes a la obtencién
de los titulos de grado y posgrado; estos procesos se basan en la eficacia, eficiencia y en la mejora continua.

2.3. Vision

La Facultad de Medicina desea ser un referente en la gestion de los servicios que presta, tanto a la comunidad
universitaria, como a la sociedad en general, ejemplo de profesionalidad y eficiencia, observando un estricto
cumplimiento de las normas aplicables, para conseguir los objetivos definidos.
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3. Datos identificativos del centro y de los servicios objeto de la carta

En la Facultad de Medicina se encuadran las siguientes areas funcionales:
« Secretaria

- Conserjeria/Reprografia

« Biblioteca/Hemeroteca

El drea de Biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca Universitaria de Zaragoza (BUZ),
aunque jerarquicamente esta adscrita a la Facultad de Medicina. La Conserjeria y la Secretaria, en cambio, si
dependen integramente de la Facultad de Medicina y, mientras que la Conserjeria se ocupa de las funciones
principales de atencién y control de los accesos, informacién al publico y mantenimiento elemental de las
instalaciones, asi como de la atencion al servicio de Reprografia, la Secretaria es el érgano de gestién del
centro que se ocupa de la prestacién de los servicios académicos y administrativos y de apoyo a los 6rganos
de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos areas o negociados que atienden las tareas que se
relacionan con su dmbito de competencia.

En la Facultad de Medicina estén ubicados siete departamentos (Anatomia e Histologia Humanas; Anatomia
Patoldgica, Medicina Legal y Forense y Toxicologia; Cirugia, Ginecologia y Obstetricia; Farmacologia y
Fisiologia; Medicina, Psiquiatria y Dermatologia; Microbiologia, Medicina Preventiva y Salud Publica;
Pediatria, Radiologia y Medicina Fisica). También estan ubicados en la Facultad de Medicina el Servicio de
Microscopia Electrénica de Sistema Bioldgicos y el Servicio de Citémica, dependientes de los Servicios de
Apoyo a la Investigacion (SA). El prestigioso Grupo de Genética de Micobacterias esta situado también en la
Facultad de Medicina.

Paralaelaboraciéon de esta carta de servicios se ha contado con representacion de todas las dreas mencionadas,
quedando como responsable y coordinador del grupo el Administrador del Centro Manuel Paramio Bresme.

4. Informacion de contacto con el centro prestador del servicio

« Direccion postal

UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA

FACULTAD DE MEDICINA

C/ Domingo Miral, s/n

50009 Zaragoza

La Facultad de Medicina se encuentra ubicada en el Campus San Francisco.

« Teléfonos y correos electronicos:

AREA TELEFONOS E-MAIL
Secretaria +34976761757, secremed@unizar.es
Académica +34 876 554358-60
Secretaria +34 876 554423, secremed@unizar.es
Administrativa + 34876 554359
Biblioteca/ +34 876 554427-4363-4364- | biblmed@unizar.es
Hemeroteca 4365-4468-4480
Conserjeria/ Edificio A: + 34 976 762068, + 34 | csimediz@unizar.es
Reprografia 876 554362

repmedi@unizar.es
Edificio B: + 34 876 554417

Reprografia: + 34 866 554357

«Paginaweb:  http://medicina.unizar.es/
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« Forma de acceso y medios de transporte:

Autobuses: lineas con parada en Hospital Clinico Universitario: 22, 35,38 y 42
Autobuses: lineas con parada en Violante de Hungria: 35, 40, Cl y ClI

Tranvia: Parada Plaza de San Francisco

Parada de bicicletas: Parada Plaza de San Francisco y San Juan Bosco, 3

» Horario y lugares de atencidn al publico

La Facultad de Medicina permanece abierta desde las 7:45 h. hasta las 21:30 h. de lunes a viernes. Los horarios
de atencién al publico son los siguientes:

AREA HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO
Secretaria de la Facultad De lunes a viernes, en horariode 9 h.a 14 h.
Biblioteca/Hemeroteca De lunes a viernes, en horario de 8,15 h.a 21,15 h.
Conserjeria/ Reprografia Conserjeria: de lunes a viernes, en horario de 8 h. a
21,15 h.
Reprografia: de 9 h. a 20,30 h.

« Mapa de localizacion

La Facultad de Medicina tiene dos edificios, en los que se imparte el Grado de Medicina, tres masteres
oficiales, doctorados y estudios propios. La Secretaria esta ubicada en la planta baja del Edificio A.

La Biblioteca estd situada en el Edificio B y la Hemeroteca en el Edificio A.

La Conserjeria esta representada en los dos edificios y es el primer punto de informacién para quienes
acceden al centro.

Facultad de Medicina
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5. Relacion de los servicios prestados

1. Informacion y atencién al usuario
« Informacién y atencién al usuario de nuestros servicios de forma presencial, telefénica o telematica.
« Informacién general a través de tablones de anuncios, tablones electrénicos y pagina web.

2. Servicios relacionados con la gestion académica

2.1. Admisién de alumnos y cambios de estudios.

+ Admision de alumnos a ensefianzas oficiales de grado, master y doctorado: recepcién, tramitacién e
informatizacion de las solicitudes y publicacién de los listados de admitidos.

- Cambios de estudios: tramitacion de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen
reconocidos 30 créditos.

2.2. Matriculay procesos relacionados.

- Cita previa para la matricula.

- Tramitacion de las solicitudes de matricula en las titulaciones oficiales, asi como las incidencias,
modificaciones y anulaciones de matricula.

« Tramitacion de las solicitudes de becas y ayudas al estudio.

- Automatricula por internet.

- Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.

« Cambios de grupo. Recepcién, informatizacién, resolucion y publicacién.

2.3. Tramitacién de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de
créditos.

2.4, Tramitacion de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia,
devoluciones de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluacién, homologacién de titulos
extranjeros...).

2.5. Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y master (TFG, TFM)
-Gestion de todas las fases del proceso de realizacion de los trabajos, desde la recepcion de las propuestas,
hasta el depésito de los trabajos ya elaborados.

2.6. Certificaciones académicas.

«Expedicion y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos relacionados
con su situacion académica de los que exista constancia en los archivos documentales o telematicos de la
Facultad de Medicina.

2.7. Generacion y gestién administrativa de las actas de examen, asi como de la recepcién y tramitacion de
modificaciones diligenciadas.

2.8. Movilidad de estudiantes.
-Gestion de los programas de intercambio nacionales e internacionales (Erasmus, Sicue, otros...)

2.9. Titulos.
«Recepcién y tramitacién a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de
expedicion de los titulos oficiales y de los Suplementos Europeos al Titulo (SET), asi como la entrega a los
solicitantes.

2.10. Horarios de clase.
«Gestién, redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad de los
horarios de clase de todas las titulaciones oficiales, asi como de todas las modificaciones que se produzcan.

2.11. Calendario de examenes.
«Gestién, redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad del calendario
de exdamenes en todas sus convocatorias.
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2.12. Gestién académica de los estudios propios (EEPP) (admisién, matricula, seguimiento de los pagos de las
tasas, titulos, tramitacion de las memorias e informes...).

2.13. Gestion académica de los tramites relacionados con el Doctorado (admisidn, seminarios biomédicos,
actividades transversales, premios extraordinarios de doctorado, lectura de tesis doctorales...).

3. Servicios relacionados con la gestion econémica

« Gestidn y seguimiento de la ejecucién del presupuesto, tanto de ingresos como de gastos.

« Facturacién por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas...).

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

« Seguimiento y control de los servicios contratados.

« Suministrar la informacién de tipo econédmico requerida por los 6rganos de gobierno, gestién y control.

« Gestién econdmica de los EEPP (control y sequimiento de la ejecucion del presupuesto asignado, realizacién
de pagos y control de los ingresos...).

- Inventario de bienes. Anotacién registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con cargo
al presupuesto de la Facultad de Medicina.

4, Servicios relacionados con la gestion de personal

« Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacién de permisos, licencias y vacaciones.

« Recepcién y tramitacion a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de
confirmacion.

« Gestion de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.

« Emisién de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participacion en 6rganos
colegiados del centro.

5. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
« Recepcion, clasificacion y distribucién de los documentos y facturas recibidos, asi como de los que se
generan en la Facultad.

6. Gestion de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia

« Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, salones de actos y espacios comunes...)

« Organizacién y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles
videoproyectores, mandos...).

« Custodia de materiales y conservacién de edificios.

« Pequenas tareas de mantenimiento.

. Informacién sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

« Clasificacion, franqueo y reparto del correo.

- Servicio de reprografia y maquinas de autoservicio.

7. Gestion del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta
« Gestion de las solicitudes de acceso a edificios y actualizacién de los permisos concedidos.

8.Biblioteca

La Biblioteca/Hemeroteca forma parte de la Biblioteca Universitaria de Zaragoza (BUZ). Como centro de
recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacién y las actividades relacionadas con la gestién de la
Universidad, tiene como mision facilitar el acceso y la difusion a los recursos de informacién y colaborar en los
procesos de creacién de conocimiento para contribuir al logro de los objetivos de la Universidad, de manera
sostenible y socialmente responsable (V. carta de servicios de la BUZ).

9. Seguridad y salud

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo y seguridad en los laboratorios.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.

« Participacién en la gestién de residuos quimicos y bioldgicos.

- Servicio botiquin.
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6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun que, en su articulo 35, regula los derechos de los ciudadanos en
sus relaciones con las administraciones publicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran los
siguientes derechos:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién 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.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 la Ley de Proteccién de
Datos de caracter personal.

- 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.

« Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

- El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario regulan deberes y
obligaciones de los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta:

« 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 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas 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
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
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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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingdiistica, 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.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

« 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 informacién publica y buen gobierno.

+ Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
de la Administracion General del Estado.

+ 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.

- Reglamento de la Facultad de Medicina, aprobado por el acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad
de Zaragoza de 5 de abril de 2005.

Normas de caracter académico

Ordenacion de las enseiianzas

- 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.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2003 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Acceso y admision

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisién a las universidades publicas
espanolas.

« Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

+ Orden EDU/1247/2011 de 12 de mayo, por la que se modifica la Orden EDU/1434/2009 de 29 de mayo,
por la que se actualizan los anexos del 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
admisién a las universidades publicas espafiolas.

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

- Real Decreto 1618/2011, de 14 de noviembre, sobre reconocimiento de estudios en el ambito de la
Educacién superior.

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

+Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
2003.

Matricula

+ Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de servicios
académicos universitarios para cada curso académico.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios.

+ Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio de
la Universidad de Zaragoza [modificado por acuerdos de 7 de febrero de 2013 y de 26 de febrero de 2014].

Titulos

+ Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE niim. 298, de 14 de diciembre). (De aplicacién a las ensefianzas anteriores a la publicacién
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extincién).

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
(De aplicacion a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva
extincion).

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE nim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

Homologacion de estudios

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacion y
convalidacién de titulos y estudios extranjeros de educacién superior (BOE de 4 de marzo).

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero,
por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos y estudios extranjeros de
educacion superior (BOE de 19 de marzo).

« Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologacion de titulos extranjeros de
educacion superior (BOE de 15 de noviembre).

+ Orden ECI/1712/2005 de 2 de junio, por la que se modifica la Orden ECI/3686/2004, de 3 de noviembre, por
a que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan
las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos extranjeros de educacién superior (BOE de 10

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.237



BOUZ / 4-16 29de abrilde 2016

de junio).

+ Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacién superior (BOE de 19 de mayo).

Actas

« Calendario académico.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacién del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Otras normas

« Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Propiedad Intelectual.

+ Real Decreto 1707/2011, de 18 de noviembre, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios.

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

« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

« Acuerdo de 7 de abril de 2011, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los trabajos
de fin de grado y de fin de méster en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo Social, de 8 de julio de 2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia en
titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacién Superior en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Atencidn al usuario

« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencion al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas
para los servicios administrativos de atencién directa a los ciudadanos.

Normas de caracter econémico

Normativa Estatal

« Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera.

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

+Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdénica y creacion del registro contable de
facturas.

+ Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

+ Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
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ambito financiero.
+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

Normativa propia de la Universidad de Zaragoza

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

- Instrucciones del Programa Sorolla-Universitas XXI.

Registro

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza por el que se
regula el registro general.

Gestion de Recursos Humanos

« Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones
publicas.

«Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales.

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del Empleado Pubico (EBEP).

« Real Decreto 598/1985, de 30 de abril, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones
publicas, de la Seguridad Social y de los organismos y empresas dependientes.

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Relacién de puestos de trabajo.

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 22 de noviembre de 2005 por el que se
aprueba el Plan Concilia.

« Resolucién de Junta de Gobierno de 18 de mayo de 1998 por la que se establece el Reglamento del Comité
de Seguridad y Salud de la Universidad de Zaragoza.

Gestion de espacios

« Normas sobre inventario.

- Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Medicina podran colaborar en lamejora de la prestacién
de los mismos a través de diversos medios:

a) Quienes sean miembros de la Facultad de Medicina podran hacerlo participando en los érganos de
representacion y en los equipos de trabajo.

b) Cualquier usuario, en general, mediante la utilizacién de los buzones de quejas y sugerencias, realizacién
de encuestas de satisfaccion, escritos dirigidos a la direccion, telefénicamente, o a través de la pagina web de
la Facultad de Medicina (http://medicina.unizar.es).

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE _
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Informacion
y atencién al
usuario

Estudiantes
PAS / PDI

Usuarios
externos

Facilitar al usuario
la informacion so-
bre los procesos de
gestién, académi-
cay administrati-
va, y actualizacion
de la normativa, a
través de la pagina
web del centro,
publicandolas en
un plazo maximo
de 1 dia laborable

Porcentaje de ac-
tualizaciones reali-
zadas en la pagina
web en un plazo
igual o inferiora 1
dia laborable

Mensual

95%

Responder las con-
sultas realizadas
por escrito o por
correo electré-
nico en un plazo
maximo de 3 dias
laborables, salvo
que sea necesario
algun informe
externo

Porcentaje de con-
sultas resultas en
3 dias laborables o
menos

Mensual

90%
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV.I.I:II)% Gr:x:gé:;m COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion Estudiantes | Publicar en la pagi- | Porcentaje de Mensual 95%
académica na web del centro | actualizaciones
los procedimientos | realizadas en la
académicos exis- | pagina web
tentes segun las
normas vigentes y
todas sus actuali-
zaciones realizadas
en la pagina web
Tramitar las Porcentaje de Semanal 95%
solicitudes que no | solicitudes que se
tengan procedi- resuelven en un
miento especifico | plazo inferiora 10
en un plazode 10 | dias laborables.
dias laborables
desde su entrada
en registro, salvo
que sea necesario
algtin informe
externo para su
resolucion.
Expediciony Porcentaje de Mensual 95%
entrega de certifi- | certificados aca-
cados académicos | démicos oficiales
Gestion Estudiantes | oficiales en el expedidos en
académica plazo maximo de | plazo.
3 dias laborables
desde su solicitud.
Tener formaliza- Porcentaje de ma- | Curso acadé- | 95%
das las matriculas | triculas formaliza- | mico
de los distintos das finalizados los
estudios dentro plazos de matricu-
del plazo fijado, lacién
salvo casos excep-
cionales (cambios
de plan, alumnos
procedentes de
Huesca...).
Incorporar al expe- | Porcentaje de Mensual 90%
diente académico | resoluciones de
los reconocimien- | reconocimiento/
tos / transferen- transferencia
cia de créditos incorporadas en 3
solicitados en un | dias laborables o
plazo maximo de | menos
3 dias laborables
desde resolucién o
desde el pago de
los mismos, si éste
fuera necesario
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Remitir a la Escuela
de Doctorado la
documentacioén

de doctorado
presentada en

el centroen el
plazo de 3 dias
laborables desde
la entrada de la
documentacién o
desde la reunién
de la Comisién de
Doctorado del cen-
tro si debe pasar

la documentacién
por la misma

Porcentaje de
documentacién
remitida por la
misma.

Mensual

90%

Tramitacién de

las devoluciones
deingresos en el
plazo maximo de

1 mes desde la
entrada en registro
de la solicitud de
devolucién.

Porcentaje de soli-
citudes tramitadas
en plazo.

Mensual

90%

Realizacién de los
tramites y envio
de la documenta-
cion de los titulos
académicos que
no se soliciten pre-
sencialmente en el
plazo maximo de
2 dias laborables
desde la recepcion
de la solicitud

Porcentaje de
solicitudes de
titulos tramitadas
en plazo

Mensual

90%

Envio de la docu-
mentacion de los
titulos solicitados
alaSeccién de
Formacién Perma-
nente y Titulos en
el plazo maximo
de 1 mes desde la
tramitacién de los
titulos.

Porcentaje de
documentacién de
titulos tramitada
en plazo.

Mensual

100%
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PSIE:SV;ISII)% GF:hl;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Envio de ladocu- | Porcentaje de Mensual 100%
mentacion presen- | documentacién
tada por alumnos | enviada en plazo
participantes en
programas de
movilidad en el
plazo méximo de 5
dias habiles desde
su presentacion
y siempre antes
del fin de plazo de
envio
Registro Estudiantes | Registro de Porcentaje de do- | Mensual 99%
auxiliar del documentos en el | cumentos registra-
: PAS /PDI . , . .
Registro mismo dia de su dos el mismo dia
General de la | Usuarios recepcién de su recepcion.
Uz externos Remisién al Porcentaje de Mensual 100%
destinatario de documentos remi-
los documentos tidos a su destina-
tramitados a través | tario en el plazo
del Registro Auxi- | maximo del dia
liar del Centro en | laborable siguien-
el plazo maximo te a su asiento en
del dia laborable | registro.
siguiente a su
registro.
Gestion Estudiantes | Actualizacion de la | Porcentaje de Curso acadé- | Seguimiento
académicay PDI informacién sobre | informacién actua- | mico
econdémica de normativa vigente, | lizada.
los Estudios Usuarios impresos, plazos
Propios externos y procedimientos
enlawebdela
Facultad.
Usuarios Contabilizacién de | Porcentaje de Mensual 95%
externos facturasy pago en | facturas pagadas
plazo maximo de | en plazo.
una semana.
Estudiantes | Tramitaciony Porcentaje de Anual 95%
pago del seguro relacién de seguro
accidentes en tres | de accidentes tra-
dias laborables mitados en plazo.
desde la finaliza-
cion del periodo
de matricula.
Entrega de certifi- | Porcentaje de cer- | Curso acadé- |90%
cados solicitados | tificados emitidos | mico
en 3 dias labora- en ese plazo.
bles.
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Introduccién de
actas y tramita-
cion de oficio del
titulo propio en
los 3 dias labora-
bles siguientes a
la recepcion de

las calificaciones,
siempre que el
interesado cumpla
los requisitos y
haya aportado la
documentacién
necesaria para ello.

Porcentaje de so-

licitudes de titulos
tramitadas en ese
plazo.

Curso acadé-
mico

95%

Gestién
econdmica

Usuarios
externos

Preparacion

y envio de las
facturas en 2 dias
laborables al de
la realizacion del
servicio o alquiler
de espacios.

Excepto casos
especificos de al-
quiler prolongado
que se enviaran lo
antes posible (tras
comprobar todos
los pardmetros) al
finalizar el periodo.

Porcentaje de fac-
turas elaborados y
remitidos dentro
de dicho plazo.

Anual

100%

Realizar la orden
de pago de los bie-
nes adquiridos o
de los servicios so-
licitados, a contar
desde el asiento
en Registro de la
correspondiente
factura, en un pla-
zo inferior al mes
que establece la
normativa vigente,
siempre que exista
disponibilidad
presupuestaria, di-
cho pago no deba
realizarse de forma
centralizada y no
existan circunstan-
cias ajenas que lo
impidan.

Porcentaje de
facturas para

las que se haya
formalizado la
orden de pago
con anterioridad a
la finalizacién de
dicho plazo.

Mensual

100%
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Gestion de
personal

PAS
PDI

Tramitar y remitir a
Servicios Centra-
les, en el plazo
maximo de un dia
laborable siguien-
te a su recepcidn,
los partes médicos
e informes médi-
cos de asistencia
por accidente
laboral recibidos.

Porcentaje de do-
cumentos trami-
tados y remitidos
dentro del plazo
indicado.

Mensual

100%

PAS

Remision de
documentos de los
servicios extraor-
dinarios en los 5
dias siguientes a la
finalizacion de la
actividad.

Excepto casos
especificos de al-
quiler prolongado
gue se enviaran lo
antes posible (tras
comprobar todos
los parametros) al
finalizar el periodo.

Porcentaje de do-
cumentos trami-
tados y remitidos
dentro del plazo
indicado

Mensual

100%
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Gestion de
Recursos
Espaciosy
Materiales de
Apoyo ala
Docenciay a
la Investiga-
cion

Estudiantes

PAS / PDI

Entrega de corres-
pondencia interna
y externa, en el
mismo momento
de la recepcién de
ambas; certifica-
dos y cartas urgen-
tes en el momento
de su recepcién,
salvo condicio-
nantes ajenos al
servicio.

Salidade la
correspondencia
hacia los servicios
centrales de toda
la recibida hasta la
llegada del servicio
de reparto.

Las cartas ordina-
rias, certificadas,
urgentes y otros se
tramitaran en el
mismo dia, siem-
pre que se reciban
antes de las 10 de
la mafana. Des-
pués de esta hora,
al dia siguiente.

Nudmero de envios
remitidos / entre-
gados dentro del
plazo descrito

Diaria

100%

Estudiantes
PAS / PDI

Usuarios
externos

Revision, actuali-
zacion y limpieza
de la informacion
de los tablones de
anuncios.

Ndmero de revisio-
nes efectuadas

Semanal

100%

Estudiantes

Actualizacion de
los listados de
apuntes docentes
para la venta en
taller 2 dias labo-
rables

Ndmero de listas
publicadas en
taller

Semanal

90%
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Estudiantes
PAS / PDI

Usuarios
Externos

Entrega de traba-
jos de reproduc-
Cion, impresion,
escaneo y encua-
dernacién en un
plazo méximo de
2 dias laborables,
salvo condicio-
nantes ajenos al
servicio.

Nudmero de traba-
jos realizados en el
plazo de mencio-
nado

Mensual

100%

Atencién inmedia-
ta a las necesida-
des de usuarios
que precisen la
utilizacion de
espacios del centro
asi como resolver
las incidencias que
pudieran surgir en
cada momento.

Ndmero de inci-
dencias resueltas

Diaria

100%

Ayuda y apoyo en
la resolucién de
las incidencias que
pudieran surgir a
los usuarios en el
manejo de medios
audiovisuales en el
mismo momento
en que se produz-
can.

Ndmero de inci-
dencias resueltas

Diaria

100%

Prestacién de
material informa-
tico para su uso en
aulas o semina-
rios en el mismo
momento de su
solicitud.

Ndmero de mate-
rial prestado

Diaria

100%

Tener las instala-
ciones y espacios a
punto, asi como el
material informa-
tico en perfecto
estado para el
usuario.

1. Numero de revi-
siones efectuadas

2. Deficiencias
apreciadas

Diaria

95%
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FRECUENCIA | ESTANDAR
S | S renes s | compromIsO INDICADOR DE _ DE
MEDICION CALIDAD
Realizacién dere- | 1. Numero de re- Diaria 95%
serva de espacios | servas efectuadas.
aulas, seminarios 2 Ndmero de
u otras salas del
reservas confir-
centro y confirma-
L madas
cién dereserva en
el mismo momen-
to de la solicitud.
Las reservas de
la pdgina web se
tramitaran en el
plazo maximo de
1 dia laborable,
salvo reservas que
requieran confir-
macion ajena al
servicio.
Servicios rela- | Estudiantes | Revision de mate- | Nimero de revisio- | Trimestral 100%
cionado.s con | one /PDI ri:ales cont.ra in;gn— nes realizadas
la seguridad dios y notificacion
Usuarios de incidencias
Externos al Servicio de
Seguridad de la
Universidad
Reducir el tiempo | Garantizar que Curso Acadé- | Seguimiento
de evacuacién en | el personal que mico
los simulacros, asi | colabora en estas
como el nimero | labores conoce
de incidencias. perfectamente el
procedimiento a
seguir
Analisis de los Curso Acadé- | Seguimiento
informes emiti- mico
dos por la UPRL,
sobre simulacros y
evacuacion.
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SERVICIO GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR

- COMPROMISO INDICADOR DE DE
PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Mantenimien- | Estudiantes | Realizacién de Nudmero de partes | Semanal 100%
to yfonser- PAS / PDI p.art.es de mant(?- realizados
vacion de nimiento a través
edificios Usuarios del programa GIM
Externos WEB en el mismo

momento de su
notificacion por el
usuario.

Revisién y se- Numero de partes | Semanal Seguimiento
guimiento de la realizados
resolucién de los

partes de manteni-

miento.
Aviso, revision Numero de urgen- | Diaria 100%
y seguimiento cias producidas

de urgencias de
mantenimiento
en el momento en
que se producen y
hasta su conclu-
sion.

1Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se establecen las siguientes acciones de comunicacién del contenido y los resultados de cumplimiento de
los compromisos de la carta.

1. Comunicacién interna

Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometeran las siguientes acciones:

a) Publicacion en la Intranet.

b) Informacion via correo electrénico a toda la comunidad universitaria (estudiantes, PAS, PDI) de la Facultad
de Medicina.

¢) Distribucién de tripticos informativos.

2. Comunicacion externa
Para la difusion y accesibilidad de la carta a todos los usuarios del servicio, se dara publicidad por las siguientes
vias:

a) Envio de folletos publicitarios (tripticos) a instituciones vinculadas con las actividades de la Facultad de
Medicina.

b) Difusidn a través de la pagina web de la Facultad

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

Los incumplimientos de los compromisos de calidad determinados en esta carta de servicios, asi como
las reclamaciones y sugerencias que se puedan recibir se valoraran y resolverdn en un plazo méximo de
cinco dias mediante el establecimiento de medidas de mejora y una reiteracién ante el usuario de nuestro
compromiso de mejora en el funcionamiento de los servicios prestados.

En caso de que el incumplimiento sea reiterado y constante, se analizaradn las causas y se replanteara su
mantenimiento o viabilidad.
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V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO
PRESTADO

El procedimiento para la presentacién de sugerencias y reclamaciones estd detallado en el apartado 8 de
Informacién general de la presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a) Cumplimentacién de los impresos de reclamaciones y sugerencias habilitados al efecto:

« A través del CIUR: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas

« Através de la sede electronica de la Universidad de Zaragoza:
http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action

« A través de la pagina web de la Facultad de Medicina, en el buzén de sugerencias, en la siguiente

direccién: http://medicina.unizar.es

b) Por correo electrénico a las direcciones institucionales de la Facultad:

- Decanato: dirmediz@unizar.es

« Administrador: admmediz@unizar.es
- Secretaria: secremed@unizar.es

- Biblioteca: Dbimediz@unizar.es

- Conserjeria: csjimediz@unizar.es

¢) Por escrito dirigido a la Secretaria presentado en registro, utilizando el modelo de solicitud de la Facultad
de Medicina o cualquier otro medio escrito.

IX. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE VETERINARIA

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La carta de servicios es el instrumento por el que las entidades publicas informan a los usuarios sobre los
servicios que prestan, sobre los derechos de los usuarios en relacién con eses servicios y sobre los compromisos
de calidad en su prestacién. Esta Carta de Servicios, ademds de servir de comunicacién con los usuarios,
pretende ser una herramienta de gestién y mejora, y facilitar las relaciones con los mismos. Se pretende una
mayor fluidez tanto en la informacién como en el servicio a los usuarios, estableciendo unos objetivos para
lograr una mayor rapidez y calidad en la tramitacién de los servicios que demanda la comunidad universitaria
asi como la sociedad en general.

El fin de este documento es, por tanto, a partir de unas bases claras, conseguir una mejora de los servicios
realizados.

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

2.1. Fines de la Facultad de Veterinaria

El articulo 13 de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza establece que los centros universitarios
organizaran la ensefianzay los procesos académicos, administrativos y de gestién conducentes a la obtencién
de titulos de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

Por ello, las diferentes unidades de la Facultad de Veterinaria tienen como mision llevar a cabo los procesos
administrativos y técnicos que den soporte e impulsen la docencia y la investigacion, atender e informar
al usuario y facilitar su relacién con el Centro. Para ello colaborara con diferentes instituciones publicas y
privadas afines a la Facultad.
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2.2. Mision
Para realizar lo arriba expuesto, la Facultad de Veterinaria como centro docente e investigador de la
Universidad de Zaragoza, integrado en el Espacio Europeo de Educacién Superior centra sus esfuerzos en:

- Laadecuaciény modernizacién de los diferentes Servicios de la Facultad para un mejor aprovechamiento
docente e investigador, mejorando las relaciones internas para potenciar este aprovechamiento

- La mejora e impulso de la oferta académica tanto de sus Grados como de sus Masteres.

- El apoyo docente, investigador administrativo y técnico al Hospital Veterinario y al Instituto
Agroalimentario de Aragén (IA2).

- La ayuda a los Departamentos para la consecucién de sus fines.

- La adecuacién y mejora de las infraestructuras y servicios para el mejor desarrollo de su fin.

2.3. Vision

La Facultad de Veterinaria aspira a ser un referente en la gestién de los servicios que se prestan tanto a la
comunidad universitaria como a la sociedad en general, observando un estricto cumplimiento de las normas
aplicables, y ejecutando con eficacia los procedimientos de actuacién establecidos para la consecucién de
los objetivos definidos.

3. Datos identificativos del Centro

Facultad de Veterinaria de la Universidad de Zaragoza

Responsable del objeto de esta Carta: Maria Pilar Lorente Elipe, Administradora de la Facultad, que a su
vez ha coordinado el equipo que participa en la elaboracién, gestion y seguimiento de las diferentes areas
funcionales de la Facultad:

El drea de Biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca Universitaria, aunque
jerdrquicamente esta adscrita a la Facultad de Veterinaria.
La Conserjeria/Reprografia y la Secretaria dependen integramente de la Facultad de Veterinaria.

- Conserjeria se ocupa de las funciones principales de atencién y control de accesos, informacién al publico,
control y custodia de materiales, mantenimiento elemental de las instalaciones y apoyo a Secretaria y
Decanato. Reprografia de realizar fotocopias, impresion y encuadernacion.

- La Secretaria es el 6rgano de gestion del centro que se ocupa de la prestacion de los servicios académicos
y administrativos y de apoyo a los érganos de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos areas o
negociados que atienden las tareas que se relacionan con su dmbito de competencia.

Hay cuatro departamentos con sede en la Facultad de Veterinaria ademés de otros Departamentos que
desarrollan actividad docente e investigadora en la Facultad cuya direccién se encuentra en otros Centros,
El Instituto Universitario de Investigacién Mixto Agroalimentario de Aragén (IA2), Centro de Investigacion
en Encefalopatias y Enfermedades Transmisibles Emergentes, y el Hospital Veterinario. Son unidades
jerarquicamente independientes del centro pero que conviven en sus instalaciones.

El Servicio de Experimentacién Animal, adscrito al Servicio General de Apoyo a la Investigacién (SAl) se
encuentra también en dependencias de la Facultad.

4. Informacion de contacto con el centro prestador del Servicio

Direccion postal:
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA
FACULTAD DE VETERINARIA
C/ Miguel Servet, 177

50013 Zaragoza
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Teléfonos y correos electrénicos:

AREA TELEFONOS E-MAIL

Secretaria +34976761619,+ 34976761618, | acavetez@unizar.es
+ 34876554199

Biblioteca +34976 761606, +34 976 762653, | bibvetez@unizar.es
+34 876 554180

Conserjeria +34976761611,+ 34876554211, | csjvetez@unizar.es
+34976761610

Reprografia + 34 876554210 vetrepro@unizar.es

Decanato +34976761617 dirvetez@unizar.es

Pagina web:  http://veterinaria.unizar.es/

Forma de acceso y medios de transporte:

Transporte publico:

Bus linea 38 con parada en Miguel Servet 242:

Bus linea 25 con parada en Ceséreo Alierta (tercer cinturén)

Bus linea 51 con parada en Ceséreo Alierta (pabellén Principe Felipe)

Bus linea 44 con parada en Estacion de cercanias Miraflores

Estacion de cercanias RENFE Miraflores Avda. Tenor Fleta, s/n

Carril bici conectado a la red municipal y aparcabicis cerrados en la Facultad
Horario y medios y lugares de atencién al publico:

La Facultad de Veterinaria permanece abierta desde las 8 h. hasta las 21,30 h. de lunes a viernes. Los horarios
de atencién al publico son los siguientes:

AREA HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO
Secretaria de la Facultad De lunes a viernes, en horariode 9 h.a 14 h.
Biblioteca De lunes a viernes, en horario de 8,15 h.a 21,15 h.

En periodo no lectivo, el horario es de : 8,15 h a
13:30 h.

Conserjeria De lunes a viernes, en horario de 8 h.a 21,15 h.

En periodo no lectivo, el horario es de : 8,15 h a
13:30h

Se abrird también los sabados que se encuentren
dentro de los periodos de evaluacién siempre que
haya fijado algiin examen en ellos (de 9,10 h. a
13,45h.)

Reprografia De lunes a viernes, en horario de 9 h.a 20 h.

En periodo no lectivo, el horarioesde:9 ha13:30h

Mapa de localizacion:

La Facultad de Veterinaria est4 formada por ocho edificios: Central, Aulario y Zootecnia, Clinicas Antiguo,
Planta Piloto de Ciencia y Tecnologia de los Alimentos, Patologia Animal- Hospital Veterinario, Centro de
Investigacion en Encefalopatias y Enfermedades Transmisibles Emergentes, y Nave docente de practicas.
Ademads estd dotada con:

Servicio de Audiovisuales que da servicio a docencia e investigacién

Servicio de Radiois6topos que da servicio principalmente a investigacion

Servicio de Diagndstico Anatomopatoldgico

Servicio de Andlisis Microbiolégicos de la Unidad de Microbiologia, Virologia e Inmunologia

Servicio de Diagnésticos Microbiolégicos de la Unidad de Patologia Infecciosa y Epidemiologia
Servicio de Necropsias de la Unidad de Histologia y Anatomia Patoldgica

O O 0O 0 0o
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La Secretaria se encuentra ubicada en la planta calle del edificio Central.

La Biblioteca se encuentra en el Edificio Aulario.

Hay una conserjeria con dos puntos de atencién al publico, en el edificio Central y en el edificio Aulario.
Facultad de Veterinaria

Facultad de Vaterinaria

5. Relacion de servicios prestados

5.1. Informacién y atencién al usuario.

« Informacién y atencién personalizada a los usuarios en el dmbito de cada servicio de forma presencial,
telefénica y telematica

« Informacién de caracter general mediante la pagina web y tablones de anuncios que se mantienen
permanentemente actualizados, asi como a través de las pantallas digitales de informacion y boletin de
informacién de la Facultad.

« Informacién a los alumnos de nuevo ingreso mediante jornadas de bienvenida y curso de prevencién y
seguridad.

5.2. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza.

Recepciodn, clasificacién y distribucion de los documentos y facturas recibidos, asi como de los que genera
la Facultad. Registro de entrada y salida de los documentos que reciben o generan los Departamentos,
Instituto Universitario de Investigacion Mixto Agroalimentario de Aragén y Hospital Veterinario. Registro de
los escritos de cualquier miembro de la Facultad al resto de la Universidad de Zaragoza. Registro de entrada
de todas las facturas imputables a cualquier Unidad de Planificacién del Centro, asi como de los Proyectos
de Investigacion.

5.3. Servicios relacionados con la gestién académica.
+ Admision de alumnos y cambios de estudios.
oAdmision de alumnos a ensefianzas oficiales de grado y master: recepcién, tramitacién e informatizaciéon
de las solicitudes y publicacién de los listados de admitidos.
oCambios de estudios: tramitacion de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen
reconocidos 30 créditos de formacién basica.
« Matricula y procesos adyacentes.
oCita previa para la matricula.
oTramitacion de las solicitudes de matricula en las titulaciones oficiales, asi como las incidencias,
modificaciones y anulaciones de matricula.
oAutomatricula por internet.
0Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
oCambios de grupo. Recepcién, informatizacién y resolucién.
- Tramitacién de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de
créditos.
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- Tramitacién de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, devoluciones

de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluacion, de permanencia, homologacién de

titulos extranjeros...)

- Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y méster (TFG, TFM)
Gestion de todas las fases del proceso de realizacion de los trabajos, desde la recepcion de las propuestas,
hasta el depésito de los trabajos ya elaborados, expedicién de las Actas y tramitacién de las mismas..

« Certificaciones académicas.
oExpedicién y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos
relacionados con su situacién académica de los que exista constancia en los archivos de la Facultad de
Ciencias.
oHomologacion de los titulos extranjeros: gestion de las actividades formativas (pruebas de aptitud,
cursos tutelados) indicados por el MEC para cada homologacién.

- Generacion y gestion administrativa de las actas de examen, asi como de la recepcion y tramitacion de

modificaciones diligenciadas.

« Tramitacion y gestién administrativa de los tribunales de revisién.

« Gestion de evaluaciones curriculares y adelantos de convocatorias.

+ Movilidad de estudiantes.

- Gestion de los programas de intercambio (Erasmus, Séneca-Sicue, otros...)

« Titulos.
Recepcién y tramitacién a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de
expedicion de los titulos oficiales y de los SET, asi como la entrega a los solicitantes.

« Horarios de clase.
Redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad de los horarios de
clase de todas las titulaciones oficiales, asi como de todas las modificaciones que se produzcan.

« Calendario de examenes.
Redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la Facultad del calendario de
examenes en todas sus convocatorias.

- Organos de Gobierno y Organos Colegiados:
Apoyo a los distintos érganos en relacién con la actividad docente: censos, procesos electorales,
designacién, convocatorias, actas, evaluacién docente)

5.4. Servicios relacionados con la gestién econémica.

« Gestion y seguimiento de la ejecucion del presupuesto, tanto de los ingresos asignados 6 finalistas, como
de los gastos.

« Facturacién por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas y personal...).

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes, servicios y obras menores.

« Suministro de la informacién de tipo econémico requerida por los 6rganos de gobierno, gestion y control.
- Inventario de bienes. Anotacién registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con cargo
al presupuesto de la Facultad de Veterinaria, bajas y traslado de los mismos.

5.5. Servicios relacionados con la gestion de personal.

« Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacién de permisos, licencias y vacaciones.

« Recepcién y tramitacion a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de
confirmacion.

« Gestion de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.

« Gestidn de permisos para cursos y actividades formativas dentro del programa anual de formacién de PAS
- Gestion de compensacion por conciliacion familiar

- Tramitacion de licencias y permisos del Personal Docente e Investigador.

« Emisién de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participacion en 6rganos
colegiados del centro.

« Control y entrega de documentacién para el PAS y PDI enviados por los Servicios Centrales

5.6. Gestion de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia.

- Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, salén de actos, aula de grados, salas de lectura y
espacios comunes...)

« Organizacién y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles
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videoproyectores, mandos, pantallas ...)

- Reserva de aulas para alquiler para actos institucionales, congresos, etc.

« Gestion del mantenimiento de los edificios y dependencias, asi como seguimiento de las reparaciones de
mantenimiento o de empresas externas

« Custodia de materiales y conservacién de edificios.

« Pequenas tareas de mantenimiento.

« Informacién sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

- Clasificacion, franqueo y reparto del correo interno y externo.

- Servicio de reprografia y maquinas de autoservicio: impresion, copia y edicién de documentos de forma
presencial y on line. Venta de apuntes oficiales de clase, de libros y apoyo a las maquinas de autoservicio.

« Gestidn, organizacién y actualizacion de las pantallas digitales del Centro

« Gestidn y actualizacion de listas de distribucién de la comunidad universitaria del Centro.

+ Apoyo a la docencia y a la investigacién ofreciendo los recursos comunes precisos.

5.7. Gestidn del sistema de acceso a edificios mediante tarjeta.
« Gestion de las solicitudes de acceso a edificios y actualizacién de los permisos concedidos del Centro,
Hospital Veterinario y Departamentos.

5.8. Biblioteca.
Los servicios de la Biblioteca se detallan en la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza
(BUZ) de la que forma parte entre los que se incluyen: consulta en sala, préstamo, referencia general y
especializada, obtencién de documentos, etc.
No obstante la Biblioteca de la Facultad de Veterinaria adquiere a través de esta carta compromisos especificos
respecto de los siguientes servicios:
0Gestion de la coleccién. Adquisicion de la bibliografia recomendada bésica (BR) de las asignaturas de
los Grados.
oEspacios y equipamientos para la docencia, el aprendizaje y la investigacion: puntos de conexién a
Internet, a la red eléctrica, Wifi, etc.
oFormacién a usuarios

5.9. Seguridad y salud.

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo y seguridad en los laboratorios.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.

« Servicio de desfibrilador y botiquin.

- Control y comunicacién de incidencias en materia de seguridad

« Participacién y organizacion de las incidencias de accidentes con los estudiantes y personal en general.

- Participacion en la gestion sostenible de residuos (toner, reciclaje, pilas, etc)

- Gestion del botiquin del Centro

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun que, en su articulo 35, regula los derechos de los ciudadanos en
sus relaciones con las administraciones publicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran los
siguientes

6.1 Derechos

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesado, 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.
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« Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberan 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos 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 formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

6.2 Deberes y obligaciones

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta deben::

« 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas 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
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, 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. Relacion actualizada de la normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres

+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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

« 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 informacién publica y buen gobierno

+ 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.

« Reglamento de la Facultad de Veterinaria, aprobado por Junta de Facultad de 7 de julio de 2005 y ratificado
por acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de 24 de noviembre de 2005.

Normas de caracter académico

Ordenacion de las ensefianzas

- 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
Educacién Superior

Acceso y admision

+ Real Decreto 412/2014 de 6 de junio, que regula los procedimientos de admisién a las universidades
publicas espafiolas.

« 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 [mod. por Acuerdos de 27
de mayo de 2014 y 27 de junio de 2014].

Reconocimiento de créditos

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

+Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
2003.

+ Acuerdo de 27 de junio de 2014 de Consejo de Gobierno sobre notas medias en titulaciones oficiales y sobre
asignacion de calificaciones numéricas en los procesos de convalidacion de asignaturas, de reconocimiento
de créditos y adaptacion a grado.

Matricula

+ Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién 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 Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de
servicios académicos universitarios para cada curso.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios.

+ Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio de
la Universidad de Zaragoza [modificado por acuerdos de 7 de febrero de 2013 y de 26 de febrero de 2014].
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Titulos

+ Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE num. 298, de 14 de diciembre).

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
Modificado por Real Decreto 1267/1994 de 10 de junio.

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE niim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

Homologacion de estudios

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
Modificado por Real Decreto 1267/1994 de 10 de junio.

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento para
la homologacién y declaracién de equivalencia a titulacién y a nivel académico universitario oficial y para la
convalidacion de estudios extranjeros de educacién superior,

+ Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE num. 298, de 14 de diciembre).

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

« Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento
para la homologacién y declaracién de equivalencia a titulacién y a nivel académico universitario oficial y
para la convalidacién 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

+Orden de 8 dejulio de 1988, para la aplicacién de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE niim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

+ Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacién superior (BOE de 19 de mayo).

« Directiva 2005/36/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de septiembre de 2005, relativa al
reconocimiento de cualificaciones profesionales
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Actas

- Calendario académico.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluaciéon del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

Otras normas

« Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Propiedad Intelectual.

« Real Decreto 592/2014, de 11 de julio, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios

« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

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

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

« Acuerdo de Junta de Facultad de 17 de diciembre de 2014 por el que se aprueba la “Normativa de los
trabajos fin de grado y trabajo fin de master de la Facultad de Veterinaria

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

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Atencion al usuario

« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencion al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas
para los servicios administrativos de atencién directa a los ciudadanos.

Normas de caracter econémico

Normativa Estatal

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial

« Ley Orgdnica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

- Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdénica y creacion del registro contable de
facturas.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

+ Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.
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Normativa propia de la Universidad de la Universidad de Zaragoza.

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

- Instrucciones del Programa Sorolla-Universitas XXI.

Registro

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza por el que se
regula el registro general.

Gestion de recursos humanos

+Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto
Bésico del empleado pubico (EBEP)

+ Real Decreto-Ley 20/2012 de 13 de julio de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria,
modificado por el Real Decreto-Ley 10/2015 de 11 de septiembre.

« Convenio-Pacto del personal de administracion y servicios de la Universidad de Zaragoza Normativa 1/2008
sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS para
aplicacion del Real Decreto-Ley 20/2012.

« Resolucion de Gerencia de 29 de septiembre de 2015 sobre adaptacién y aplicacién del Real Decreto-Ley
10/2015

Gestion de espacios

- Normas de gestién econémica de la Universidad de Zaragoza sobre inventario.

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

Normativa especifica de laBUZ

- Reglamento de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (aprobado por Acuerdo del Consejo de Gobierno
de 4 de julio de 2007).

- Normativa de préstamo de la BUZ (aprobada en Comision Técnica de la BUZ, noviembre 2007).

8.Participacion del usuario
Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Veterinaria podran colaborar en la mejora de la
prestacién de los mismos a través de diversos medios:
+ Quienes sean miembros de la Facultad podrén hacerlo participando en los 6rganos de representacién y en
los equipos de trabajo y a través de:
oEncuesta cumplimentada por los estudiantes sobre evaluacion de la docencia de las titulaciones
impartidas en el Centro
oEncuesta cumplimentada por los estudiantes sobre satisfaccion de las titulaciones impartidas en el
Centro
oEncuesta de satisfaccion del PAS con las titulaciones impartidas en el Centro.
oEncuesta de satisfaccion del PDI con las titulaciones impartidas en el Centro.
oEncuesta de satisfaccion de la Biblioteca de la Facultad realizada por la B.U.Z.
- Cualquier usuario, en general, mediante la utilizacién de los buzones de quejas y sugerencias, realizacién de
encuestas de satisfaccion, escritos dirigidos a la direccién, telefénicamente, o a través de correo electrénico
a dirvetez@unizar.es

9. Fecha de entrada en vigor
La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
1. Compromisos de calidad asumidos
AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION CALIDAD DEL
SERVICIO
Informa- | Infor- Estu-
ciény macién | diantes
atenciéon | publica
. .| Pas
al usuario | através
dela Pdi
Pagina fyqyarios
web del externos
centro
Infor-
macion
y aten-
cion
perso-
naliza-
daalos
usua-
rios
Informa- | Asesora- | Estu- Participar en las Numero de Curso acadé- | 100% Todas las areas
ciony mientoy | diantes | jornadas de bienveni- | asistentes mico
atencion | atencién . da de los estudiantes
. Usuarios . .
al usua- | avisitas con informacion sobre
. . externos . .
rio guiadas los servicios y visitas
guiadas para futuros
estudiantes
Ofrecer | Estu- Ver carta de servicios BUZ Biblioteca
informa- | diantes
cion de
. . Pas
interés
paralos | Pdi
ESE?:ES Usuarios
biblio- externos
teca, sus
Sservicios,
recursos
y activi-
dades
Resolu- | Estu- Ver carta de servicios BUZ Biblioteca
cionde | diantes
consul-
Pas
tas de
infor- Pdi
macion 1 jsyarios
gener.al Y [ externos
especia-
lizada
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION | CALIDAD DEL
SERVICIO
Registro | Recep- | Estu- Remisién de docu- Porcentaje de | Trimestral 100% Negociado
auxi- cion, diantes | mentos tramitados documentos administrativo
liar al clasifi- en el registro de la remitidos en el
. - Pas .
registro | caciony facultad al interesado | plazo estable-
general | distribu- | Pdi en el plazo méximo cido
de.la cién de Usuarios de 24 horas desde. I,a
univer- | docu- fecha de la recepcion
) externos
sidad de | mentos
zaragoza | que se Otros
reciben | usuarios
oenvian | internos
desde el
centro
Unida- | Remitir a las UP Porcentaje de | Trimestral 95% Negociado
desde | correspondienteslas | remisiones administrativo
planifi- | facturas recibidas realizadas en
cacion | en el registro del plazo
diferen- | centro en el plazo de
tesala |24 horas desde su
dela recepcion
facultad
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION | CALIDAD DEL
SERVICIO
Servicios | Tramita- | Estu- Resolucion de las soli- | Porcentajede |Findecada |95% Negociado
relacio- |[cionde |diantes | citudes que formule el | solicitudes re- | plazo académico
nados solicitu- estudiante en el plazo | sueltas dentro
conla des de maximo de un mes del plazo
gestion | recono- desde la fecha de fin
acadé- | cimiento de plazo de entrega
mica y transfe-
rencia de
créditos
Expedi- | Estu- Emisién en el plazo Porcentaje de
ciony diantes | maximo de tres dias | solicitudes
entrega Egresa- laborables salvo enviadas en
al intere- d causas ajenas que lo | plazo
0s A
sado de impidan
cer'Fiﬁ- Potenciar la solicitud
caciones de certificaciones aca-
academi- démicas a través de la
cas sede electronica
Tramita- | Estu- Tramitacién dentro de | Ndmero de
cionde | diantes | los 30 diassiguientes | solicitudes
solicitu- a su presentacion realizadas
Egresa- .
desde dos finalizado el plazo
devolu- de devolucion del
cion de ingreso
ingresos
Tramita- | Estu- Tramitacién de laex- | Porcentaje de
cionde | diantes | pedicién de los titulos | solicitudes
la expe- Egresa- oficialesy el suple- enviadas en
dicion mento europeo al plazo
dos . L
de los titulo a la seccion de
titulos titulos a la universi-
oficiales dad en plazo maximo
de 30 dias
Poten- Pdi Potenciar el uso de Porcentaje de | Plazo de cie- | 90% Negociado
ciarla la aplicacién campus | actas traspa- | rre de actas académico
imple- docente sigma para la | sadas
menta- | Estu- traspaso de califica-
cibnde |diantes | cionesalacta
procesos Potenciar el uso de la | Porcentaje de [ Curso acadé- | 90% Negociado
online secretarfa virtual para | alumnos auto- | mico académico y
para consulta de expedien- | matriculados conserjeria
mejorar te y automatricula.
Ica;;r:znlos Potenciar la participa- | Porcentaje de | Curso acadé- | Seguimiento | Unidad de
. cién de los alumnos | encuestas mico calidad
usuarios )
mediante encuestas
de valoracion
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- [ ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION CALIDAD DEL
SERVICIO
Servicios | Gestion | Pas Tramitar las solicitu- | NUmero de Anual 95 % Negociado
relacio- | de com- des de compra que se | solicitudes administrativo
nados pras formulen mediante tramitadas en
conal Pdi el procedimiento plazo
gestion establecido por la uni-
econo- versidad de zaragoza,
mica en 24 horas desde la
recepcion de los pre-
supuestos e informes
previos
Gestion | Usuarios | Tramitacién en la Numero Anual 95 % Negociado
contable | externos | aplicaciéon contable de facturas administrativo
de la universidad, en | tramitadas en
el plazo maximo de plazo
dos dias, las facturas
conformadas por el
decano
Gestion | Usuarios | Tramitar en cinco dias | Numero de pa- | Anual 95 % Negociado
de pagos | externos | laborables el pago gos realizados administrativo
descentralizado de los | en plazo
compromisos adquiri-
dos con proveedores,
desde la recepcién en
el banco del anticipo
de caja fija.
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION | CALIDAD DEL
SERVICIO
Gestion | Estu- Tramitar las liquida- Porcentaje de | Anual 95% Negociado
deingre- | diantes | ciones de ingresos de | liquidaciones administrativo
S0s Pas las u.P. Que gestio- tramitadas en
ne el centro antes plazo
Pdi del plazo maximo
Usuarios esta.bllecido por los
externos | Servicios cent.rales, y
una vez tramitada por
ellos la hoja de cobro
correspondiente
Alquiler | Usuarios | Elaboracion y remi- Presupuestos | Anual 90 % Negociado
de aulas | externos | si6n de los presupues- | emitidos en administrativo
tos previos en el plazo
plazo madximo de dos
dias siguientes a la
solicitud, salvo que
no incluyan gastos
a valorar por otras
unidades
Usuarios | Emision y remision Facturas emi- | Anual 90 % Negociado
externos | de las facturas por tidas administrativo
ingresos al centro, en
el plazo maximo de 3
dias desde la realiza-
cion del evento
Ges- Usuarios | Seguimiento del Facturas Anual 90 % Negociado
tionde | externos | cobro de las facturas | cobradas en administrativo
cobros emitidas por el centro | plazo
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION | CALIDAD DEL
SERVICIO
Servicios | Emi- Pas Expedicién de Certificaciones | Anual 95 % Negociado
relacio- | sién de pdi certificaciones en el emitidas den- administrativo
nados certifi- plazo maximo de tres | tro del plazo
conla caciones | Estu- dias laborables, salvo | establecido
gestion | sobre diantes | que se deba solicitar
de per- | actividad Usuarios infgrmacic’)n aotras
sonal docen.te externos unidades
y parti-
cipacién
en
organos
colegia-
dos
Control | Pas Resolver lasinciden- | Incidencias Anual 95 % Negociado
horario/ Pdi cias relacionadas con | y permisos administrativo
gestion el control horarioy resueltos en
de per- tramitar los permisos | plazo estable-
misos/ en un plazo méximo | cido
acciden- de dos dias desde la
tes recepcion una vez
tramitados por las
unidades anteriores
Tramitar y remitir a Tramitacién de | Anual 95 % Negociado
servicios centrales en | los partes re- administrativo
el plazo de los 2 dias | sueltos dentro
laborables siguientes | del plazo
a su recepcion los
partes e informes
médicos porilty
accidentes.
Tramitar en la web de
uprl el mismo dia de
su comunicacion, los
accidentes laborales
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AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION CALIDAD DEL
SERVICIO
Sequ- Tarje- Estu- Emisién/activacion Solicitudes de | Anual 95 % Secretaria
ridady |tade diantes | detarjetade acceso | acceso fuera
preven- | acceso Pdi en el momentodela | de horario
cion Pas solicitud del profesor/ | activadas en
Usuarios | departamento plazo
externos
Evacua- | Estu- Participar y colaborar | Valoracion Anual Seguimiento | Personal del
ciény diantes | segun el protocolo de | informes de centro
emer- Pdi actuacion de la uprl unidad segu-
gencias | Pas ridad
Usuarios
externos
Gestion | Gestion | Estu- Facilitar espacios y Porcentaje Curso Acadé- | 95% Conserjeria
de es- de es- diantes | materiales para el tra- | de peticiones | mico
paciosy | paciosy PDI bajo y estudio en gru- | atendidas
recursos | equipa- po. Realizar cambios
miento. | PAS en la asignacion de
Reser.va.s Usuarios aulas para docenc.ia.
y op,tlml- externos Atender las nece§|da-
zacion des de los usuarios
de los para la realizacién de
recursos otras actividades de
ade- caracter académico,
cuados cultural y social o para
parael eventos diversos.
estudioy
la inves-
tigacion.
Ges- PDI Tramitar el correo in- | Porcentaje de | Mensual 95% Conserjeria
tion de PAS ternoy externoen el | correo interno
correoy plazo maximo deun |y externo
corres- Usuarios | dia laborable desde la | recibido y
ponden- | externos | fecha de recepcion. entregado en
cia plazo
Gestion | Estu- Recepcion de avisos, | Tramitacion Mensual 95% Conserjeria
de par- | diantes | observacionde de los partes
tes de PDI averias y deficiencias |y avisos en un
manteni- en los edificios e maximo de un
miento | PAS instalaciones. dia laborable
Usuarios desde su
externos recepcion
Traslado | Estu- Traslado de equipos | Numero de Anual Seguimiento | Conserjeria
y mante- | diantes |y pequeiio mobiliario | trabajos reali-
nimiento PDI entre las instalacio- zados
nesy realizacion de
PAS pequefios trabajos de
mantenimiento

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

pag. 267




BOUZ / 4-16 29deabrilde 2016
AREA RES-
SERVICIO GRUPO FRECUEN- | ESTANDAR | PONSABLE
PRESTADO DE IN- COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE PRESTACION
DESCRIPCION TERES MEDICION | CALIDAD DEL
SERVICIO
Repro- Repro- Estu- Entregar los trabajos | Porcentaje Mensual 95% Impresion y
grafia duccién | diantes | de reproduccion, de trabajos edicion
e impre- PDI impresion, encuader- | realizados en
sion de naciény escaneoen | el plazo méxi-
docu- PAS el plazo maximo de mo de un dia
mentos |y arios | UM dia laborable laborable
externos

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se establecen las siguientes acciones de comunicacién del contenido y los resultados de cumplimiento de
los compromisos de la carta.

1. Comunicacion interna
Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometeran las siguientes acciones:

« Publicacién en intranet
- Presentacion de la carta en la Junta de Centro
« Envio por correo electrénico a la comunidad universitaria de la Facultad.

2. Comunicacion externa
Para la difusion y accesibilidad de a carta a todos los usuarios del servicio se le dara publicidad por las
siguientes vias:

« Folletos publicitarios
+Web

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

En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscaran acciones concretas, si
procede, que subsanen el perjuicio del usuario.

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta
seran estudiadas por el responsable del drea correspondiente y se les darad respuesta personalizada en el
plazo maximo de cinco dias laborables desde la fecha de presentacion de la reclamaciéon presentada.
Asimismo, se compromete igualmente a realizar medidas de mejora continua para evitar la reiteraciéon de
incumplimientos.

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

El procedimiento de presentacién de sugerencia y quejas establecido, con caracter general por la UZ
(Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de la UZ), establece los
siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:

« Através de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza
(https://sede.unizar.es)

« A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria (CIU).
(https://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas)
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Ademas, el usuario dispone de las siguientes opciones para presentar sus sugerencias y quejas:

« Mediante correo electrénico dirigido a cualquiera de las direcciones electrénicas institucionales de que
dispone la Facultad:

oDireccion: dirvetez@unizar.es
oAdministradora: admvetez@unizar.es
oSecretaria académica: acavetez@unizar.es
oBiblioteca: bibvetez@unizar.es
oConserjeria: csjvetez@unizar.es
oReprografia: vetrepro@unizar.es

« A través de los tradicionales sistemas de contacto telefénico y por escrito.

- El Defensor Universitario contemplado en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de
Zaragoza, atendera aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones, irregularidades o carencias detectadas
en el funcionamiento del servicio:

http://www.unizar.es/defensor_universitario/

X. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE LA SECCION DE ASUNTOS GENERALES

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Quiénes somos

La Secretaria General de la Universidad de Zaragoza se define como la unidad administrativa que da apoyo al
secretario general en el ejercicio de las funciones que le asignan los Estatutos de la Universidad.

Se estructura en tres secciones: Registro General, Archivo Universitario y Seccién de Asuntos Generales.

El Registro General y el Archivo Universitario cuentan ya con su propia carta de servicios.

La Seccion de Asuntos Generales es la unidad que da apoyo al secretario general en las funciones que le
asigna el articulo 70 de los Estatutos.

Carta de servicios

Las Cartas de Servicios son documentos escritos que se han convertido en el instrumento esencial de
comunicacién permanente con el usuario sobre los servicios que se prestan.

La presente Carta de Servicios se configura como un compromiso por la mejora de la calidad en la gestion
y prestacion de sus servicios publicos, al incorporar, tras su elaboracion, el seguimiento, evaluacion y
actualizacion de los compromisos de calidad que en ellas se han establecido.

Se concibe como un documento revisable que, mediante la actualizacién periédica de los compromisos,
debe reflejar permanentemente las mejoras del servicio y adaptarse a las nuevas expectativas de los usuarios.

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

2.1. Misién

La Seccion de Asuntos Generales es la unidad que da apoyo al secretario general en las funciones que le asigna
el articulo 70 de los Estatutos. Concretamente, en su actuacion como secretario del Claustro y del Consejo de
Gobierno (convocatorias, actas, acuerdos...), difusion y publicacion en el BOUZ de los acuerdos adoptados,
expedicién de certificaciones, organizacion y coordinacion de los procesos electorales generales (Rector y
Claustro, especialmente), organizacion de los actos solemnes universitarios y vigilancia del protocolo y del
ceremonial.
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2.2.Vision

Ser una unidad estratégica y de referencia en la organizacién académica universitaria prestando con rigor
y compromiso el apoyo que precise el secretario general de la Universidad en el ejercicio de sus funciones,
contribuyendo al mismo tiempo a generar una imagen de solidez académica e institucional a través de la
custodia de la documentacién académica y la eficaz organizacién de los actos solemnes universitarios.

3. Datos identificativos de la Unidad

La Seccién de Asuntos Generales se encuentra integrada en la Secretaria General.

El responsable de la elaboracion, gestién y seguimiento de esta carta es Pedro José Escriche Bueno, jefe de
la mencionada Seccién. En la elaboracién se ha contado con el apoyo del secretario general, Juan Francisco
Herrero Perezagua, y la participacion activa del personal de la Seccién.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Edificio Paraninfo.

Plaza de Basilio Paraiso 4. 50005 Zaragoza (Espafia)

Teléfono: (+34) 976762769, (+34) 976762053, (+34) 976762055
E-mail: secregen@unizar.es

Web: http://secregen.unizar.es

COMO LLEGAR

En autobus:
http://www.urbanosdezaragoza.es/
En tranvia:
http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.

5. Relacion de los servicios prestados

- Organos colegiados

1. Expedicién de certificaciones de acuerdos de Consejo de Gobierno.

2. Expedicion de certificaciones por la ostentacién de cargos académicos y la participacién en 6rganos
colegiados de gobierno.

3. Publicacién en la web de los acuerdos del Consejo de Gobierno.

4. Publicacién y actualizacién en la web de la normativa de la Universidad de Zaragoza.

5. Elaboracién y publicacién del Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza.
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6. Organizacion de los procesos electorales de renovacién de composicion de los 6rganos colegiados de la
Universidad: Claustro Universitario, Consejo de Gobierno y Comisiones Universitarias.

7. Organizacién del proceso electoral para la renovacién del cargo de rector de la Universidad de Zaragoza.
8. Apoyo y asesoramiento a centros y departamentos en sus procesos electorales.

9. Elaboracién de la memoria anual del curso académico

10. Apoyo a los 6rganos colegiados de gobierno (Consejo de Gobierno y Claustro).

- Organos unipersonales

11. Custodia de los convenios y acuerdos de cooperacion que establezca la Universidad con otras Instituciones.
12. Organizacion de los actos solemnes universitarios: investidura de doctores honoris causa, apertura del
curso académico, acto en honor del patrén San Braulio, investidura del rector, medalla de la Universidad de
Zaragoza.

13. Apoyo a los centros en la organizacién de sus actos solemnes (investidura de decano y patrén del centro).
14. Tramitacién de los nombramientos y ceses de los cargos académicos de la Universidad.

15. Tramitacion de los nombramientos de representantes de la Universidad de Zaragoza en instituciones,
organismos, comisiones de seguimiento de convenios y otros 6rganos.

16. Coordinacién y seguimiento de los nombramientos y ceses de agentes del sistema de calidad.

17. Coordinacién y seguimiento de los nombramientos y ceses de coordinadores de programas de doctorado.
18. Custodia, legalizacion e incorporacién de las firmas de los cargos académicos de la Universidad en la base
de datos del Ministerio de Educacién.

« Otros

19. Gestién econdmica y de inventario del presupuesto de la Secretaria General y apoyo administrativo a
todas sus unidades.

20. Gestién de la web de Secretaria General y de las bases de datos de cargos académicos, representantes,
convenios y normativa universitaria.

21. Registro auxiliar del Edificio Paraninfo.

22.Tramitacion de expedientes de administracion electrénica y certificacion de documentos en papel para su
incorporacion a expedientes electrénicos.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos

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

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién 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 deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
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que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

Los usuarios, en relacion 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 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas 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
institucion.

- 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.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingdiistica, 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.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

+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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

«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 informacién publica y buen gobierno.

- 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.

Normas de caracter académico

« Calendario académico.

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y master.

« Acuerdo de 11 de septiembre de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de Premios extraordinarios de doctorado

Normas electorales
« Acuerdo de 8 de junio de 2005, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueban las normas para la eleccién de los representantes de los becarios en el Jurado de Seleccién de
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Becarios

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueban las «Normas provisionales de eleccién del Consejo de Estudiantes de la Universidad y de los
Consejos de Estudiantes de Centro».

« Acuerdo de 14 de diciembre de 2004, del Claustro de la Universidad de Zaragoza, por el que se aprueba el
Reglamento de eleccion del Defensor Universitario de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 4 de noviembre de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se determina la composicién de la Comisién de Investigacion de la Universidad de Zaragoza y se aprueba el
procedimiento de designacion y eleccién de sus miembros.

« Acuerdo de 27 de mayo de 2004, del Claustro Universitario, por el que se aprueba la normativa provisional
para la eleccién de representantes del Claustro en el Consejo de Gobierno.

+ Acuerdo de 27 de mayo de 2004, del Claustro Universitario, por el que se aprueba el procedimiento
provisional para la eleccién de los miembros de la Comisién de Reclamaciones y de la Comisién Supervisora
de la Contratacién Docente

« Acuerdo de 24 de febrero de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba la
normativa para la constitucion de los consejos de instituto.

« Acuerdo de 10 de febrero de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba la normativa para las elecciones de representantes en el Claustro Universitario.

« Acuerdo de 10 de febrero de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se regula la Junta
Electoral Central y otras juntas electorales.

« Acuerdo de 10 de febrero de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba la normativa para las elecciones de Rector.

Normas de PDI
« Acuerdo de 5 de noviembre de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento de los profesores eméritos.

« Acuerdo de 17 de febrero de 2005, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento sobre colaboradores extraordinarios

Normas de caracter econémico

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

« Normas de gestion econémica de 2007.

« Instrucciones del programa Universitas XXI.

Normas de drganos unipersonales y colegiados

« Acuerdo de 11 de diciembre de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba el reconocimiento por la realizacién de ciertas actividades de gestién académica del profesorado
diferentes de las previstas en otras normativas o en los acuerdos de nombramiento y se regulan sus efectos
sobre la disponibilidad docente

+ Resolucién de 17 de mayo de 2012, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se determina la
estructura y régimen de funcionamiento del consejo de direccion y la delegacion de competencias.

+ Resolucién del Rector de 5 de julio de 2011 por la que se publica la asignacién a centros del reconocimiento
de la capacidad docente para el desempefio de cargos académicos o desarrollo de tareas de gestién y el
numero maximo de vicedecanos y subdirectores para el curso 2011-2012, de conformidad con el acuerdo de
21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 17 de mayo de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
publica la asignacién a departamento del reconocimiento de la capacidad docente para el desarrollo de
tareas de gestion y el nimero maximo de Subdirectores para el curso 2011-2012, de conformidad con el
acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 24 de abril de 2008, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
asimilan determinados cargos de gestién a los cargos académicos establecidos en los Estatutos de la
Universidad, a los solos efectos de lo dispuesto en el Real Decreto 1312/2007, de 5 de octubre, por el que se
establece la acreditaciéon nacional para el acceso a los cuerpos docentes universitarios.
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« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno por el que se establece el régimen de dedicacion
docente y retribuciones de los cargos académicos y responsables de la gestion de los Departamentos, Centros
e Institutos Universitarios de Investigacion propios de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 14 de diciembre de 2004, del Claustro de la Universidad de Zaragoza, por el que se aprueba
el Reglamento de organizacién y funcionamiento del Defensor Universitario de la Universidad de Zaragoza

« Acuerdo de 5 de mayo de 2005, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se fija el
régimen retributivo y de dedicacién de los asesores del Defensor Universitario de la Universidad de Zaragoza
« Resolucion de 30 de enero de 2014, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se crea el Comité
de Gobierno de las Tecnologias de la Informacién y se designa a sus miembros.

« Acuerdo de 4 de noviembre de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de los érganos consultivos de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 22 de noviembre de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de la comisién ética asesora para la experimentacién animal

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento de funcionamiento de la comisiéon de investigacion de la Universidad de Zaragoza

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza

« Acuerdo de 3 de diciembre de 2002, del Claustro Universitario, por el que se aprueba el Reglamento del
Claustro de la Universidad de Zaragoza.

Normas de protocolo

« Resolucion del Rector de la Universidad de Zaragoza, de 1 de septiembre de 2011 por la que se dispone el
orden de precedencias de los decanos y directores de las facultades y escuelas de la Universidad de Zaragoza
Normativa

« Resolucién del Rector Magnifico de la Universidad de Zaragoza de 31 de enero de 2013, por la que se dictan
instrucciones relativas a los gastos protocolarios.

« Acuerdo de 29 de abril de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento de la Medalla de la Universidad de Zaragoza Normativa

« Acuerdo de 10 de abril de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento del nombramiento de los doctores honoris causa. Normativa

Normas de centros y departamentos

« Acuerdo de 17 de febrero de 2005, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento marco de Centros de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 8 de junio de 2005, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento marco de Departamentos de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 19 de octubre de 2005, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento marco de
Institutos Universitarios de Investigacién de la Universidad de Zaragoza

BOUZ
- Resolucion del Rector, de 21 de septiembre de 2005, por la que se modifica la Resolucién del Rector, de 31
de enero de 2001, por la que resolvia la creacién del Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

Registro

+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

8. Formas de participacion del usuario
Para la mejora de nuestra gestion puede darnos su opinién a través del correo electrénico que figura en esta

carta de servicios o a través del buzén de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de
Zaragoza
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9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ. El plazo

para su revision sera de dos afios a partir de esa fecha.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PSIE:S\',I'IEII)% GT&J;E);:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Expedicion de | Miembros de | Atender las peticio- | NUmero de certifi- | Anualmente | 90%
certificaciones | la comuni- nes de miembros cados expedidos.
daq universi- de'la cqmu.nldad Fecha de solicitud
taria. universitaria y egre- L
y de expedicion.
Egresados sados en el plazo
) maximo de 3 dias
habiles.
Elaboracién Miembros de | Publicacién del Numero de BOUZ | Anualmente | 90%
y publicacién | la comuni- BOUZ en el plazo publicados.
del Boletin dad universi- | maximo de 5 dias Fecha de publica-
Oficial de la taria. habiles tras la »
Universidad recepcion de los con.
Sociedad en
de Zaragoza acuerdos.
general.
Organizacion | Miembros de | Organizacion de los | Publicacion en Anualmente | EI90% del
de los proce- | la comuni- procesos electorales | web. censo elec-
sos electorales | dad universi- | con publicidad y . . toral conoce
- . . Envio de mails a
de renovacion | taria. transparencia. . y puede
los miembros del .
de Rectory ejercer su
. cuerpo electoral.
de érganos derecho.
colegiados: Difusién por
Claustro iUnizar.
Unlver.5|tar|o, Participacion.
Consejo de
Gobiernoy
Comisiones Facilitar la parti- Publicacién en Anualmente | E190% del
universitarias. cipacion de todos | web. censo elec-
los miembros de la . . toral conoce
. ! Envio de mails a
comunidad univer- . y puede
o los miembros del .
sitaria. ejercer su
cuerpo electoral.
derecho.
Difusién por
iUnizar.
Participacion.
Puesta a disposicion | Publicacién en Anualmente | EI90%
de los resultados web. del censo
de forma fiable y I electoral
Difusién por
transparente. —_ conoce los
iUnizar.
resultados y
confia en su
validez.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S\.II.I::)% GF::\.]{I;E);:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Apoyoy Equiposde | Atender todas las Porcentaje de Anualmente | 100%
asesoramien- | direccién consultas de los atencién a las de-
to a centros y adminis- centros y departa- | mandas de centros
y departa- tracion de mentos. y departamentos.
mentos en centros y
sus procesos | departamen-
electorales. tos.
Elaboracién Miembros de | Elaborar la memoria | Fecha de la presen- | Anual Publicacién
de la memoria | la comuni- académica con la tacion. en tiempoy
anual del cur- | dad universi- | informacién més s forma.
so académico | taria. relevante. Publicacion en
web.
i n | Tenerla prepar s
sodedn | et | s o
' - iUnizar.
tacién ante el
Claustro.
Hacerla llegar a
toda la comunidad
universitaria.
Apoyo a Miembros de | Apoyo eficaz para Los érganos cole- | Anual 100%
los 6rganos los 6rganos | la eleccion, consti- | giados de gobier-
colegiados colegiados tucién, funciona- no tienen el apoyo
de gobierno | de gobierno. | mientoy toma de que precisan para
(Consejo de . decisiones. su funcionamiento.
Gobiernoy Mlembros de
comunidad Toda la documen-
Claustro) . . .,
universitaria. tacion puesta a
disposicion de los
miembros a través
delawebyen
papel en la sesion.
Custodia de Unidades de | Atender las solici- Numero de soli- Anual 100%.
convenios la Universi- | tudes de acceso a citudes de acceso
dad. los convenios en un | presentadas.
Miembros de p!azo r,néximo de2
comunidad dias habllg,s desde
.. | surecepcién.
universitaria.
Proceso y archivo Numero de conve- | Anual 95%.
de convenios en un | nios recibidos.
plazo maximo de 2
dias habiles.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS;:S\.II.I:II)% GF:hl;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Organizaciéon | Miembros de | Los actos solem- Numero de asis- Permanente | 95% de
de los actos la comuni- nes universitarios tentes evaluaciones
solemnes uni- | dad universi- | ofrecen la mejor . - positivas
s - . . Satisfaccién de los
versitarios. taria. imagen posible de L
o participantes
. la Universidad.
Sociedad en .
Evaluacién a pos-
general. o
teriori.
Apoyo a los Equiposde | Apoyo alos centros | Nimero de asis- Permanente | 95% de
centrosenla | direcciéon para que sus actos | tentes evaluaciones
organizaciéon |y ad.rTunls- soIempgs ofrezcan Satisfaccion de los positivas
desusactos | traciéon de la mejor imagen L
. ) participantes
solemnes centrosy posible de la Univer-
departamen- | sidad. Evaluacién a pos-
tos. teriori.
Miembros de
la comuni-
dad universi-
taria.
Sociedad en
general.
Tramitacion Cargosaca- | Los nombramientos | Ndmero de solici- | Permanente | E1 95% de
de los nom- démicos. y ceses se tramitan | tudes presentadas los nom-
bramientos y en un plazo maximo bramientos
; Plazo de puesta a
ceses de los de 2 dias desde su y ceses se
. la firma del Rector.
cargos aca- recepcion. ponenala
démicos de la firma del
Universidad. rector en
maximo 2
dias
Coordinacién | Unidades de | El procedimiento Numero de solici- | Permanente El 95% de
y seguimiento | la Universi- | de nombramientoy |[ tudes presentadas los nom-
de los nom- dad. cese de los agentes - . bramientos
A . | Las distintas unida-
bramientos del sistema de cali- S y ceses se
Agentes del . des implicadas . :
y ceses de . dad se ejecuta con : . realizan sin
sistema de ) aplican el procedi-
agentes del ) normalidad. i problemas
; calidad. miento de forma
sistema de )
. coordinada.
calidad
Evaluacién pos-
terior
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::S\.II.I::)% GFI!::.I;I(E)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Coordinacién | Unidades de | El procedimiento Numero de solici- | Permanente El95% de
y seguimiento | la Secretaria | de nombramien- tudes presentadas los nom-
de los nom- General. toy cese de los - . bramientos
. . Las distintas unida-
bramientos . coordinadores de S y ceses se
Unidades de des implicadas . .
y ceses de L programas de doc- : . realizan sin
. la Universi- . aplican el procedi-
coordinadores torado se ejecuta . problemas
dad. : miento de forma
de programas con normalidad. .
coordinada.
de doctorado
Gestion eco- | Unidades de | Cumplimiento Ejecucion del Permanente 100%
némicay de la Secretaria | del presupuestoy 100% del presu-
inventario del | General. gestion eficiente de | puesto
presupuesto Unidades de los recursos Pago de facturas
de la Secre- .
taria General la Universi- en el plazo de
dad. 30 dias desde la
y apoyo o
o recepcion, siempre
administrativo . :
que haya disponi-
a todas sus .
) bilidad en cuenta.
unidades
Gestiondela | Unidadesde |LaWebdela Consultas reali- Mensual El 95% de
web de Secre- | la Universi- | Secretaria General | zadas alaWeb los cambios
taria General | dad. actualiza en maxi- | (contador). se actualizan
y de las bases . mo 2 dias habiles la enlaweb en
Equipos de . L
de datos o informacién cargos plazo.
de cargos direccion y normativa
académicos y adminis- ) El 100% de
o resentan'— tracién de Las bases de datos la informa-
P . centrosy de Secretaria Ge- ciondela
tes, convenios ) ,
: departamen- | neral se mantienen web esta
y normativa . .
L tos. totalmente actuali- actualizada.
universitaria. Jadas
Miembros de ’
la comuni-
dad universi-
taria.
Sociedad en
general
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

La comunicacién interna de la carta de servicios se realizard mediante:
a) Publicacién en la web de Secretaria General

b) Publicacién en el BOUZ tras su aprobacién por Consejo de Gobierno
¢) Publicacion en el boletin iUnizar

d) Reuniones de coordinacion semanales.

2. Comunicacion externa
La comunicacion externa se realiza asimismo a través de:

a) Publicacién en la web de Secretaria General
b) Publicacién en el BOUZ tras su aprobacién por Consejo de Gobierno
¢) Publicacién en el boletin iUnizar

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

Ante cualquier sospecha o constancia de incumplimiento de alguno de los compromisos adquiridos y, en
su caso, de sus correspondientes indicadores, se procederd a evaluar las causas y condiciones que lo han
producido y se adoptaran las medidas oportunas de correccion.

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO
PRESTADO
Las sugerencias, quejas o reclamaciones se podran presentar de la siguiente forma:

- en papel a través del Centro de Informacién Universitaria o de cualquier registro de la Universidad de
Zaragoza,

- por correo electrdnico a la cuenta secregen@unizar.es
-y a través del buzon de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza:
https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action

Todas seran respondidas por el Jefe de la Seccién de Asuntos Generales en un plazo maximo de 10 dias
hébiles desde su recepcién.
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XI. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE ESTUDIANTES Y RELACIONES INTERNACIONALES

I. 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 basica 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 direccién el Plan incluye como accién establecer una metodologia Unica y mecanismos
bésicos para la elaboracién 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 elaboracién 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 determinacién para mejorar dia a dia la calidad
de los servicios que presta, la informacién que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestion.

2. Objetivos y fines

2.1. Misién

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 dmbitos:

«  Elaccesoy la admisién a estudios universitarios oficiales de grado

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

«  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 y el
personal de administracién 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 aplicacién de procesos racionales y agiles.

Asimismo, y en el dmbito de sus competencias, el Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales asiste
a los 6rganos 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 Estudiantesy Relaciones Internacionales se plantea alcanzar la excelencia en la gestiéon mediante
un proceso permanente de actualizacién técnica, formativa y de organizacién de procesos y de métodos de
trabajo que redunde en una mayor calidad y eficiencia en la prestacién 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 innovacién y la mejora continua, calidad en la gestion, trabajo en equipo y orientacién 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:

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

3.2 Participantes en la elaboracion de la carta de servicios

En la elaboraciéon 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:

La Jefa del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales (coordinadora)
El Jefe de la Seccién de Acceso y Admision

La Jefa de la Seccion de Becas

La Jefa de la Seccion 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 bajal

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+ 34 876 553 032 | jsestud@unizar.es

Seccién de Acceso y Admision

Campus universitario de plaza San Francisco

Edificio Interfacultades [planta baja]

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza

+34976 761 042 | acceso@unizar.es | admision@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/acceso/

Seccién 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/

Seccién 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

Mapa de localizacion
MAPA DE LOCALIZACION

41°38'26.5128"N / 0° 53'42.8280"W
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Horarios

El horario de atencién al publico es:

« De lunes a Viernes, de 09:00 a 14:00
Formas de acceso y transporte publico

Tranvia de Zaragoza — Linea 1
oParada: Plaza de San Francisco

Autobuses urbanos de Zaragoza
olineas 24,35y 38
owww.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 estan 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 dmbito de cada
una de las secciones que lo integran, de forma presencial, telefénica, telematica o por correo ordinario, asi
como a través de la informacidn que se actualiza en la pagina 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 admision a estudios oficiales de grado
Coordinacién, gestiéon 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

Tramitacién de los traslados del expediente de acceso (selectividad).

Coordinacion 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

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

Tramitacién 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 coordinacién de la convocatoria anual de becas de colaboracién del MECD para estudiantes
en departamentos universitarios, en colaboracién con los departamentos y centros universitarios de la
Universidad.

Gestién 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 colaboracion del Gobierno Vasco.

Coordinacioén, gestion y tramitacion de las siguientes convocatorias de ayudas al estudio propias de la
Universidad de Zaragoza:

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

oAyudas de matricula para estudiantes extranjeros no residentes

oAyudas al estudio para situaciones sobrevenidas

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

Coordinacion, gestién y supervisién de las convocatorias de becas de apoyo en tareas de gestion y servicios

Colaboracién con otras instituciones u organismos publicos de dmbito estatal o autonémico que convocan
becas y ayudas para la transmision de la informacién académica de los solicitantes: convocatoria de becas
de idiomas, etc...
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5.4 Relacionados con las Relaciones Internacionales
Coordinacién, gestién y tramitacion del programa Erasmus+ para la movilidad internacional de estudiantes
de la Universidad de Zaragoza con fines de estudios, en colaboracién con los centros

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

Coordinacion, gestién y tramitacién de la convocatoria de ayudas del programa Erasmus+ para la movilidad
internacional de PDI y PAS de la Universidad de Zaragoza con fines de formacién.

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

Tramitacién 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 cooperacion al desarrollo, a través de la
participacién en las convocatorias de ayudas y subvenciones de la DGA, ECID, Europe Aid, etc.

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

Gestion para la firma de convenios internacionales que contemplen el intercambio de miembros de la
comunidad universitaria (estudiantes, docentes, personal de administracién), asi como la colaboracién
académica en rasgos generales.

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

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

6. Derechos y obligaciones de los usuarios
Derechos
Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion 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 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 informacion 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 Proteccion de
Datos de caracter personal
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- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segtn las normas reguladoras.
« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacion.

« Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

« Recibir formacion sobre prevencion 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.

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 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 relacién con otra persona o entidad).

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prdacticas 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
institucion.

- 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,
religion, conviccién u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacion sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicidn 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.

7. Normativa reguladora de los principales servicios prestados

Normas de caracter general

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

.Ley Orgdnica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccién dada por la Ley Orgénica
4/2007, de 12 de abril.
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.Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres Ley 5/2005, de 14 de junio,
de Ordenacién 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 informacién publica y buen gobierno.

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

Normativa sobre acceso y admision a estudios de grado

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

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

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

. Decreto 21/2010, de 9 de febrero, del Gobierno de Aragén, 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
afos, 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 acreditacién 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 admisién 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 valoracién y el orden de prelacién en la adjudicacién
de plazas para determinadas vias de acceso a estudios oficiales de grado.

Normativa sobre becas y ayudas al estudios

.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 seran de
aplicacién 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].

Normativa sobre movilidad internacional

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

. Reglamento (UE) N 0 1288/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de diciembre de 2013 por el
que se crea el programa «Erasmus-+», de educacién, formacién, juventud y deporte de la Unién y por el que se
derogan las Decisiones n° 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
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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 caracter 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
Educacién 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 Organizacién 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 Formacién 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 master 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 Educacién Superior de la Universidad
de Zaragoza

Normativa sobre precios publicos

. Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién 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 Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de
servicios académicos universitarios para el curso correspondiente.

Normativa de caracter econémico
. Presupuesto de la Universidad de Zaragoza
.Normas de gestién econémica de 2007

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 opinién a través de los siguientes canales:

« Buzén de sugerencias y quejas
oAccesible en la Sede Electrénica 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 seccién correspondiente.

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

0Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admisidn@unizar.es

0Seccion de Becas: becas@unizar.es

oSeccion de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

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

- De forma presencial, acudiendo al Servicio o Seccién correspondiente [ver apartado 4: informacion de
contacto].
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9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios entrara en vigor a partir del siguiente a su publicacién en el BOUZ.
Su vigencia serd de dos afnos a partir de su publicacién en el BOUZ.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRE- ESTAN-
GRUPO/S
SERVICIO CUENCIA DAR
PRESTADO DERIIIE'\‘S.TE- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.1 Informacién | Estudian- | Mantener actualizada y accesible en % de actualiza- Semestral | 100%
Servi- publica a tes la pagina web la normativa y lainfor- | ciones realiza-
ciosde [travésdela | pyq macion relacionada con los distintos das a fecha de
caracter | web Pdi procesos y convocatorias del servicio, | publicacién de
trans- . asi como los formularios on-line, las respectivas
versal Usuarios impresos, etc... convocatorias.
externos
Informacion | Estudiantes | Dar respuesta a las consultas formu- % de respues- Semestral | 85%
y atencién Pas ladas a través de correo electrénico tas a consultas
personali- en un plazo maximo de 2 dias hébiles, | formuladas por
zada a los Pdi salvo que su resolucién requiera de correo electroni-
usuarios ) informe adicional. co resueltas en
Usuarios un plazo igual o
externos inferior a 2 dias
habiles.
Elaboracién | Estudiantes | Elaborar las estadisticas de resultados | % de estadisticas | Anual 100%
y publica- Pas de los diferentes servicios prestados elaboradas y
cion de [convocatorias de movilidad, pruebas | actualizadas en
estadisticas | Pdi de acceso, becas y ayudas, etc...]y la web
. hacerlas accesibles a través de la web y
Usuarios 1 je| portal de t ia de la UZ
portal de transparencia de la UZ.
externos
Emision de | Estudiantes | Emisién de certificaciones en el dmbito | % de certifica- Trimestral | 90%
certificacio- Pas de las competencias de las respectivas | ciones emitidas
nes secciones del servicio, en el plazo dentro del plazo
Pdi maximo de 3 dias habiles, si no existen | de 3 dias habiles.
causas ajenas que lo impidan.
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FRE- ESTAN-
SERVICIO RN CUENCIA [ DAR
PRESTADO DERIIE’\I;I'E- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- DE CALI-
CION DAD
5.2 Ser- | Coordina- Ciuda- Comunicar en el plazo maximo de 5 % de peticiones | Anual 90%
vicios cion, gestion | danos dias habiles desde que seinicia latra- | de subsanacién
relacio- |y tramita- interesados | mitacion de la solicitud en la seccion, comunicadas
nados cion de la: en partici- | los errores detectados en la misma dentro del plazo
conel par en las para su subsanacion maximo de 5 dias
acceso Prueba de pruebas. habiles.
accesoala
yla ad- universidad | Centros de
mision a | Publicar los resultados de las pruebas | % de resultados | Anual 100%
. [PAU] secundaria ;
estudios X (en el caso de la PAU tanto los de la publicados en las
de Prueba de de aragon 12 como los de la 22 correccién) enlas | fechas indicadas
grado acceso a [PAU] fechas indicadas en las convocatorias | en las convoca-
la univer- torias
sidad para
mayores de
25 afos Elaborar y notificar la resolucion de los | % de resolucio- Anual 90%
recursos en el plazo maximo de 7 dias | nes a recursos
Prueba de hébiles desde que sean resueltos por la | notificadas en el
accesoa comisién organizadora plazo méximo de
la univer- 7 dias habiles
sidad para
mayores de
45 afos
Coordi- Ciuda- Coordinar el nombramiento de % de nom- Anual 100%
naciéony danos los tribunales evaluadores para su bramientos
gestion del | interesados | publicacién en el bouz en el mes de publicados en el
proceso en partici- | diciembre. bouz en el mes
accesoala paren las de diciembre
universidad | pruebas.
para los Tribunales
mayores de | evalu- Elaborar y enviar a los tribunales eva- | % de procedi- Anual 100%
40 afios con | dadores. luadores el procedimiento de gestién | mientos y expe-
experiencia | Secretarias | ¥ los expedientes de solicitud con al dientes enviados
laboral o delos menos 7 dias habiles de antelacién al | antes de una
profesional | centros inicio del plazo de valoracion semana del inicio
del plazo de
valoracién
Publicar la consulta on-line de resultados | % de resultados Anual 100%
del proceso de valoracion en los plazos | publicados en las
fijados en la convocatoria, si no existen | fechas indicadas en
causas ajenas que lo impidan las convocatorias
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FRE- ESTAN-
SERVICIO (Lo CUENCIA | DAR
PRESTADO DERIEN;E- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- DE CALI-
CION DAD
5.2 Ser- | Coordinaciény | Estudiantes | Coordinar con los centros el proceso de | % de plazas ofer- | Anual 100%
vicios gestion de los | interesados | oferta de plazas de cambio de estudios | tadas aprobadas
relacio- | procesos de: en acceder | para su aprobacién en consejo de por consejo go-
nados L aestudios | gobierno antes del mes febrero, si no bierno antes del
Admision a . - e
conel grados para de grado existen causas ajenas que lo impidan. | mes de febrero
acceso . oenun
estudiantes de .
y I.a .a,d— nuevo ingreso camb!o de
mision a estudios a
ZZtUdIOS ?:r;nlfi):)ogep:sr- grado Publicar en el bga ]as resolucione.s-de % de resglucio— Anual 100%
grado tudios a grado Secretarias | plazosy procedimientos para solicitar | nes publicadas
delos admisién en cada proceso con al me- | en boa con al
centros nos un 15 dias habiles de antelacién menos 15 dias
al inicio del plazo de presentacién de | hébiles de antela-
solicitudes. cion
Elaborary enviar a las secretarias de los | % de procedi- Anual 100%
centros el procedimiento de gestion mientos elabo-
con al menos 7 dias habiles de antela- | rados y enviados
cién al inicio del plazo de presentacién | con al menos 7
de solicitudes. dias habiles de
antelacién
Especifico del Estudiantes | Publicar los resultados de la adjudica- | % de adju- Anual 100%
proceso de interesados | cién de plazas y los [lamamientos a los | dicacionesy
admisién a en acceder | integrantes de las listas de espera en llamamientos
grados para aestudios | los plazos fijados en la resolucién del publicados en los
estudiantes de | de grado rector establecidos
nuevo ingreso
Tramitar las reclamaciones a la adju- % de reclamacio- | Anual 90%
dicacion en el plazo de 5 dias habiles, | nes tramitadas
salvo que su resolucién requiera de en el plazo de 5
informe adicional. dias habiles
Especifico del Estudiantes | Resolver los recursos en el plazo % de recursos Anual 90%
proceso de interesa- maximo de 7 dias hébiles desde su resueltos dentro
admisién por dosenun | presentacion, salvo que su resolucién | del plazo maximo
cambio de es- | cambio de | requiera de informe adicional. de 7 dias.
tudios a grado | estudios a
grado
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FRE- ESTAN-
GRUPO/S
SERVICIO CUENCIA DAR
PRESTADO DE;E];I‘E- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.3 Ser- | Coordinacién, | Estudiantes | Comunicar en el plazo maximo de 5 % de peticiones | Anual 90%
vicios gestiony dias habiles desde que se inicia la tra- | de subsanacion
. o Centros I . . .
relacio- | tramitacion de L mitacion de la solicitud en la seccion comunicadas
) universita-
nados las respectivas rios de becas, los errores detectados enla | dentro del plazo
conlas | convocatorias misma para su subsanacion. maximo de 5 dias
becasy | de: Escuela de habiles.
ayudas
Y Ayudas al doctorado
al estu- .
. estudio para
dio .
estudiantes
matriculados
en estudios de
grado y méster.
Ayudas al
estudio para
estudianptes Publicar las propuestas provisionalesy | % de publicacio- | Anual 100%
de tutela definitivas de concesién y denegacién | nes de becasy
L de las becas y ayudas dentro de los ayudas concedi-
académica de -
plazos marcados en las respectivas das o denegadas
doctorado. ;
convocatorias. dentro de los
Becasala plazos marcados
excelencia para en las respectivas
estudiantes de convocatorias.
nuevo ingreso
en grados.
Ayudas de
matricula para
estudiantes
extranjeros no Elaborar y notificar la resolucién de los | % de resolucio- Anual 90%
residentes. recursos en el plazo maximo de 7 dias | nes a recursos
habiles desde que sean resueltos por la | notificadas en el
comision de seleccion de becarios. plazo méximo de
7 dias habiles
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FRE- ESTAN-
GRUPO/S
SERVICIO CUENCIA DAR
PRESTADO DE;EI;I‘E- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.3 Ser- | Gestiéony Estudiantes | Comunicar en el plazo maximo de 5 % de peticiones | Anual 90%
vicios tramita- dias habiles desde que se inicia latra- | de subsanacién
. L Centros g - L .
relacio- | cion de las L mitacién de la solicitud en la seccion comunicadas
nados ayudas al L{nlver5|ta- de becas, los errores detectados en la | dentro del plazo
conlas | estudio para ros misma para su subsanacion. maximo de 5 dias
becasy | situaciones habiles.
ayudas | sobreveni-
alestu- | das.
dio Elaborar y notificar la resolucion de las | % de resolucio- Anual 90%
solicitudes de ayudas en el plazo méxi- | nes de ayudas
mo de 7 dias habiles desde que sean elaboradas y
resueltas por la comision de seleccion | notificadas en el
de becarios. plazo méaximo de
7 dias habiles.
Gestiény Estudiantes | Comunicar en el plazo maximo de 5 % de peticiones | Anual 90%
tramitacion dias habiles desde que se inicia latra- | de subsanacion
Centros o - L .
de la con- universita- mitacion de la solicitud en la seccién comunicadas
vocatoria ) de becas, los errores detectados enla | dentro del plazo
de becas ros misma para su subsanacion. maximo de 5 dias
de caracter | Mecd habiles.
general el
MECD Dga
Tramitar al MECD las solicitudes de % de becas tra- Anual 85%
becas dentro de los plazos fijados en mitadas al MECD
la convocatoria general, si no existen dentro de los
causas ajenas que lo impidan. plazos fijados en
la convocatoria
Enviar al MECD los recursos de los % de recursos en- | Anual 90%
estudiantes en el plazo de 15 dias viados al MECD
habiles desde que finaliza el plazo de | en el plazo de 15
presentacion de los mismos, junto dias habiles
con el informe individualizado para su
resolucion.
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FRE- ESTAN-
GRUPO/S
SERVICIO CUENCIA DAR
T DE RI:E'“;E- COMPROMISO INDICADOR | o= MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.3 Ser- | Gestiony Estudiantes [ Comunicar en el plazo méximo de | % de peticiones | Anual 90%
vicios [ tramitacion | - . |5 dias habiles desde que se inicia la | de subsanacion
relacio- | delaconvo- |~ o - " | tramitacion de la solicitud de beca | comunicadas
nad‘l)s Eam”addf Gobi en la seccion de becas, los errores | dentro del pla-
f)z:assy GZ‘;;:;) V:sclsmo detectados en la misma para su zo maximo de 5
ayudas | Vasco subsanacion. dias habiles.
al estu-
dio
Dar de alta y enviar las alegaciones | % De alegacio- | Anual 90%
a la direccién general de universi- | nes enviadas
dades del Gobierno Vasco [DGU- alaDGUGV
GV] dentro de los plazos marcados | dentro de plazo
en la convocatoria, si no existen
causas ajenas que lo impidan
Enviar ala DGUGV los recursos de | % de recursos | Anual 90%
los estudiantes en el plazo de 15 enviados ala
dias habiles desde el fin del plazo | DGUGV en el
de presentacion de los mismos, plazo de 15
junto con el informe individualiza- | dias habiles
do elaborado por la seccién.
Coordi- Estudiantes [ Tras la publicacion de la convoca- | % de proce- Anual 100%
nacié’n, Departa- toria en el boe, elaborar/actualizar | dimientos
?e“"‘i” Y | mentosy y enviar a centros y departamentos | elaborados y
dr:T;'chn'SQ_ centros uni- | el procedimiento de gestion antes | enviados antes
. versitarios | del mes de septiembre. de septiembre
catoria de
becas de co- | Mecd
laboracién - - -
del MECID Comunicar en el plazo maximo de | % de peticiones | Anual 90%
5 dias habiles desde que se inicia la | de subsanacion
tramitacién de la solicitud de beca | comunicadas
en la seccion de becas, los errores | dentro del pla-
detectados en la misma para su zo méaximo de 5
subsanacion. dias habiles.
Enviar al MECD la propuesta de % de propues- | Anual 100%
concesion de becas dentro de los | tas de conce-
plazos marcados en la convoca- sién enviadas al
toria. MECD en plazo.
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GRUPO/S FRE- ESTAN-
il DE INTE- COMPROMISO INDIcADOR | SUERCIR | DAR
i3 CION DAD
5.3Ser- | Coordi- Estudiantes | Tener actualizado el procedimiento | % de proce- Anual 100%
ViCiO? nacion, Equipo de de gestién para érganos convo- dimientos
relacio- | gestion y direccion, | cantes que sirve de referencia para | actualizados
nados | ¢ nervi- centros, IUI, | prestar asesoramiento técnico
Ezggsy sion de las | departa- y de gestién a las unidades a lo
ayudas convoca- njéntos, ser- | largo del proceso de convocatoria,
alesty- | toriasde [ viciosyotras | seleccidn, etc...
dio becas de est.ructl.lras
apoyo en L{nlverSIta-
tareasde | " Enviar al 6rgano convocante la % de dele- Anual 90%
gestiony delegacion de competencias y las | gaciones de
servicios. indicaciones de procedimiento en | competencias
el plazo maximo de 3 dias habiles | enviadas en el
desde que el servicio de gestion plazo maxi-
financiera y presupuestaria emite [ mo de 3 dias
informe positivo. habiles
Dar de alta en People a los becarios | % de becarios | Anual 100%
seleccionados antes del inicio de la | dados de alta
colaboracion. en plazo
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FRE- ESTAN-
SERVICIO (Gl CUENCIA | DAR
PRESTADO DE[:EN;E- COMPROMISO INDICADOR DE MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.4 Ser- | Coordina- Estudiantes | Elaborary publicar la convocatoria | % de convoca- | Anual 100%
vicios | ci6n, gestion | oo, y la guia informativa del estudiante | torias y gufas
relacio- | y tramita- con antelacion suficiente para que | informativas
nados | ciondela | Secretarias | o cantros puedan hacer la selec- | publicadas
con las convoca- delos .z . e
Rela- toria del centros cion de estud-llantes an.te.s del inicio fantgs del plazo
ciones | programa de | universita- de presentacion de solicitudes de | indicado.
Interna- | movilidad rios becas MECD.
cionales | Eramus+ -
con fines Comision
de estu- europea Enviar a las oris y secretarias de los | % Circulares Anual 100%
dios, para centros la circular informativa con | enviadas con al
estudiantes al menos dos meses de antelaciéon | menos un mes
delaUz al inicio de las movilidades. de antelacién
Recibido el documento de incorpo- | % de pagos Anual 100%
racién a destino, tramitar el 1er realizados den-
pago de la ayuda en el plazo de 15 | tro del plazo
dias habiles tras la recepcion de indicado
los fondos de la comisién europea,
si no existen causas ajenas que lo
impidan.
Enviar los informes financieros % de infor- Anual 100%
intermedios y finales dentro de los | mes enviados
plazos establecidos por la comision | dentro de los
europea. plazos estable-
cidos.
Gestion de | Estudiantes | Publicar la convocatoria con ante- | % de convoca- | Anual 100%
la convo- uz lacién suficiente para que desde torias publica-
catoriadel | . feuz se pueda hacer la seleccion de | das en plazo
programa de estudiantes. adecuado
movilidad Secretarias
Eramus+ de los
Fc)gzcs;a fﬁ\?\:::ita- Recibido el documento de incorpo- | % de pagos Anual 100%
. ) racion a destino, tramitar el 1er realizados den-
estudiantes | rios
de la uz, en pago de la ayuda en el plazo de 15 | tro del plazo
colaboracién dias habiles tras la recepcién de indicado
con la FEUZ los fondos de la comision europea,
si no existen causas ajenas que lo
impidan.
Enviar los informes financieros % de infor- Anual 100%
intermedios y finales dentro de los | mes enviados
plazos establecidos por la comision | dentro de los
europea. plazos estable-
cidos.
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FRECUEN- [ ESTAN-
GRUPO/S
SERVICIO CIA DE DAR
DE INTE- COMPROMISO INDICADOR
PRESTADO o MEDI- | DE CALI-
CION DAD
5.4 Ser- | Coordina- Estudiantes [ Comunicar en el plazo méximo de | % de peticiones | Anual 90%
vicios | ci6n, gestion | oo, 5 dias habiles desde que se inicia | de subsanacion
relacio- | y tramita- la tramitacién de la solicitud en comunicadas
nados | ciondelas | Secretarias | |5 soccion de becas, los errores dentro del pla-
con las convoca- delos . .
. detectados en la misma para su Zo méaximo de 5
rela- torias de centros b . dias habil
ciones | ayudas de universita- | SUPSanacion. 1as habiles.
interna- | programas rios
cionales [ internacio- - — -
nales de Publicar las propuestas provisio- % de publica- | Anual 100%
movilidad de nales y definitivas de concesiény | ciones de ayu-
estudiantes: denegacién de las ayudas dentro | das concedidas
ibero- de los plazos marcados en las o denegadas
América, respectivas convocatorias dentro de los
Santander- plazos mar-
dolctorado, cados en las
NAAO .
respectivas
convocatorias
Resolver los recursos en el plazo % de recursos | Anual 90%
maximo de 15 dias habiles desde | resueltos den-
su presentacion, salvo que sea ne- | tro del plazo
cesario solicitar informe adicional. | maximo de 15
dias.
Apoyo ORIs Prestar asesoramiento adecuado % de consultas | Anual 90%
tecnlc'o a Secretarias | Y Pe€rmanente a las oris en sus atend|da’s en el
las oris y de los consultas. plazo méxi-
alas centros mo de 2 dias
universita- hébiles
Secreta- :
; rios
rias de los
centros Difundir a las oris con al menos % de infor- Anual 100%
universita- 7 dias habiles de antelacion a maciony
rnossinori la apertura de las respectivas procedimientos
convocatorias, la informacién y los | difundidos con
procedimientos necesarios parala | al menos 7 dias
resolucién de dudas. de antelacién
Celebracién de una reunion anual | N° de reunio- Anual Al menos
con los responsables de las oris. nes celebradas una
reunién
anual
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FRECUEN- | ESTAN-
SERVICIO (Gl CIADE | DAR
PRESTADO DE[:EN;E- COMPROMISO INDICADOR MEDI- DE CALI-
CION DAD
5.4 Ser- | Apoyo Estudiantes | Tramitar las solicitudes de plazas % de soli- Anual 100%
vicios técnicoy y profeso- | de alojamiento para los ccmm, citudes de
relacio- | logisticoen | resextran- | resjdencias universitarias u hoteles | alojamiento
nados | cuestiones | jeros concertados, en un plazoigualo | tramitadas en
conlas | de aloja- . s . (s .
rela- miento a Colegios inferior a 3 dias habiles desde la un plazo igual o
ciones | estudiantes | Mavores recepcion de la documentacion. inferior a 3 dias
interna- | y profesores | Residencias habiles
cionales | extranjeros | UZ
llegados en
elmarcode | Hoteles Comunicar a los solicitantes la % de adju- Anual 100%
programas ;c;zcerta- adjudicacion o denegacién de dicaciones o
internacio- plaza de alojamiento en un plazo | denegaciones
nales de igual o inferior a 3 dias habiles tras | de plazas co-
movilidad su resolucion por el cm, residencia | municadas en
universitaria u hotel concertado. un plazo igual o
inferior a 3 dias
hébiles
Gestion VRRI Asesorar de forma adecuada a % de consultas | Anual 90%
para la Pdi los interesados en la firma de un resueltas en el
firma de o convenio y resolucion de las dudas | plazo maxi-
convenios | Universida- | yjanteadas en un plazo méximo de | mo de 2 dias
internacio- | 9°€1"" | 5 dias habiles. habiles
tituciones
nales que extranjeras
contem-
plen inter- Revisar y supervisar el contenido | % de convenios | Anual 100%
cambio de del convenio en el émbito de com- | revisados y
miembros petencia de la seccién de RR.ILy supervisados
dela asesorar al 6rgano firmante de UZ.
comunidad
universi- - -
taria Notificar a los interesados la firma | % de firmas Anual 100%
del convenio en un plazo maximo | de convenios
de 7 dias habiles tras su firma. notificadas
en un plazo
maximo de 7
dias habiles
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FRECUEN- | ESTAN-
SERVICIO (Gl CIADE | DAR
PRESTADO DE[:EN;E- COMPROMISO INDICADOR MEDI- DE CALI-
CION DAD
5.4 Ser- | Gestion Pdi Publicar la resolucién de concesion | % de concesio- | Anual 100%
vicios [ econdmica | o .. |deayudasa proyectosdentrodel [ nesdeayudas
relacio- |y adminis- f " plazo marcado en la convocatoria. | publicadas
nados | trativa de centros dentro del pla-
conlas | proyectos de
rela- internacio- zo marcado er]
ciones | nalizacién la convocatoria
interna- | propios del
cionales | vrri
Transferir los fondos asignados a % de fondos Anual 100%
los centros en un plazo maximo de | transferidos en
15 dias habiles desde que se co- el plazo de 15
munica la concesién de las ayudas, | dias habiles.
si no existen causas ajenas que lo
impidan.
Coordi- Pdi Publicar la convocatoria en los % de consultas | Anual 100%
nacion, Pas plazos establecidos anualmente resueltas en el
gestiony por el VRRI plazo maxi-
tramita- mo de 2 dias
ciondela hébiles
convoca-
toria de
ayudas de Publicar la resolucion de concesion | % Resoluciones | Anual 100%
movilidad de ayudas dentro del plazo marca- | de concesién
de PDly do en la convocatoria. publicadas en
pas [stt] de plazo
laUZ con
?nes d?, Tramitar el pago de la ayuda en un | % Pagos Anual 100%
ormacion . P .
[Eramus plazo maximo de .1,5 dias habiles realizados en
+: accion desde la justificacion de los gastos, | el plazo de 15
si no existen causas ajenas quelo | dias desde la
clave 1] I S L
impidan justificacion
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S
DE INTE-
RES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE
MEDI-

CION

ESTAN-
DAR
DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios
relacio-
nados
con las
rela-
ciones
interna-
cionales

Tramita-
cion de las
convoca-
torias de
proyectos
internacio-
nales de
coope-
raciéon
académica,
financia-
dos por la
comisién
europea
(eacea,
etc.) Como
por otros
organismos
nacionales
o interna-
cionales

Tramita-
cion de las
convoca-
torias de
proyectos
internacio-
nales de
coope-
racion al
desarrollo
financiados
o cofinan-
ciados

por otras
institucio-
nes [DGA,
europe aid,
etc]

Pdi

Institucio-
nes socias
participan-
tes en los
proyectos

Difundir las convocatorias en el
plazo maximo de 3 dias habiles
desde que se publican en el diario
oficial correspondiente.

% de convoca-
torias difundi-
das dentro del
plazo de 3 dias
hébiles

Anual

90%

Presentar las propuestas de
proyectos uz ante el organismo co-
rrespondiente dentro de los plazos
marcados en las convocatorias.

% De propues-
tas presentadas
en plazo

Anual

100%

Notificar a los interesados las reso-
luciones de concesién y denega-
cion de ayudas en el plazo méaximo
de 3 dias habiles desde que se
publican.

% de resolucio-
nes notificadas
dentro del
plazo de 3 dias
hébiles

Anual

100%

Elaboracién y envio de los informes
financieros intermedios y finales,
dentro de los plazos establecidos.

% de informes
financieros
enviados en los
plazos estable-
cidos

Anual

100%
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
La difusion de la carta de servicios se centra en las siguientes actuaciones:

1. Comunicacion interna

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

- Unavezelaborada, la carta se enviard electrénicamente a todo el personal del Servicio, para su conocimiento
y seguimiento.

2. Comunicacion externa
+ATravés de lapagina web de cada una de la Secciones del Servicio de Estudiantes y Relaciones internacionales

« Publicacién en el BOUZ
- Elaboracién de un folleto divulgativo de la carta de servicios para cada una de la secciones del Servicio

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
En el caso de quejas o sugerencias por incumplimiento de los compromisos recogidos en esta carta, se
sequird el siguiente proceso de valoracion y respuesta:

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

« Ademds 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.

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

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

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:

+ Buzén de sugerencias y quejas

oAccesible en la Sede Electrdnica 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.

oServicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
o0Seccion de Acceso y Admision: acceso@unizar.es | admisidn@unizar.es
oSeccién de Becas: becas@unizar.es

oSeccién de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

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

- De forma presencial, en el Servicio o Seccion correspondiente [ver apartado 4: informacién de contacto].
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XIl. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTARIA

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Uno de los objetivos de mejora establecidos por la Gerencia de la Universidad dentro del Plan de Calidad es
“.... mejorar la documentacién basica de las unidades, incluyendo procedimientos de trabajo, compromisos
de calidad e indicadores...", dentro del objetivo general de “avanzar en una organizacion eficiente”.

El Servicio de Gestion Financiera y Presupuestaria ha elaborado esta Carta de Servicios basandose en la“Guia
para la elaboracion de las Cartas de Servicio. Modelo para la Universidad de Zaragoza”.

Esta Carta de Servicios se desarrolla como medio para mejorar la eficiencia organizativa, a través de los
procedimientos de trabajo, y los compromisos e indicadores de calidad establecidos, con el fin de avanzar en
una administracién més eficaz, eficiente y participativa.

2. Objetivos y fines de la Unidad

El Servicio de Gestién Financiera y Presupuestaria tiene como misién la gestién administrativa de la actividad
econdmica, financiera y presupuestaria de la Universidad de Zaragoza; la elaboracién de los estados
contables, de tesoreria, y las cuentas anuales; la colaboracién en el andlisis de costes y el cumplimiento de
las obligaciones tributarias.

La visién del Servicio serd conseguir que la actividad econédmico-financiera de la Universidad de Zaragoza
sea un referente de excelencia basando su funcionamiento en los principios de eficacia, eficiencia en la
utilizacion de recursos y transparencia en la gestion, con el fin de prestar un 6ptimo servicio a la Comunidad
Universitaria en particular y a la Sociedad en general, en el marco de una mejora continua.

3. Datos identificativos

Denominacién: Servicio de Gestién Financiera y Presupuestaria
Responsable de la Carta de Servicios, y del equipo de trabajo Pilar Millan Aznar, Jefe del Servicio de Gestién
Financiera y Presupuestaria

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Direccion: CAMPUS SAN FRANCISCO

Ed. Interfacultades 22 planta

C/ Pedro Cerbuna, 12

50009 Zaragoza

Teléfonos: +34 876 553089/3088

Correo electrénico: financieraypresupuestaria@unizar.es
Pagina web: http://www.unizar.es/gobierno/gerente/vg_economica/sgf/directorio.html?menu=sgf
Forma de acceso y medios de transporte:

- Autobus: lineas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2

- Tranvia: parada en plaza San Francisco

- Servicio zarabici

Horario de atencién al publico: 9 a 14 horas, de lunes a viernes

Mapa de localizacion:
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5. Relacion de servicios prestados

El Servicio de Gestion Financiera y Presupuestaria se divide en dos secciones: la Seccién de Presupuestos y
Gestién Financiera, que atiende, principalmente, la gestién financiera y de los presupuestos; y la Seccién de
Contabilidad, que atiende, principalmente, la gestién contable y de costes.
1. Gestion Financiera
1) Seencarga de gestionar:
olas cuentas bancarias de la Universidad
olas operaciones financieras de endeudamiento a corto y largo plazo
ola Caja General de Depésitos de la Universidad
oEl cobro de los ingresos centralizados
oEl pago de devoluciones de ingresos
oEl pago de gastos centralizados
oEl pago de la némina
2. Gestién Presupuestaria
1) Apoyo técnico a la elaboracién del presupuesto
2)  Preparacién de los expedientes de modificacion presupuestaria para su aprobacion
3) Carga, apertura y puesta en funcionamiento del presupuesto
3. Gestién Tributaria
1)  Liquidaciény declaracién de tributos y obligaciones fiscales (IVA e IRPF)
2)  Elaboraciény remisién de los certificados de IRPF
3)  Atencidn de los requerimientos de la Agencia Tributaria
4. Gestion Contable
) Supervisary aprobar las cuentas justificativas de gastos descentralizados
) Supervisary aprobar las liquidaciones de ingresos descentralizados (facturacion)
) Contabilizacién de gastos e ingresos asociados a proyectos/contratos de investigacion
) Contabilizar el pago centralizado y los expedientes de contrataciéon administrativa
) Contabilizar los ingresos/gastos centralizados (némina, matricula, etc)
) Cierre del ejercicio presupuestario
7)  Liquidaciény rendicién de las cuentas anuales
5. Gestion de costes
1)  Colaborary dar apoyo técnico en la elaboracién del informe anual de Contabilidad Analitica
6. Otros
1) Apoyo informético, legislativo y de procedimiento a las distintas unidades de planificacién de la
Universidad de Zaragoza
2)  Elaboracién de informes periddicos solicitados por el Gobierno de Aragén relativos a la ejecucion
presupuestaria, morosidad y endeudamiento
3)  Elaboracién de informes solicitados por otras instituciones

AU b WN =
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4)  Colaborar con la unidad informatica para el mantenimiento de bases de datos econémicos

5)  Facilitar la documentacion que se solicite en las auditorias realizadas, tanto internas como externas
6)  Atencidn al publico a través de los distintos medios de comunicacién

7)  Archivo de toda la documentacién contable de gastos e ingresos centralizados y descentralizados

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan
Derechos

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos

¢) A 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

d) A 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) Al acceso a la informacién publica, archivos y registros.

f) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones

g) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente

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

i) Utilizar las instalaciones y servicios universitarios seguin las normas reguladoras

Deberes

a) Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, cuidando y usando
debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recintos de la universidad, o de aquellas entidades
colaboradoras con la misma

b) Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe la Universidad, establecidos por la legislacién
vigente o por el propio procedimiento

¢) Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y laborales, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad

d) Respetar las normas establecidas y a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las
entidades colaboradores y que presten servicios en la universidad

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

7. Relacion de normas reguladoras de los servicios
a) Normas de caracter general

. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo

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

.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 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén

.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 informacién publica y buen gobierno

. 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

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

.Normas de Gestién Econémica de la UZ (mayo 2007)
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b) Normas presupuestarias y financieras

. Ley Organica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y sostenibilidad Financiera

.Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria

.Ley 5/2012, de 7 de junio, de Estabilidad Presupuestaria de Aragén

. Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién de registro contable de
facturas en el Sector Publico

.Ley 1/2014, de 23 de enero, de Presupuestos de la Comunidad Auténoma de Aragdn para el ejercicio 2014
. Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccién del déficit publico

.RDL 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector
Publico

. Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo

. Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad

.RD 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razén de servicio

.RD 1619/2012,de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones
de facturacién

. Decreto Legislativo 1/2000, de 29 de junio del Gobierno de Aragén, por el que se aprueba el Texto Refundido
de la Ley de Hacienda de la Comunidad Auténoma

. Decreto 127/2013, de 9 de julio, del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por
la prestacion de servicios académicos universitarios para el curso 2013-2014

. Orden de 8 de noviembre de 1994, sobre justificacién y anticipos de las indemnizaciones por razén de
servicio

.Orden HAP/981/2013, de 31 de mayo, por la que se dictan las normas para la elaboracién de los Presupuestos
Generales del Estado para 2014

.Orden de 24 de junio de 2013, del Departamento de Hacienda y Administracién Publica, por el que se dictan
instrucciones para la elaboracién del Presupuesto de la Comunidad Auténoma de Aragén para el ejercicio
2014

. Acuerdo del Consejo de Gobierno de la UZ, de 2 de febrero de 2006, por el que se aprueban las Bases de
elaboracién y ejecucién del presupuesto de la Universidad de Zaragoza

. Acuerdo de 20 de diciembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre Tesis Doctorales

. Resolucién del Rector de 03 de junio de 2013 por la que se determinan los requisitos que deberan cumplirse
para el pago de asistencias por participaciéon en Tribunales de seleccién de personal, de acuerdo con el Real
Decreto 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razén del servicio

c) Normas tributarias

.Ley 37/1992, de 28 de diciembre, del Impuesto sobre el Valor Afadido

. Ley 49/2002, de 23 de diciembre, de régimen fiscal de las entidades sin fines lucrativos y de los incentivos
fiscales al mecenazgo

.Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria

. Ley 35/2006, de 28 de noviembre, del Impuesto sobre las Personas Fisicas

.RD 1624/1992, de 29 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento del IVA

.RD 439/2007, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento del IRPF

d) Normas contables

. Orden MEH, de 6 de mayo de 1994, por el que se aprueba el Plan General de Contabilidad Publica

8. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La carta del Servicio de Gestién Financiera y Presupuestaria surtira efectos a partir de su publicacién en el

Boletin Oficial de la Universidad (BOUZ).
La vigencia de la presente Carta se establecera en 2 afos desde su entrada en vigor.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

wv
Ll
ESTAN-| 33
FRECUENCIA S5
SERVICIO GRUPO/S DE DAR DE v
% <
PRESTADO | INTEREs | COMPROMISO| INDICADOR 1 OF . | ‘caLl- | 22
DAD ue
0 o
ox
Abovo Mejorar la anual
. poy " relacion con
informatico, L
. las distintas
legislativo .
unidades de la
y de proce- Gestores o
. . Universidad,
dimiento a internos .
- facilitando una
las distintas .
. comunicacién
unidades de ) .
. . fluida de infor-
planificacion .
macion.
Contabilizar el Contabili- fecha obligacién- | anual <45 Jefe de
pago centra- zacién de fecha de registro Negociado
i de Contabi-
lizado y los ex- documentos lidad
pedientes de contables
contratacion de Gastos
administrativa | Gestores centralizados
. internos i
Contabilizar e.n I(?S 45 dias
. siguientes
los ingresos/
desde su fecha
gastos centra- )
; de registro
lizados g .
administrativo.
Contabili- fecha registro justi- | anual <20 Jefe de la
i 2 ficante ingreso- Seccion de
zacion
daC 6n de fecha contabiliza- Contabili-
ocumentos cién hoja cobro dad
Contabilizar contables de
los ingresos/ | Gestores Ingresos cen-
gastos centra- | internos tralizados en
lizados 20 dias desde
la elaboracién
de las Hojas de
Cobro.
Elaboracion fecha contabili- anual <10 Jefe de
Supervisar y de las hojas de zacién hoja cobro Negoaadq
bar las cobro 10 dias - fecha traspaso de Contabi-
&?pl’(.) . Gestores ! ingreso lidad
liquidaciones | . desde el apun-
) internos )
de ingresos te bancario.
descentraliza-
dos
Supervisar Revisién/apro- | fechafinalizacion | anual <20 Jefe de Ne-
y aprobar bacién de ACF de revisién — fecha gociado de
de registro Rendicion
!as c.uent'as Qestores y’PJ en Iqs 20 de Cuentas
justificativas | internos dias siguientes
de gastos des- a su recepcion.
centralizados
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ESTAN- o
FRECUENCIA S 3
SERVICIO GRUPO/S DE DAR DE g8
PRESTADO | INTEREs | COMPROMISO) INDICADOR 1 OF . | ‘cal | 22
DAD § o
(]
Supervisar y Revision y fecha revision - anual <20 Jefedela
aprobar las aprobacion fecha registro Seccion de
liquidaciones de liquidacién Contabili-
qu Gestores " dad
de ingresos internos de ingresos
descentraliza- en los 20 dias
dos (factura- siguientes a su
cion) recepcién
Cumplimiento | fecha calendario | anual >0 Jefe de
en plazo de ArEe'L;Te;tzeccigz de Nego-
Liquidacién Gestores las obligacio- P ciado de
y declaraciéon | internos nes fiscales Tributos
de tributos y . y tributarias,
S Organismos
obligaciones Pablicos modelos 111,
fiscales (IVA e 115, 216, 303,
IRPF) 347,190, 180,
296, 390, 349,
182 e intrastat.
Elaborar los Elaboracién en | anual 100% Jefe dela
certificados plazo Seccion
de IRPF de de Presu-
actividades puestos
Elaboracién econdémicas y Gestién
y remision de antes de fina- Finan-
los certifica- les de febrero | Remisién a los 100% ciera
dos de IRPF y remisién a beneficiarios
los benefi- en p|azo
ciarios antes
de finales de
marzo
Liquidacién Elaboracién Cumplimiento | anual 100% Jefe dela
T - del modelo de plazos Seccion
y declaracién .
. . 347 e infor- de Presu-
de tributosy | Organismos o
S o macioén a los puestos
obligaciones | Publicos -
proveedores y Gestion
fiscales (IVA e .
IRPF) antes del 15 Finan-
de febrero. ciera
Atencién de Resolucion en | fecha de anual < 10 dias | Jefe de
los requeri- plazo de los re- | comunicacion hébiles | Nego-
mientos de Organismos | querimientos y | - fecha de ciado de
la Agencia Publicos notificacion de | recepcion de Tributos
Tributaria la AEAT. notificacion
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wl
ESTAN-| 33
FRECUENCIA S35
SERVICIO GRUPO/S DE DAR DE v
PRESTADO INTERES COMPROMISO | INDICADOR DE CALI- g o
MEDICION £
DAD ue
@9
o
Cierredela Cerrar en plazo | anual SI Jefe del
ejecuciéon Servi-
presupuestaria ciode
del ejercicio Gestion
Cierre del eier- antes del 25 Finan-
L ) Gestores de febrero del cieray
cicio presu- . o
. internos afo siguiente. Presu-
puestario .
puestaria
Carga del Cargar en anual Sl Jefedela
presupuestoy | plazo Seccién
comunicacion de Conta-
a las unidades bilidad
Carga, aper- en 10 dias
tur: ypuesta | - iores habiles desde
entunciona- 1. . mos su aprobacion
miento del por el Consejo
presupuesto Social de la
Universidad de
Zaragoza.
Elaborary en- | Remitiren anual 100% Jefe del
viar el proyec- | plazo Servi-
to de Cuenta ciode
Anual para su Gestion
Liquidaciény aprobacién Finan-
rendicion de | Organosde | antes del 20 de cieray
las cuentas Gobierno junio del afo Presu-
anuales siguiente. puestaria
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ESTAN-| 33
SERVICIO GRUPO/S DE FRECUENCIA DAR DE o=
PRESTADO | INTEREs | COMPROMISO| INDICADOR | DE . | car | £ 2
DAD ue
@9
o
Elaboracion Cumplimiento | Presentar en anual 100% Jefe del
de informes dela pre- plazo Servi-
periédicos sentacion de ciode
solicitados por los informes Gestion
el Gobierno econdmicos Finan-
de Aragén y financieros cieray
relativos a solicitados por Presu-
la ejecucion ) el Gobierno puestaria
presupuesta- | Organismos | ge Aragény
ria, morosidad | Pablicos érganos de
y endeuda- control interno
miento y externo.
Elaboracién
de informes
solicitados por
otras institu-
ciones

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacién interna

Una vez elaborada la Carta de Servicios por el grupo de trabajo y previamente a la remisiéon de la misma a
la Unidad de Calidad para iniciar los tramites para su aprobacién, se dara a conocer a todo el personal del
Servicio, que podra dar su opinién y hacer las sugerencias que considere oportunas.

La Carta de Servicios aprobada sera publicada en la pagina Web.

2. Comunicacion externa
La Carta de Servicios se dara a conocer mediante su publicacién en el BOUZ, a continuacién a través de la
pagina web de la Universidad y mediante el folleto informativo que se podra descargar en la misma web.

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

Todos los compromisos de la Carta de Servicios han sido adoptados pensando en su efectivo cumplimiento.
En caso de que alguno de ellos no se cumpliera, por cualquier circunstancia ajena a nuestra voluntad, se hard
un andlisis de las causas que han originado el incumplimiento y se adoptaran las medidas correctivas opor-
tunas en cada caso, velando en todo momento por la consecucién de los intereses generales de la sociedad
y de la comunidad universitaria.

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

Los usuarios podran presentar las sugerencias que crean oportunas, asi como las quejas o reclamaciones a
través de:

- la sede electrénica (https://sede.unizar.es)

«los buzones y el procedimiento establecido por el CIUR (http://www.unizar.es/ciur)
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XIll. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE GESTION DE LA INVESTIGACION

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios
que tiene encomendada la Administracién Publica, los compromisos de calidad en su prestacién asi como los
derechos de los ciudadanos y usuarios.

Esta carta de servicios es uno de los ejes del despliegue del Plan de Calidad de la gestion de la Universidad
elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza y pone de manifiesto el compromiso que el Servicio
de Gestion de la Investigacion adquiere con la comunidad universitaria y con el publico en general.

2. Objetivos y fines

El Servicio de Gestién de la Investigacion, es una unidad administrativa dependiente de la Vicegerencia de
Investigacion y del Vicerrectorado de Politica Cientifica de la Universidad de Zaragoza.

2.1. Mision
Asesorar y colaborar en el proceso de gestién de las ayudas y subvenciones concedidas sirviendo de enlace
con las entidades financiadoras, realizando todos los tramites necesarios, en las distintas fases del proceso.

2.2.Vision

Realizar la gestién integral de la investigacién en la Universidad de Zaragoza, proporcionando asesoramiento
y apoyo técnico-administrativo, tanto en las convocatorias de ayudas, subvenciones y proyectos, como en
las de recursos humanos.

Facilitar las condiciones adecuadas para el desarrollo de la actividad investigadora.

3. Datos identificativos

a) Denominacién completa:
Servicio de Gestion de la Investigacién

b) Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracién, gestion y seguimiento:
Aurelio Gomollon Martinez, Jefe de Servicio.

4. Informacion de contacto

a) Direccion Postal:

C/ Pedro Cerbuna n° 12.- 50009 Zaragoza (Espafa)
b) Teléfonos:

Informacién: (+34) 976 76 10 00 ext. 843583

c) Correo electronico

gesinves@unizar.es

d) Pagina web:
http://www.unizar.es/gobierno/vr_investigacion/sgi
e) Mapa de localizacién
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f) Formas de acceso y medios de transporte

Entrada por Plaza San Francisco

Acceso en trasporte publico:

-Linea 1 del tranvia, parada Plaza Emperador Carlos

Informacién: http//www.tranviasdezaragoza.es/es/

-Lineas de autobuses urbanos: linea Ci1, Ci2, 24, 35, 38, 42

Informacién: http//www.urbanosdezaragoza.es

Acceso en coche:

En el campus San Francisco Unicamente pueden acceder aquellos vehiculos de la comunidad universitaria
que dispongan de acreditacion. No obstante en los alrededores existe zona azul de aparcamiento y también
varios aparcamientos publicos, de pago.

Acceso en bicicleta:

Servicio Bizi Zaragoza.- https://www.bizizaragoza.com/

g) Horarios y lugares de atencién al publico
De lunes a viernes, de 9 a 14 horas, excepto periodos vacacionales.

5. Relacion de los servicios prestados

- Difusion de convocatorias, asi como el asesoramiento, revision y tramitacion de las solicitudes.

- Seguimiento de las subvenciones o proyectos concedidos (alta de proyectos/ayudas concedidos, control
de la elegibilidad del gasto, pago a proveedores, tanto internos como externos, justificaciones, auditorias
externas,...).

« Seguimiento de los distintos programas de Recursos Humanos (Ramén y Cajal, Juan de la Cierva, Personal
Técnico de Apoyo, contratos predoctorales...)

« Relacién con los distintos interlocutores tanto internos (servicios de personal, servicios de gestion
financiera,...), como externos (financiadores, otras universidades, agencia tributaria,...).

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

Derechos

Los usuarios en relaciéon con los servicios recogidos en esta carta tendran derecho, de acuerdo alo dispuesto en
la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, en la Ley 11/2007 de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos y en los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, entre otros:

« A ser tratados con respeto y deferencia.
« Arecibirinformacién de interés general y especifica de manera presencial, telefénica y electrénica, de forma
rapida y eficaz.
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- Los recogidos en la Ley de Transparencia.
« Los recogidos en la Ley de Proteccién de datos.

Deberes y Obligaciones
Con el objetivo de asegurar un adecuado funcionamiento del servicio los usuarios tendran, entre otros, los
siguientes deberes y obligaciones:

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas asi como al personal de la Unidad que presta servicios.
« Entregar la documentacién requerida para cada procedimiento en tiempo y forma.

7. Relacion de normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de caracter general

« Ley Orgénica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.

+ Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

«Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

« Ley 14/2011, de la Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

+ Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

« Ley 38/2003 General de Subvenciones.

+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.

« 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.

« Acuerdo de 26 de enero de 2012, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba la Normativa reguladora de los contratos de trabajo de investigadores de caracter temporal para la
realizacién de proyectos especificos de investigacion cientifica y técnica (BOA 38, de 24 de febrero de 2012).
« Acuerdo de 21 de diciembre de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba el Reglamento de la Universidad de Zaragoza sobre contratacién de personal investigador (BOA
38, de 4 de febrero de 2012) modificado por Acuerdo de 24 de junio de 2013, del Consejo de Gobierno de la
Universidad de Zaragoza.

- Convocatorias, Bases Reguladoras e Instrucciones de Ejecucion.

Normas de caracter econémico

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdnica y creacién del registro contable de
facturas.

« Ley 35/2006, de 28 de noviembre del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y de modificacién
parcial de las leyes de los Impuestos sobre Sociedades, sobre la Renta de no Residentes y sobre el Patrimonio
(BOE, 29-noviembre-2006) y su desarrollo en el Real Decreto 439/2007, de 30 de marzo, por el que se aprueba
el Reglamento del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas y se modifica el Reglamento de Planes y
Fondos de Pensiones, aprobado por Real Decreto 304/2004, de 20 de febrero (BOE, 31-marzo-2007)

« Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto RD 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razén del servicio.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

« Normas de gestién econdémica de la Universidad de Zaragoza, aprobadas por Resolucion del Rector de 14
de septiembre de 2006.

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.
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8. Participacion del usuario

Los usuarios podran colaborar en la mejora continua expresando su opinion a través del correo electrénico
que figura en esta carta de servicios o a través del buzén de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la
Universidad de Zaragoza. https://sede.unizar.es

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial
de la Universidad de Zaragoza (BOUZ).

La vigencia de la presente Carta se establecerd en 2 aios desde su entrada en vigor.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA |[ESTAN -
SERVICIO PRESTADO GFI‘IEIJEI(E)I(ESDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Difusion de convo- Comunidad | Plazo méximo | Porcentaje de Anual 90%
catorias en materia Universitaria | de cinco dias convocatorias de
de [+D+i a través del laborables ayudas difundi-
Boletin informativo das en plazo
de la Universidad y la
web del Servicio de
Gestion de la Investi-
gacion
Realizacion del Comunidad | Periodicidad Numero de bole- | Anual Ninguno
Boletin del Servicio Investiga- quincenal o tines publicados
incluyendo cualquier | dora inferior, si fuera | en la periodici-
tipo de convocatoria necesario dad indicada
deinterés
Atencién personaliza- | Comunidad | Plazo méximo | Porcentaje de Semestral 80%
da para cualquier tipo | Universitaria | de tres dias consultas aten-
de informacién adi- laborables didas en el plazo
cional, via telefénica, establecido
por correo electréni-
coy presencial
Revision de solicitu- | Comunidad | Plazo méximo | Porcentaje de Anual 95%
des Investiga- de tres dias revisién de solici-
dora laborables tudes en el plazo
establecido
Tramitacién en Comunidad | Siempre que Porcentaje de Anual 100%
plazo de solicitudes | Investiga- obreenla solicitudes trami-
y cualquier tipo de dora Unidad en el tadas en el plazo
documentacion a las plazointerno | establecido
entidades convocan- establecido
tes de las ayudas de
I+D
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FRECUENCIA |[ESTAN -
SERVICIO PRESTADO GF:::;E);ESDE COMPROMISO INDICADOR DE DAR DE
MEDICION | CALIDAD
Subsanacién de Comunidad | En el plazo Porcentaje de Anual 100%
solicitudes a peticién | Investiga- establecido subsanacion de
del organismo finan- | dora para ello solicitudes aten-
ciador didas en el plazo
establecido
Gestion de las Comunidad | Tramitadas Porcentaje de Anual 80%
autorizaciones de Investiga- en el plazo autorizaciones
participacién delos | dora establecido de participacion
investigadores de la en proyectos
Universidad de Zara- externos
goza en proyectos de
otros organismos
Emision de certifi- Comunidad | En un plazo Porcentaje de Anual 90%
cados de actividad Investiga- maximo de 8 certificados emi-
investigadora dora dias laborables | tidos en el plazo
establecido

Comprobacién y vali- | Comunidad | En un plazo de | Porcentaje de Anual 90%
dacién de la elegibili- | Investiga- 30 dias natura- | documentos de
dad de los documen- | dora les siguientes | gasto tramitados
tos de gasto asu fecha para su pago en

de registro o el plazo estable-

recepcién en el | cido

servicio
Asesoramiento Comunidad | En el plazo Porcentaje de Anual 90%
y tramitacion de Investiga- maximo de incidencias
incidencias relativas | dora siete dias labo- | tramitadas en el
a la ejecucién de las rables desde la | plazo estable-
Ayudas (altasy bajas recepciénen la | cido
de investigadores, Unidad
prérrogas, trasvases
de fondos, ...)
Justificacion de las Comunidad | En los plazos Porcentaje Anual 100%
Ayudas en los forma- | Investiga- establecidos de ayudas
tos y plazos estable- | dora por laentidad | justificadas y
cidos por la entidad financiadora requerimientos
financiadora, asi tramitados en
como la tramitacién plazo
de los requerimientos
posteriores

Seguimiento y control de compromisos

Una vez al afo, desde la fecha de entrada en vigor, se reuniré el equipo que elaboro la carta de servicios para:

« Informar sobre los compromisos e indicadores.
« Analizar las incidencias, o en caso de no cumplir algin compromiso, qué medidas correctoras se han de

adoptar.
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

- Sesiones informativas a la Comunidad Investigadora.
« Pédgina Web del Servicio.

« Unizar.

« Boletin del Servicio.

2. Comunicacion externa
« Pédgina Web del Servicio.
- Boletin del Servicio.

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

Anédlisis de las causas y motivos del incumplimiento de los compromisos y revision de los plazos establecidos,
si procede.

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

La realizacion de consultas pueden llevarse a cabo mediante atencién presencial, telefénica o mediante el
correo electrénico: gesinves@unizar.es

Las sugerencias y quejas se llevardn a cabo de acuerdo con el procedimiento general establecido por la
Universidad de Zaragoza en su Sede Electrénica:

https://sede.unizar.es

También podran llevarse a cabo a través del Centro de Informacién Universitaria (CIU), cumplimentando el
formulario de su web: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas.

Las quejas o sugerencias presentadas se responderan en un plazo maximo de quince dias hébiles.
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XIV. CARTAS DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Aunque la Unidad de Proteccién y Prevencién de Riesgos Laborales (antigua UPPR) existe desde el afio 1992,
dedicdndose a muchas otras cosas distintas de la prevencién, en 1995 debido a la Ley 31/95 de Prevencién
de Riesgos Laborales, se contrata un técnico especialista en el drea de ergonomia y adaptaciones de las
minusvalias. En 1998 entran a formar parte de ella un técnico medio de prevencién y un administrativo y en
2002 se constituye el Servicio de Prevencion Propio (SPP) de la UZ con la incorporacién de un técnico superior
de prevencién de riesgos laborales, asumiendo asi dos de las especialidades preventivas, minimas para la
constitucién de un SPP (Ergonomia y Psicosociologia y Seguridad en el Trabajo). No obstante la UPPR se
dedicaba a muchas otras tareas distintas a las que marca el RD 39/1997 sobre el Reglamento de los Servicios
de Prevencion, tal y como la proteccién de bienes, mantenimiento de instalaciones, etc., ya que dependia
de la Adjuntia del Rectorado para Infraestructuras y Servicios. Tras la reforma de 2006 de la Relacién de
puestos de trabajo (RPT), la UPPR se divide en dos unidades distintas. Desde este momento el SPP pasa a
llamarse Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales (UPRL) y a depender orgdnicamente de la Vicegerencia
de Recursos Humanos y a dedicarse casi en exclusividad a la seguridad y la salud de los trabajadores de la
empresa.

Desde la incorporacién de un jefe técnico a la UPRL en 2008, se han llevado a cabo muchas mejoras en la
organizacion de la unidad y en su trabajo, debido a su vez a la incorporacién de este jefe como un técnico mas
de prevencién, contando en la actualidad con 2 técnicos superiores en 3 de las 4 especialidades preventivas,
1 técnico de Ergonomia y Psicosociologia y 1 técnico medio en prevencién, ademas de un jefe de negociado.

Es a partir de este momento cuando se elabora un Plan de Prevencién y unos compromisos en politica de
Prevencion de Riesgos Laborales, en los que se implica a la organizacion entera de la UZ empezando por su
Rector a través del Comité de Sequridad y Salud (CSS). Estos compromisos son:

1. Alcanzar el maximo nivel de seguridad y salud en el trabajo, cumpliendo la legislacién vigente en materia
de Prevencion de Riesgos Laborales, asi como su eficacia.

2. Desarrollar, aplicar y mantener un modelo de Gestién de la Prevencion destinado a la mejora continua de
las condiciones generales y particulares de trabajo.

3. Integrar dicho sistema en la Gestién de la Universidad de Zaragoza, incorporandolo a todas las actividades
y decisiones, incidiendo en la seguridad, salud y bienestar de toda la comunidad universitaria.

4. Desarrollar, aplicar y mantener actualizado el Plan de Prevencién de Riesgos de la Universidad, en todas
las actividades.

5. Garantizar la participacion e informacién de la comunidad universitaria y hacer efectivo el derecho de
consulta de los trabajadores en temas de seguridad y salud laboral.

6. Desarrollar los planes de formacién y adiestramiento de todos los miembros de la comunidad universitaria
necesarios para alcanzar los objetivos de la Politica Preventiva.

7. Realizar programas de control e inspeccidn sistematicos, que verifiquen el cumplimiento y efectividad de
la Politica Preventiva.

8.Integrar a nuestros suministradores, concesionarios y subcontratistas en el compromiso activo de la mejora
de las condiciones de trabajo en el cumplimiento de la Coordinacion de Actividades Empresariales, exigida
por el art. 24 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

9. Dotar a la Universidad de Zaragoza de los medios humanos, técnicos y materiales necesarios para
desarrollar esta Politica Preventiva.

10. Difundir esta politica entre todos los miembros de la Comunidad Universitaria.

Se elabora una primera carta de servicios para darnos a conocer a la comunidad universitaria, pero
actualmente y tras un estudio interno de la UPRL debido al proceso de EFQM de excelencia de la calidad en la
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que estd inmersa la unidad, se detecta la necesidad de la actualizacion de esta carta de servicios, que quiere
ser una expresion de nuestro compromiso con la calidad, y un instrumento para potenciar que se difunda
nuestra actividad a la comunidad universitaria y la sociedad en general.

A pesar de la falta de medios humanos de la UPRL, ésta se compromete a seguir los principios establecidos
en la Politica de Prevencién de la UZ y potenciar la seqguridad y salud de los trabajadores y usuarios de las
instalaciones de la UZ, asi como a servir de referente a la sociedad a través de la mejora continua en sus
servicios y trabajo diario.

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

2.1. Mision

La Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales es la encargada de velar por la sequridad y salud en el trabajo
en la Universidad de Zaragoza mediante la aplicacién de medidas preventivas y el desarrollo de actividades
encaminadas a eliminar o minimizar los riesgos.

2.2.Vision

Integrar la actividad preventiva en el sistema de gestion de la Universidad. Servir de referente en materia
de prevencion de riesgos laborales a la comunidad universitaria. Contribuir a la politica de calidad de la
Universidad mejorando las condiciones de trabajo.

2.3. Objetivos

.Cumpliry hacer cumplir la legislacién vigente en materia de prevencién de riesgos laborales a la Universidad
de Zaragoza.

. Integrar la prevencion en todos los ambitos universitarios: la administracién, la educacién superior, la
investigacion, etc., asi como en todos los niveles jerarquicos de la UZ y en la toma de sus decisiones.

. Bvitar los accidentes laborales corrigiendo las deficiencias encontradas y disminuir al maximo posible su
numero.

. Aumentar el nivel de seguridad de los trabajadores de la UZ y sus instalaciones en la medida que
técnicamente sea posible.

. Vigilar la salud colectiva e individual de los trabajadores de la UZ para evitar su deterioro por motivos
laborales.

. Adaptar las condiciones de trabajo al trabajador, para favorecer su salud fisica y mental.

. Asesorar al equipo de gobierno de la UZ, asi como a toda la comunidad universitaria, en las medidas
preventivas o correctoras a tomar para evitar situaciones de riesgo.

. Proporcionar formacién, informacion, asesoramiento, etc. a la comunidad universitaria, en especial a sus
trabajadores.

2.4.Valores

Para dar cumplimiento a todo esto y alcanzar la vision definida, los miembros de la Unidad de Prevencién de
Riesgos Laborales, nos comprometemos a realizar nuestro trabajo teniendo presente los siguientes VALORES:
. Profesionalidad: aplicar todos nuestros conocimientos a los problemas que se nos planteen o nos demanden
los usuarios, para proponer soluciones efectivas e intentar llevarlas a la practica, cumpliendo con rigor la
legislacion vigente.

.Integridad en el trabajo: Los miembros de la UPRL hacen suyos los principios de la integridad en el trabajo:
objetividad, responsabilidad, honestidad, imparcialidad, sigilo.

.Respeto a las personas: El trato a los usuarios del servicio se basara en la amabilidad, el respeto y la igualdad,
evitando los juicios de valor por razones de sexo, raza o religion. Asi mismo entre los miembros de la UPRL se
impone el companerismo y la ayuda mutua en el trabajo.

. Sigilo profesional: Se guardara confidencialidad de todos los datos e informaciones sensibles de que
dispongamos por nuestro trabajo, siendo responsables de la custodia de los archivos declarados como
confidenciales en la UZ (datos médicos, personal sensible, conflictos laborales, etc.).

. Eficiencia y eficacia: Debido a la escasez de recursos humanos y materiales de la UPRL, el jefe de la unidad
procurara destinar los recursos éptimos a cada servicio, basandose en las capacidades técnicas y personales
de cada uno de los miembros y protocolizando los procesos de manera que en caso de ausencia de alguno
de los técnicos, otro pueda suplir su ausencia con el mismo o parecido nivel de calidad. En este ambito, el jefe
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de la UPRL est4 abierto a cualquier innovacion o propuesta de mejora del servicio, para seguir avanzando.

. Informacién y Transparencia: La UPRL esta convencida de la importancia de hacer llegar la informacién
a toda la comunidad universitaria, por lo que utilizara los medios que estén en su mano (tradicionales o
innovadores) para que esta informacién fluya. Existe una manera legal establecida para que la informacién
sensible sea consultada por los representantes de los trabajadores y la UPRL esta a disposicién de los
miembros del Comité de Seguridad y Salud para proporcionar la informacién, que ademas estd a disposicién
de la Autoridad Laboral. En cuanto a la transparencia de las actuaciones de la UPRL, todas estan sujetas a
reglamentacién especifica laboral o administrativa.

. Responsabilidad social: La UPRL tiene presente la responsabilidad social de la UZ en cuanto a su visibilidad
en la sociedad, y por esto integra en su actuaciones diarias las responsabilidades medioambientales en
cuanto al reciclaje, el ahorro energético, etc. (no hay que olvidar que la UPRL gestiona los residuos peligrosos
de la UZ), las responsabilidades econémicas (gestionando de manera eficaz el presupuesto de que dispone),
y con mas hincapié si cabe en las sociales, ya que el trabajo seguro y saludable es un valor irrenunciable para
esta unidad, la integracién de la discapacidad, la conciliacién de la vida familiar, la maternidad, y cualquier
adaptacion que sea necesaria en el puesto de trabajo para facilitar la creacién de un espiritu de pertenencia
a una empresa saludable como puede ser la UZ con el compromiso y trabajo de todos.

3. Datos identificativos de la Unidad

a) La Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales es, segun la Gltima R.P.T., una Unidad dependiente de la
Vicegerencia de Recursos Humanos y acttiia como asesora, en aquellas areas que son de su competencia, a la
Gerencia de la Universidad y al Rector y su equipo de direccién.

b) Organigrama

Su responsable es el Jefe de la Unidad, Luis A. Casedas Uriel, que a su vez es el responsable de esta carta de
servicios y del grupo de trabajo constituido al efecto.

v
WCEGERENCIA DE RECURSOS
HLIM A0S

T
UHIDAD DE FREVENCION DE RIEESOOS
LABORALES (UPRL) o FECCHIM ATRERSTRAT M
Respodrabie de i WPRL R
Ticnino mpeior o prevemeion

. . s
SERCID DE PREVERCIOH SERACI0 DE PREVENCION
BJERD (5P8) PROPID (5PP)
s L8 ' -
SEfAG10 MEDICO £EGURIDAD LABORAL ERGOHOMA ¥ PEICOSOCIDLOGLA
£ Ui cies B4 s o Sated -SHTEETTP;; Tk zape for ol e s APLICADA
B e RdRalcn y Dl Ty mprs P TACAIGD 5 el O el D00 WA 0 Sapeior OF rieoia

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direccion postal: Campus de Plaza San Francisco, Edificio Interfacultades, 32 planta (extremo opuesto a los
ascensores).

b) Teléfonos: +34 976 76 1354, +34 876 55 3051

«  Jefe de la UPRL: Luis Andrés Césedas Uriel. (Ext. 843150)

«  Administracion: Javier Sanz Lostado (Ext. 841354)
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Area seqguridad: M2 Rosa Rodrigo Rodrigo (Ext. 843103)
Area ergonomia/ psicosociologia: José Luis Dolz Pescador (Ext.843116)
Gregorio Sanz Pueyo (Ext. 843104)

¢) Correos electronicos:
UPRL.jefe@unizar.es
UPRL.administracion@unizar.es
UPRL.seguridadhigiene@unizar.es
UPRL.ergonomia@unizar.es

. UPRL.formacion@unizar.es

d) Pagina web: http://uprl.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte
Tranvia, parada de Plaza de San Francisco
Lineas de autobus urbano: 22, 24, 35, 38, 41, 42, Ci1y Ci2
Servicio Zarabici
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f) Horario y medios y lugares de atencién al publico. El horario de atencién al publico en la UPRL es de 08:00
a 15:30 horas, en periodo lectivo, y de 08:00 a 14:00 horas en periodo no lectivo.

Horario del Gabinete Médico: de 8 a 14,30 horas de lunes a viernes.

Horario de Vigilancia de la Salud: de 8 a 15 horas, de lunes a viernes.

g) Mapa de localizacion

1-Oficina de la UPRL (Interfacultades)
2-Almacén de equipos de proteccién individual: Residencia de Profesores, 5° drcha.
3-Gabinete Médico: situado en los bajos del C.M.U. Pedro Cerbun
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5. Relacion de los servicios prestados

La UPRL elaboré en 2007 una primera carta de servicios ahora en revision, en la que se enumeraban unos
compromisos de calidad.

Tras un proceso de inmersion en el modelo de calidad EFQM, se han estudiado los procesos que se realizan
en la UPRL Yy los servicios que se prestan y se han modificado los compromisos de calidad.

Para informar a los usuarios, los servicios se han distribuido por las dreas de prevencion que tiene la UPRL
y que se muestran a continuacién, no obstante mas abajo se dividirdn en procesos para que se vean mas
claramente la totalidad de los servicios que se prestan y actividades que se realizan en cada proceso.

- Seguridad: identificacién de los riesgos relacionados con los lugares de trabajo, maquinas, instalaciones,
sustancias quimicas, electricidad, etc. que puedan provocar accidentes de trabajo, evaluacién y propuesta
de medidas correctoras. Evaluacién de edificios y de puestos de trabajo. Evaluaciones de puestos de trabajo
por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles). Seleccién y distribucién de equipos de proteccién
individual. Formacién en el uso y mantenimiento de estos equipos. Control de la dotacién y la reposicion.
Estudio de la siniestralidad laboral (accidentes de trabajo y enfermedades profesionales) y estadisticas.
Investigacién de accidentes y propuesta de medidas correctoras. Campafas de sensibilizacién. Desarrollo y
elaboracién de normas de seguridad internas en las instalaciones de la UZ de obligado cumplimiento para
todos los usuarios (trabajos en laboratorios, talleres, trabajos en altura, trabajos en tension, etc.)

« Ergonomia y Psicosociologia Aplicada: estudio y disefio de las medidas necesarias para la adecuacién
del puesto de trabajo al perfil psicofisico del trabajador. Estudio de puestos relacionados con pantallas de
visualizacién de datos, manipulacién de cargas, carga fisica, carga mental. Estudio de los factores de riesgo
psicosociales. Mediacion en conflictos laborales. Propuesta de medidas preventivas. Redisefio del puesto de
trabajo para las personas especialmente sensibles a riesgos determinados.

« Autoproteccién de edificios: realizacién de planes de autoproteccién, medidas de emergencia y evacuacién.
Puesta en marcha de simulacros de evacuacién de edificios y formacién de equipos de intervencion,
concienciacion a todos los usuarios de las instalaciones de la UZ, informacién y formacién, informes de
valoracién de adecuacion a la normativa de proteccién contra incendios; estudio de sucesos acaecidos que
han dado lugar a una emergencia y propuesta de soluciones.

- Coordinacién de actividades empresariales: desarrollo del articulo 24 de la Ley de Prevencién y el RD
171/2004, relacionadas con el deber preventivo entre las contratas y subcontratas de la UZ y los trabajadores
de la UZ que van a trabajar a otras empresas o instituciones. Intercambio de instrucciones basicas de trabajo
y normas de seguridad en las instalaciones de la UZ, control de las actuaciones de las contratas dentro de
las instalaciones de la UZ y paralizacién de trabajos en caso de incumplimiento de medidas de seguridad o
normas de trabajo, desarrollo de convenios de colaboracién en el deber in vigilando de la UZ.

- Higiene Industrial: identificacion de los riesgos relacionados con los agentes fisicos (ruido, radiaciones,
vibraciones, etc.), quimicos y biolégicos que puedan derivar en una enfermedad profesional. Mediciones y
propuesta de medidas correctoras en los casos necesarios. Mediciones de ruido, contaminantes quimicos,
velocidad de aspiracién de extracciones, medida calidad ambiental, etc. Evaluacién de puestos de trabajo.
Evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles). Participacion en
el asesoramiento del Comité de Bioseguridad de la UZ. Supervisién de la direccién de la UPRL del trabajo del
Servicio de Prevencién Ajeno contratado y adjudicacion de prioridades.

«Vigilancia de la salud: Reconocimientos médicos especificos iniciales y periédicos basados en los riesgos del
puesto de trabajo. El sistema de Vigilancia de la Salud incluye la recogida de informacién sobre el estado de
salud de los trabajadores a través de los reconocimientos médicos y los protocolos especificos emitidos por el
Ministerio de Sanidad y Consumo. Campafas preventivas de promocién de la salud. Estudio de trabajadores
especialmente sensibles, evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo. Vacunaciones
especificas a colectivos con riesgo en su trabajo. Supervision de la direccion de la UPRL del trabajo del Servicio
de Prevencion Ajeno contratado y adjudicacion de prioridades.

- Formacién e informacion a la comunidad universitaria: Cursos dentro del plan formativo de la Gerencia de
la Universidad. Formacién especifica de los riesgos del puesto de trabajo, formacion obligatoria a colectivos
de riesgos especiales, formacion especifica al personal designado para hacerse cargo de las emergencias,
en cuanto a incendios o en cuanto a primeros auxilios. Difusion de material informativo: manuales de
prevencién, normas, carteles, pagina web, campanas de sensibilizacion, videos,...

- Consulta y participacion de los trabajadores: desde la UPRL se gestionan las reuniones del Comité de
Seguridad y Salud de la UZ, y a través de este érgano paritario entre empresa y trabajadores, se informa
y asesora desde la UPRL de los problemas que van surgiendo en la UZ y de las medidas correctoras que se
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proponen, para la adopcién de decisiones.

«Otrasactividades: Gestién de residuos peligrosos (quimicos y sanitarios). Asesoramiento, cursos de formacién
para gestores internos de los departamentos, gestion de la documentacion reglamentaria, gestion de las
retiradas y coordinacién con la empresa gestora contratada. Gestion de almacenes de residuos, revisiones,
etc. Gestion de retiradas de residuos MER.

En el proceso de EFQM se han separado las actividades que se realizan en la unidad y esto se refleja en una
base de datos llamada MAPA de PROCESOS. Con esta informacién se pueden definir mas claramente todos
los servicios que se prestan y el trabajo que realiza la UPRL. Que para la UPRL sean procesos clave no significa
que para los usuarios lo sean, ya que puede ser que no sean servicios prestados de cara a ellos, pero que su
control favorece la mejora de la calidad en la unidad.

. Procesos estratégicos:

« Cumplimiento de normativa: asesoramientos para el cumplimiento de la ley de prevencién a todos los
usuarios, informes, elaboracién de normativa interna, paralizacion de trabajos, colaboracién con lainspeccién
de trabajo.

- Integracion de la prevencion: difusién a toda la comunidad universitaria de las obligaciones en prevencién
deriesgos laborales, difusion de las actividades de la UPRL, reuniones y charlas con responsables de servicios,
directivos, etc, campanias de informacién y concienciacién, trabajo para que toda la comunidad universitaria
sea consciente de sus obligaciones y sus derechos.

« Plan de prevencion: elaboracién y revisiéon por UPRL y aprobacién por Consejo de Gobierno, difusion entre
los usuarios de la Politicay Compromisos del Rector en materia de prevencion, difusion del plan a los servicios
implicados directamente en actividades preventivas, trabajo para que apliquen los protocolos de prevencién
en su campo de accién.

« Planificacion estratégica anual: elaboracién de planificaciéon anual y memoria de actividades (reuniones
previas con cada area) a disposicion a los usuarios que la quieran consultar desde la UZ, presentacién al CSS,
fijacion de objetivos en cada area e indicadores de prevencion.

- Mejora de la calidad: procesos de autoevaluacion a partir de la implantacién del modelo EFQM que
redundan en el mejor servicio a la comunidad universitaria, implantacién del sistema de calidad, elaboracién
de manual de procedimientos e instrucciones, aprobacién por Comité de Seguridad y Salud (CSS), trabajo
en equipo para la consecucién de un sello de calidad, estudio de los compromisos de calidad, definicion de
indicadores.

. Procesos clave:

- Organizacién de la prevencién: designacién y formacion de recursos preventivos, designacién y formacién
de equipos para hacer frente a emergencias, reparto de tareas por areas de prevencion, peticién de recursos
humanos internos para la UPRL o presupuesto para la contratacion de SPA, etc.

« Informacién, consulta y participacién: informacién inicial y continua a todos los trabajadores, asesoramiento
en todas las areas preventivas, campafas informativas, informacién a través de nuestra pagina web en todas
las areas, consulta y participacién a través de enlaces en la pagina web uprl.unizar.es o través de correo
electrénico o teléfono, permitir acceso a informacién restringida y custodiada por la UPRL mediante los
mecanismos legales establecidos, participacién en el CSS mediante informacion, propuestas de soluciones,
asesoramiento, realizacién de informes técnicos, etc. Consulta a los trabajadores a través de encuestas del
servicio prestado.

- Evaluacion de riesgos: evaluaciones de puestos de trabajo en todas las especialidades preventivas,
evaluaciones de edificios, de maquinas, instalaciones, mediciones higiénicas, evaluacién de cualquier
situacion de riesgo laboral, evaluacion de colectivos especiales, revision de evaluaciones por cambios en
las condiciones, evaluaciones proyectos de evaluacién, realizacién de los correspondientes informes a los
interesados y responsables con las medidas correctoras.

-Vigilancia de la salud: reconocimientos médicos iniciales para comprobar la aptitud del trabajador, periédicos
para comprobar su estado de salud, a trabajadores especialmente sensibles para ver adaptaciones, memoria
anual de salud colectiva de la UZ y memoria de salud individual, vacunacién a trabajadores con riesgos
bioldgicos especificos, seguimiento de bajas de larga duracién mediante una nueva evaluaciéon médicaen la
reincorporacion.

- Planificacion de medidas correctoras y/o preventivas: informes de medidas correctoras y/o preventivas tras
detectar riesgos, reuniones con responsables para buscar la mejor solucidn, revision de la aplicacion de las
medidas propuestas, propuestas de medidas globales al CSS y su discusion.

- Coordinacién de actividades empresariales: estudio de los riesgos que generan las empresas externas
en nuestras instalaciones, permisos de trabajo, intercambio de documentacién entre empresas, reuniones
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técnicas, evaluacién de riesgos de personal de la UZ que va a trabajar a otras empresas, proteccion, informacion
y formacién. Coordinacién interna con unidades de la UZ cuyo personal entra en instalaciones de riesgo o
hacen trabajos con riesgo para terceros, reuniones, toma de acuerdos. Elaboracién de informes, paralizacién
de trabajos por incumplimiento de medidas de seguridad o normas o por riesgo grave o inminente.

+ Gestion de accidentes laborales y enfermedades profesionales: trabajo de concienciacién para que nos
declaren los accidentes o incidentes o enfermedades profesionales, campafas de informacién para saber
dénde dirigirse en caso de accidente laboral, investigacion, declaracién al sistema Delta o al CEPROSS,
seguimiento de las bajas laborales y su reincorporacién, control de la base de datos de accidentes laborales,
realizacién de estadisticas e indices de siniestralidad, comparacién con otras universidades, difusion de los
datos anuales al CSS y delegados de prevencién, estudios por colectivos, edad, sexo.

- Gestidn de emergencias: realizacion de planes de autoproteccién de todos los edificios de la UZ a disposicion
de usuarios en pagina web, planificacién anual de simulacros de evacuacion de los edificios, implantacién de
los planes de emergencia de cada edificio mediante la realizacién de formacién a los equipos de intervencién
y ejercicios practicos (simulacros), revisién de planes de autoproteccién y de emergencia anticuados,
realizacién de informes tras simulacro con las deficiencias encontradas (de infraestructuras, de proteccién
contra incendios o de medios humanos o técnicos), investigacion de incidentes que no han dado lugar a una
evacuacion completa, cursos de formacién de emergencias sanitarias (primeros auxilios, uso de desfibrilador
semiautomatico DESA), coordinacién de emergencias con unidad de seguridad.

- Gestion de equipos de proteccién individual (epis): definicién de criterios minimos de calidad de equipos
de proteccién individual que queremos comprar, disefio de lista de epis posibles para concurso, eleccion
de proveedor, gestién de compras y almacén, dotacién de epis tras gestionar cita personalizada y hacer
una estimacion de los riesgos del puesto de trabajo, formacion e informacién en el momento de la entrega,
gestion y control de la documentacién generada, campanias de sensibilizacién para su uso obligatorio y de
los cauces para su solicitud, reposicién de epis, denegacion de epis, estudio de nuevos avances y nuevos
productos mas ergondmicos para incluirlos en la lista de compra, entrevistas con proveedor o comerciales,
sanciones o advertimientos a proveedor, control de albaranes y facturas.

- Formacion: planificacion de oferta formativa genérica para los trabajadores de la UZ, planificacion de cursos
especificos para determinados puestos de trabajo con riesgo o colectivos, determinaciéon de puestos de
trabajo donde el curso es obligatorio, control de la calidad de la formacién, control de los asistentes y los
certificados de personal con riesgo especial.

« Auditorias: andlisis del estado de la UZ con respecto al grado de cumplimiento de la ley de prevencién,
informacion a la gerencia, comparacién con otras universidades, deteccién de deficiencias para la propuesta
de su correccion, estudio del servicio prestado por el SPA contratado, control de su trabajo, control de la
aplicacién de los procedimientos disedados por la UPRL para ver su grado de aplicacién, estudio de los
indicadores de prevencién de cada proceso.

- Gestion de residuos: gestion del contrato por concurso del gestor autorizado tanto para residuos quimicos
como para sanitarios, planificaciéon y control de las retiradas de residuos, formacién de los responsables
internos por departamentos de la gestion, control de la lista de gestores y el acceso a los almacenes de
residuos, revision de los procedimientos de la retirada de residuos, gestion documental de las retiradas,
control del trabajo de la contrata, peticién de etiquetas y garrafas, control de los kilos retirados de cada
tipo de residuo, escritos a responsables cuando se detectan anomalias, estudio de incidentes producidos,
derrames, etc., gestion de residuos MER.

. Procesos de soporte:

«Gestion administrativa: todo tipo de tareas que realicen los técnicos y que necesiten el soporte administrativo,
control de asistentes a un curso, certificacion de su asistencia, control de nuevos contratados que han recibido
informacién/formacién, control de trabajadores que se han realizado el reconocimiento médico, base de
datos de trabajadores de la UZ con el apto médico, gestidn de jornadas de prevencién nacionales de la UPRL
para toda la sociedad.

- Gestion de compras: control de las compras realizadas con presupuesto, epis, retiradas de residuos, material
de oficina, dotacién de sillas ergonémicas (ya no), control de las facturas de las contratas de la UPRL, revisién
de facturas para su envio a control interno, control de consumos telefénicos, control consumos fotocopiadora.
« Gestién de recursos humanos: gestion de altas y bajas del personal de la UPRL, control horario mensual,
gestion de su formacién, de los periodos de vacaciones, gestion del calendario comunitario.

- Gestion documental: control de archivos, informes, legislacion, fotografias de puestos de trabajo o lugares,
control de la documentacién del CSS (acuerdos, actas, etc.), control de las reuniones mantenidas en la unidad
(actas, acuerdos, distribucién de trabajos), control de los procedimientos escritos y su actualizacién, gestién
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de la pagina web, control de las bases de datos privados y los archivos sensibles, gestién a las suscripciones a
revistas y paginas web de prevencion.

« Soporte informatico: control de los medios informaticos de la UPRL y mejora conforme se van quedando
obsoletos, gestién y mejora de las bases de datos utilizadas por la UPRL, actualizacién de programas
utilizados, estudio de nuevas tecnologias, peticién de programa de gestién de la prevencién a gerencia.

- Sistema de informacién interna: Utilizacién de nuevas tecnologias para la comunicacién entre el personal
de la UPRL, uso del Dropbox, WhatsApp, correo electrénico, control de las reuniones periddicas de trabajo
de la UPRL.

- Control de procesos: estudio de cada proceso por la persona responsable de la UPRL, control de sus
indicadores, realizacion de memoria anual de la UPRL o en su caso por areas que se engloban en la general,
control del trabajo de las contratas mediante los indicadores fijados de calidad para ellas.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

Los trabajadores, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho, de acuerdo con el
articulo 14 de la Ley 31/95 de Prevencién de Riesgos Laborales, a:

1. Una proteccién eficaz en materia de seguridad y salud laboral.

2. La informacién de los riesgos de su puesto de trabajo y de los riesgos que puedan afectarle del resto de
instalaciones, asi como las medidas de prevencién y proteccién aplicables para evitarlos o minimizarlos.

3. Ser informados acerca de la manera de proceder en caso de emergencia, primeros auxilios o evacuacion.
4.lavigilancia de su estado de salud de forma inicial y periddica, respetando siempre el derecho a la intimidad
y la confidencialidad de la informacién.

5. La consulta y participacién en materia de prevencién a través de sus representantes en el Comité de
Seguridad y Salud.

6. Recibir formacion tedrica y practica en materia preventiva, suficiente y adecuada, necesaria para su puesto
de trabajo, en el momento de la contratacion y cuando se produzca algiin cambio en sus funciones o en sus
equipos de trabajo.

7. Recibir los equipos de proteccion individual que la UPRL estime necesarios para la correcta proteccion del
trabajador en el desarrollo de sus funciones.

8.La paralizacién de la actividad en caso de riesgo grave e inminente a través de sus delegados de prevencion.
9. Que el coste de las medidas relativas a la seguridad y salud en el trabajo no recaiga sobre el trabajador.

Asi mismo, los usuarios del servicio tendran derecho a:

- Ser tratados con respeto y deferencia por los funcionarios de la UPRL, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y a hacerlo ademas a través de sus delegados de prevencion.

- Exigir las responsabilidades a la UPRL 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.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Obligaciones

Los trabajadores, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran obligaciéon de acuerdo con el
articulo 29 de la Ley 31/95 de Prevencién de Riesgos Laborales, y con arreglo a su formacién y siguiendo las
instrucciones de la UZ, de:

1. Velar, segun sus posibilidades y mediante el cumplimiento de las medidas de prevencién que en cada caso
sean adoptadas, por su propia seguridad y salud en el trabajo y por la de aquellas otras personas a las que
pueda afectar su actividad profesional, a causa de sus actos y omisiones en el trabajo.

2. Usar adecuadamente las maquinas, aparatos, herramientas, sustancias peligrosas, etc.
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3. Utilizar correctamente los medios y equipos de proteccién facilitados por la UPRL, de acuerdo con las
instrucciones recibidas, y notificar cualquier deterioro que reste eficacia.

4. No poner fuera de funcionamiento y utilizar correctamente los dispositivos de seguridad existentes en los
medios relacionados con su actividad o en los lugares de trabajo en los que ésta tenga lugar.

5. Informar de inmediato a su superior jerdrquico directo, y a los delegados de prevencién o, en su caso, al
servicio de prevencidn, acerca de cualquier situacion que, a su juicio, entrafie un riesgo para la seguridad y la
salud de los trabajadores.

6. Contribuir al cumplimiento de las obligaciones establecidas por la autoridad competente.

7. Cooperar con la UZ para que ésta pueda garantizar unas condiciones de trabajo seguras y que no entrafien
riesgos para la seqguridad y la salud de los trabajadores.

8. Actuar en caso de emergencia segun se le hayan designado tareas en el plan de emergencia.

Ademas los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacion de:

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, mantener el estricto respeto a las normas
establecidas (sobre todo en laboratorios, talleres, investigacion, etc.), participando de forma responsable en
las actividades universitarias que desee utilizar (docencia, investigacién, publica concurrencia en general) y
siguiendo estrictamente las 6rdenes de sus responsables en las actividades.

« Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad.

- Participar de forma activa en el buen desarrollo de la evacuacién de su edificio en caso de emergencia, sin
entorpecer la labor de la UPRL y prestando su ayuda en todo lo que sea necesario.

- Cooperar en las evaluaciones de sus riesgos, accidentes, etc. siendo fieles a la verdad en cuanto a las
informaciones dadas a los técnicos de la UPRL para que estos puedan realizar su trabajo de forma correcta.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

A modo de resumen, la normativa basica de prevencién de riesgos laborales que puede ser aplicable en su
puesto de trabajo es la siguiente:
- Legislacién principal o que afectan de forma general:
. Constitucion Espafola, articulo 40.2.
.Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales
.Ley 54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo de la prevencién de riesgos laborales.
. Real Decreto Legislativo 1/1994, de 20 de junio, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
General de la Seguridad Social (7/1/2015).
.R.D.39/1997, de 17 enero, Reglamento de los Servicios de Prevencién
. R.D. 171/2004 Coordinacién empresarial de 30 de enero, por el que se desarrolla el Art. 24 de la Ley
31/95, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales en materia de Coordinacion de Actividades
Empresariales.
. RealDecreto 1299/2006, de 10 de noviembre, por el que se aprueba el cuadro de enfermedades
profesionales en el sistema de la Seguridad Social y se establecen criterios para su notificacién y registro.
. Real Decreto 295/2009, de 6 de marzo, por el que se regulan las prestaciones econémicas del sistema de
la Seguridad Social por maternidad, paternidad, riesgo durante el embarazo y riesgo durante la lactancia
natural.
. RD 298/2009, de 6 de marzo, por el que se modifica el RD 39/97, anexos VIl y VIII, en relacién con la
aplicacién de medidas para promover la mejora de la seguridad y salud en el trabajo de la trabajadora
embarazada, que haya dado a luz o en periodo de lactancia.
. Resolucion de 26 de noviembre de 2002, de la Subsecretaria, por la que se regula la utilizacién del
Sistema de Declaracién Electrénica de Accidentes de Trabajo (Delt@) que posibilita la transmisién
por procedimiento electrénico de los nuevos modelos para la notificacion de accidentes de trabajo,
aprobados por la Orden TAS/2926/2002, de 19 de noviembre. BOE nim. 303 de 19 diciembre.
.Orden APU/3554/2005, de 7 de noviembre, por la que se regula el procedimiento para el reconocimiento
de los derechos derivados de enfermedad profesional y de accidente en acto de servicio en el dmbito del
mutualismo administrativo gestionado por MUFACE.
.Resolucién de 7/11/2011 de la Secretaria General de Universidades por la que se da publicidad al Acuerdo
del Consejo de Universidades por el que se establecen directrices para la adaptacion de la legislacién de
PRL a la universidad
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- Legislacidn especifica por areas de prevencion:

1. Seguridad laboral:
.R.D. 1942/1993, de 5 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de Instalaciones de Proteccién
contra Incendios.
. R.D. 485/1997 Sefalizaciéon de seguridad, 14 de abril, sobre disposiciones minimas en materia de
sefalizacién de seguridad y salud en el trabajo.
. R.D. 486/1997 Lugares de trabajo, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en
los lugares de trabajo.
. R.D. 773/1997 Equipos de proteccién individual, de 30 de mayo, sobre disposiciones minimas de
seguridad y salud relativas a la utilizacién por los trabajadores de equipos de proteccién individual.
.R.D.1215/1997 Equipos de trabajo, de 18 de julio por el que se establecen las disposiciones minimas de
seguridad y salud para la utilizacién por los trabajadores de los equipos de trabajo.
.R.D.1627/1997 Obras de construccion, de 24 de octubre, por el que se establecen disposiciones minimas
de seguridad y salud en las obras de construccién
. R.D. 374/2001 Agentes quimicos, de 6 de abril, sobre la proteccién de la salud y la seguridad de los
trabajadores contra los riesgos relacionados con los agentes quimicos durante el trabajo
.R.D.379/2001 Almacenamiento productos quimicos, de 6 de abril por el que se aprueba el Reglamento
de almacenamiento de productos quimicos y sus instrucciones técnicas complementarias MIE-APQ-1,
MIE-APQ-2, MIE-APQ-3, MIE-APQ-4, MIE-APQ-5, MIE-APQ-6 y MIE-APQ-7
.R.D. 614/2001 Riesgo eléctrico, de 8 de junio, sobre disposiciones minimas para la proteccién de la salud
y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico.
. R.D. 842/2002, de 2 de agosto, por el que se aprueba el Reglamento electrotécnico para baja tension.
Ordenes ministeriales que lo desarrollan.
.R.D.681/2003 Atmdsferas explosivas, de 12 de junio, sobre la proteccién de la salud y la seguridad de los
trabajadores expuestos a los riesgos derivados de atmosferas explosivas en el lugar de trabajo.
. Real Decreto 314/2006, de 17 de marzo, por el que se aprueba el “Cédigo Técnico de la Edificacién”
. R.D. 393/2007 Planes de Autoproteccion, de 23 de marzo, por el que se aprueba la Norma Basica de
Autoproteccién de los centros, establecimientos y dependencias dedicados a actividades que puedan dar
origen a situaciones de emergencia.
.R.D.2060/2008 Reglamento Equipos a presion, de 12 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento
de equipos a presion y sus instrucciones técnicas complementarias.
. Normas Basicas de Edificacion aplicables segun el afio del proyecto de construccién o la reforma
. Ordenanza Municipal de Proteccién contra Incendios de Zaragoza.

2. Ergonomia:
. REAL DECRETO 556/1989, de 19 de mayo, por el que se arbitran medidas minimas sobre accesibilidad
en los edificios.
.R.D.487/1997 Manipulacién manual de cargas, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad
y salud relativas a la manipulacién manual de cargas.
.R.D. 488/1997 Pantallas de visualizacién de datos (PVD), de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de
seguridad y salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacién.

3. Psicosociologia:
. Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
. Resolucién de 5 de mayo de 2011, de la Secretaria de Estado para la Funcién Publica, por la que se
apruebay publica el Acuerdo de 6 de abril de 2011 de la Mesa General de Negociacién de la Administraciéon
General del Estado sobre el Protocolo de actuacioén frente al acoso laboral en la Administracién General
del Estado.

4. Higiene industrial:
. R.D. 664/1997 Agentes bioldgicos, de 12 de mayo, proteccion de los trabajadores contra los riesgos
relacionados con la exposicién a agentes bioldgicos durante el trabajo.
.R.D. 665/1997 Agentes cancerigenos, de 12 de mayo, sobre la proteccién de los trabajadores contra los
riesgos relacionados con la exposicion a agentes cancerigenos durante el trabajo.
. R.D. 783/2001 Radiaciones ionizantes, de 6 de julio, Reglamento sobre proteccién sanitaria contra
radiaciones ionizantes.
. R.D. 1311/2005 Vibraciones mecanicas, Real Decreto 330/2009 por el que se modifica el Real Decreto
1311/2005, de sobre la proteccién de la salud y seguridad de los trabajadores frente a los riesgos derivados
0 que puedan derivarse de la exposicion a vibraciones mecanicas.
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. R.D. 286/2006 Ruido, de 10 de marzo, sobre la proteccién de la salud y la seqguridad de los trabajadores
contra los riesgos relacionados con la exposicion al ruido
.R.D.486/2010 Radiaciones 6pticas artificiales, de 23 de abril, sobre la proteccién de la salud y la seguridad
de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicidn a radiaciones dpticas artificiales.

5. Salud laboral:
. Real Decreto 365/2009, de 20 de marzo, por el que se establecen las condiciones y requisitos minimos
de seguridad y calidad en la utilizacién de desfibriladores semiautomaticos externos fuera del ambito
sanitario.
.Real Decreto 843/2011, de 17 de junio, por el que se establecen los criterios basicos sobre la organizacion
de recursos para desarrollar la actividad sanitaria de los servicios de prevencion.
.Resolucion de 27 de agosto de 2008, de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social, por la que se dictan
instrucciones para la aplicacion de la Orden TAS/2947/2007, de 8 de octubre, por la que se establece
el suministro a las empresas de botiquines con material de primeros auxilios en caso de accidente de
trabajo, como parte de la accién protectora del sistema de la Seguridad Social.

6. Residuos peligrosos:
.Ley 10/1998, de 21 de abril, de Residuos.
. Real Decreto 833/1988, de 20 de julio, por el que se aprueba el Reglamento para la ejecucion de la Ley
20/1986, Basica de Residuos Toxicos
. Real Decreto 952/1997, de 20 de junio, por el que se modifica el Reglamento para la ejecucién de la
Ley 20/1986, de 14 de mayo, Basica de Residuos Téxicos y Peligrosos, aprobado mediante Real Decreto
833/1988, de 20 de julio.
. Decreto 29/1995, de 21 de febrero, de gestién de los residuos sanitarios en la Comunidad Auténoma de
Aragén. Modificado por el Decreto 52/1998, de 24 de febrero.
Existe otra mucha reglamentacién industrial, administrativa y de publica concurrencia que puede afectar
alaUZy que los miembros de la UPRL tienen que conocer para poder realizar su trabajo, que seria muy
extensa enumerar y mantener actualizada aqui. Ej. Guias técnicas del Instituto Nacional de Seguridad y
Higiene en el Trabajo del Ministerio de Empleo y Seguridad Social, Normas UNE, etc.

8. Formas de participacion del usuario

La UPRL necesita la colaboracién de todos los usuarios de la UZ para poder realizar de forma satisfactoria
su trabajo. Desde las informaciones ofrecidas por los trabajadores en sus puestos de trabajo, hasta la
colaboracion en las emergencias que se pueden producir en un edificio, informacién sobre la ergonomia de
prendas de proteccion individual, informacion sobre accidentes o deficiencias en medidas de prevencién,
etc. Por eso su informacién y sugerencias es vital. Por este motivo se hacen encuestas a los usuarios en
determinados procesos considerados claves para la UPRL, para conocer su valoracion y se tabulan y estudian
los datos obtenidos.

El principal 6rgano de participacion de los trabajadores de la UZ es el Comité de Seguridad y Salud. Legalmente
podran participar en muchos de los procesos que la UPRL realiza, a través de sus representantes legales en
el CSS o en las Comisiones Delegadas de éste (es tanto un derecho como una obligacién). Esto mismo esta
recogido en el Procedimiento de Consulta y Participacién de la UZ aprobado en sesién del CSS (26/9/2013),
publicado en la pagina web de la UPRL y en el Reglamento del CSS.

La UPRL recoge a través del buzén de comunicacién de riesgos informacién acerca de problemas que afectan
a la seguridad, ergonomia o salud de los trabajadores. Estas quejas se gestionan de forma inmediata o se
redirigen a la unidad que puede solucionar el problema.

Ademas de este canal de comunicacion, todas las quejas o sugerencias, dudas, problemas, peticiones, etc se
pueden hacer por escrito, por correo electrénico, por teléfono, etc.

Para la implantacién de medidas correctoras o preventivas también esta definida la formacién de grupos
de trabajo con los interesados y/o los responsables de aplicar estas medidas para buscar la mejor solucién.
En el caso de usuarios externos, también pueden dar su opinién o realizar sugerencias mediante la utilizacién
de los buzones de quejas y sugerencias, mediante escritos, telefénicamente, o a través de la pagina web de
la Unidad.

Con las empresas externas o instituciones (usuarios externos) también se implementan reuniones de trabajo
mediante la firma de un acta de coordinacién y posteriores reuniones para la implantacién de medidas.

En ocasiones, la UPRL también asesora a personal ajeno a la Universidad en problemas de prevencién, por
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correo electrénico y teléfono principalmente.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ. El plazo
para su revision sera de dos afios a raiz de su publicacién.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

Desde la UPRL se han establecido una lista de clientes internos y externos, lo que esperan de nuestro servicio
cada uno (principalmente proteccién e informacién), los procesos clave que tenemos y de aqui vamos a
sacar los objetivos que queremos lograr con cada uno de ellos, los compromisos de calidad de los servicios
prestados a los que nos vamos a comprometer y los indicadores que utilizaremos para medirlos. La UPRL
tiene un handicap importante en su trabajo y es el apoyo del equipo de gobierno en todas sus tareas. Los
compromisos no van a ser los de prevencion si no los de calidad del servicio basandonos en las expectativas
de los clientes.

Los compromisos han de ser reales, flexibles si se ven que no funcionan o que no son suficientes y obligatorios
para toda la UPRL.

Los compromisos e indicadores aparecen recogidos en la tabla posterior por cada servicio prestado.

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento
El cumplimiento de cada compromiso de calidad se medira periédicamente tal y como se indica en la tabla
posterior a través de los indicadores.

A modo de resumen utilizamos la tabla que sigue, pero se concretan mas detenidamente por separado al

finalizar la tabla.

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
::;;’;Acll)% DGET:I,;I‘%:S COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Atencién -N° nuevos Anualmente | -100% Infor-
inmediataala | contratados mados
demanda informados Todos los Proceso
-No - . .
Informa- Toda Ia- -Actualizar web ﬁN campa meses co- conindi-
cion comunidad o as municacio- | cadores
universitaria -Comu.nlce?ao- -Valorenla nesi-unizar | desde
nes al i-unizar 2 | valoracion -100% 2010
al mes encuesta Respuesta
técnica
-Reuniones -N° reuniones | Anualmente
trimestrales css | css
. -Atencién -N° acuerdos -4 Reuniones
Trabajadores L
consultas y css ¢ss minimas | Actas del
Consultay | delauz )
L . sugerencias -Ne° consultas -100% css desde
participa- | Miembros . .
y con delega- Atencion su consti-
cion del css .
dos consultas tucion
-Ne asesora-
mientos
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSREERSVTIACI!')% DGET:I,;gI{:S COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Evaluaciones -Tiempo Anualmente la | -100%
Todala que se soliciten | hasta visita media Evaluaciones
comunidad | -Atenciénen 15 | -Tiempo in- solicitadas Necesa-
universitaria | dias maximo forme riesgos realizadas rios 10
(publica -Evaluacionesa | -Tiempo -Informes al | tecnicos
Evaluacién | concurren- | juicio tecnico correccion 100% de los | de pre-
deriesgos | cia) riesgo si interesados | vencién
Trabajadores depende de -100% solo para
dela Uz uprl Condiciones | esta carga
Contratas de trabajo de trabajo
evaluadas
-Citaen unase- | -Recono- Anualmente Aunque
mana a nuevos | cimientos -100% Inicia- | no se ha
o embarazadas | realizados les hechos llegado
-Resultados en | inicialesy -100% a definir
15 dias maximo | periodicos Obligatorios | por UZ
-Aumentar n° -Evaluaciones hechos reconoci-
recos periodicos | a personal -100% mientos
Vigilancia | Trabajadores | -Difusion cam- | sensible Periodicos obliga-
delasalud | delaUzZ panas salud -Quejas hechos torios,
recibidas -Deteccién | enalgln
riesgos caso, sin
antes de el mismo,
enfermedad | nose
profesional | puede
trabajar
-Informacion -Neinformes | Anualmente La uprl no
de medidas dirigidos a tiene pre-
correctoras a responsables supuesto
responsable en | -N° medidas -100% para lle-
una semana tras | correctoras Planificacion | var a cabo
Toda la - ) . .
. evaluacién implantadas medidas con | medidas
comunidad .
.| -Implantar me- | -N° medidas presupuesto, | correcto-
universitaria | . )
. \ didas si puede | llevadas al plazoyres- | rasque
Planifica- (publica
- uprl Css para que ponsable no sean
ciéon de concurren- S .
. ) -Minimizar ries- | decida -100% la compra
medidas cia) . .
. gos desde uprl Medidas uprl | de epi.
correctoras | Trabajadores )
aplicadas Todo
delauz -100% Ries- | lo que
Contratas e B q .
gos corregi- | implique
dos compra
uobrava
por otros
cauces
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSREERSVTIACI!')% DGET:‘IJ':"SI@S COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-100% de cae -Neactasde | Anualmente |-100% de Silas
con empresas cae firmadas comuni- unidades
que nos sean -N° reuniones caciones a con posi-
comunicadas con servicios la uprl de bilidad de
-Implantacion de preven- situaciones | contrata-
Contratas de permisos cion empre- de cae cion no
ue trabaian de trabajo a sas -100% informan
Coordi- gn UZo ian- empresas con -N° permisos Cae con alauprl
naciénde | tituciones trabajos de de trabajo contratasy | de que
L : riesgo confinados empresas vana
actividades | Trabajadores | .7, o .
empresa- | que trabajan -Difusion de -N° empresas que entran | realizarse
riales fuera de la informacion a implantado aUZocon traba-
Uz trabajadores UZ | el permiso de empresasa | jos por
trabajo las que va empresa
personal de | externa
laUz dentro de
-100% laUZ, es
Trabajadores | imposible
informados | el cae
-Investigacion | -N°acciden- | Anualmente La uprl
de accidentes o | tes totales tiene un
incidentes en el | -N°acciden- plazo
mismo momen- | tes comuni- para co-
to 0 como maxi- | cados correc- municar
mo una semana | tamente al minis-
despues de -Ne acciden- terio por
comunicacion tados que se _Cero acci- el sistema
-Dismunicion n° | han con- dentes delta
-Campanasde | fundido de -100%Co- todos los
Accidentes informacion instalacion munizados acci-
laborales sobre que hacer | sanitaria orweb dentes
. en caso de -Ne acci- P laborales
y enfer- Trabajadores accidente dentes no -0% Cargos a enfer-
medades | delaUZ . . terceros y
- investigados medades
profesio- . -100% .
a tiempo . profesio-
nales . Accidentes
-N° comuni- . ) nales, por
. investigados
caciones al . . |loquees
A elmismo dia | .
i-unizar importan-
te que el
procedi-
miento lo
conozcan
todos los
trabaja-
dores
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSREERSVTIACI!')% DGETIL‘IJ':"SIgS COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Formacién -Ne traba- Anualmente
de equipos jadores
de primera formados en -100% de Enla
intervencion emergencias edificios con | coordina-
y dg primeros | o emergen- personal cién de
auxilios ) ) formadoen | emer-
cias comuni- . .
-Disminucion de | cadas a jefe ?;:i:?ef:icrgas gencias
los tiempos de | uprl 7 |interviene
Todala P P tervencion, | ademas la
comunidad | atencionauna | i ” €
L | emergencia N° emergen evacuacion, | unidad de
universitaria 9 cias coordi- primeros sequri-
(publica -1 Miembro nadas por auxilios, des- | dad, el
concurren- [ delauprlsies | uprl fibrilador) centro de
cia) i .
Trabajadores encia con plan de vacionde la | nacion
delaUZ 9 emergencia formacién (841 1 12),
Contratas -Informes de implantado . los
Emergen- subsanacién de ~100% medios
) en general -Ne simula- Emergencias
cias deficienci 9 externos
presentes en | deficiencias liza- i
f ; Cros reallza comunica- de laDGA
instalacio- dos dasaoy | o ciudad.
nes UZ
Tiempo de estaauprl | No solo
Contrata de evacuacion -100% Edifi- | depende
seguridad de edificios cios con plan dela
que lleva el implantado actuacion
servicio del 'No emergen- de la uprl.
841112 cias investi- -Evacuacién Todo
gadas en 5 minutos | g plan
deunedifi- | tione que
ciogrande | astar bien
-100% Edifi- | estable-
cios con me- | cido para
dios tecnicos | que nada
adecuados | falle
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSREERSVTIACI!)% DGETIEIJ':";KES COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Trabajadores -N° trabaja- | Anualmente
protegidos con | dores nuevos
lo necesario an- | protegidos
tes ds comenzar | o ¢ licitu- La upr
atrabajar des atendi- actual-
-Atencion de das -100% mente
peticionesen 10 | o iden- Trabajadores gf:seufm
dias tes produci- protegidos puesto
-Formacién e dos por no antes de muy
informaciéna | uso de epi empezar limitado
NUEevos usuarios N° quejas -0% Acci- para la
Trabajadores | -Mejora calidad | recibidas en dentes por a.d’qm-

) delaUz y comodidad de | el proceso no uso de S|on.de
Equipos de equipos sumi- A epi equipos y
proteccion | Proveedor | hictrados -N° quejas 100% tiene que
individual | de EPI uprl al pro- ? comprar

veedor Trabajadores los equi-
formados en pos que
usoy mante- | .
nimiento tiene el
provee-
-0% Quejas | dor que
por calidad | ganael
de prendas | consurso
enbasea
una tabla
elaborada
por la uprl
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
::ERSV.I.IAC:.)% DGET:‘IJ':"EKES COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Conseguir -Ne cursos Anualmente
Cursos especi- ofertados La uprl
ficos para los no tiene
) -Ne traba- ;
trabajadores 2 dores financia-
- Jac Cién para
-Renovacion de | asistentes astos
Iabflc.)rmac-lon por curso cursosy
o |gatona aue | notraba- oferta los
P formados en que no
- 2 I
tCur§os por el afio -100% de ;l:z?:i;;_
tec:\lcos COMPE™ | _No horas trabajadores | |
entes formativas con curso )
-Difusion dela | totales obligatorio | Se buscan
formacion por o formados alianzas
i-unizar "N quejas para
recibidas -100% de
. obtener
trabajadores
cursos
con curso )
baiad renovado mas
Formacién Lral ajadores baratos
elalz -100% de |y pedir
trabaja- subven-
dores con ciones o
formacion presu-
especifica de | puesto.
riesgos de Muchos
su puesto de )
. cursos tie-
trabajo
nenuna
duracién
y temario
reglado
por lo que
la uprl no
puede
actuar
en estos
factores
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSREERSVTIACI!')% DGETlEl,':"gI{:S COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
-Retirada de -Nekilosde | Anualmente Los pro-
todos los resi- residuos yectos de
duos peligrosos | toxicosy investi-
y sanitarios que | peligrosos gacion
se produzcan Ne de litros fluctuan
-Formacién de | de residuos mucho y
los gestores sanitarios los kilos
. 100% de que se
internos de .
) -De cada tipo todos los generan
Usuarios de | "esiduos de residuo residuos dependen
instalacio- -Difusién de peligroso, peligrosos de esto.
nesdelaUZ [|ainformacion | % que se quimicos o Tambi
Gestores sc'>br.e el proce- | genera sanit.arios szrgeslfi?)—
Gestion de | internos de dimiento -De cada gestionados nan los
residuos residuos -Actualizacion edificio, kilos por ggstor residuos
peligrosos | Gestor del procedi- y litros que se autorizado de riesgo
autorizado | miento generan -0% Inci- mer (ca-
externo -Informacion -Comparador dencias p(?r da?’eres
contratado | general al resto | anual ?na:gsg;?nngn ;r:gilss
de usuarios -Neinciden- cenes de cada-
-Atencion a cias en los veres con
las consultas almacenes riesgo)
realizadas pero no
se tiene
control
sobre este
proceso

Estos compromisos de calidad de la UPRL son en cuanto a los servicios prestados a los clientes. No obstante,
en el trabajo diario la UPRL se compromete a:

. Modificacién del Plan de Prevencién cada 4 afos (con cada equipo rectoral), difusiéon del mismo y divulga-
cion de la Politica de prevencion.

. Facilitar la integracién de la gestién de la prevencion en todos los servicios de la UZ y a todos los niveles
jerarquicos.

. Elaborar anualmente la programacién de la actividad del servicio y la memoria de actuacién del afio ante-
rior.

. Elaborar en base a un calendario, los procedimientos de trabajo que se deriven de los procesos clave del
servicio y difundirlos a la comunidad universitaria.

. Investigacion de todos los accidentes laborales e incidentes que se produzcan y estudio estadistico de los
mismos. Planificacién de medidas para el objetivo de “cero accidentes” graves.

. Garantizar la vigilancia de la salud individual con caracter periédico de todos los trabajadores de la UZ que
lo soliciten y de todos los trabajadores de nueva incorporacion.

. Poner en practica los planes de emergencia elaborados para cada edificio, en base a un calendario de forma-
cién previa, y seguir mantenimiento la formacién préctica de los edificios que ya han realizado un simulacro
de incendio y evacuacion.

. Dotacion de equipos de proteccién individual a todos los trabajadores que lo necesiten seguin su puesto de
trabajo.

. Coordinacién en materia de prevencién con las empresas que son contratadas por la UZ para realizar traba-
jos en nuestras instalaciones.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.332



BOUZ / 4-16 29de abrilde 2016

. Evaluacion de riesgos de los edificios de nueva adquisicion o construccion de la UZ.

. Realizacion de las evaluaciones de riesgos de los puestos de trabajo de nueva creacién y revisién de los
anteriores.

. Mediciones higiénicas en las instalaciones y/o los puestos de trabajo en los que se detecte un riesgo de
ruido, contaminacién quimica, vibraciones, etc.

. Atencion al personal especialmente sensible a los riesgos de su puesto de trabajo, nueva evaluacién y pro-
puesta de mejoras.

. Definicién de los resultados clave que se quieren conseguir con el trabajo de la UPRL, medicién, estudio y
seguimiento.

3. Metodologia para la medicion de los indicadores y seguimiento

Una vez definidos los indicadores y los compromisos que ha adquirido el servicio, habra que controlar sus
valores y los motivos de las desviaciones si se producen para tomar medidas correctoras.

Se ha acordado que de forma habitual se mediran los indicadores anualmente para poderlos incluir en la
Memoria Anual del servicio. Cada técnico de prevencién tiene asignado unos indicadores para medir. Estos
se van a recoger en una base de datos llamada Mapa de Procesos, y desde alli se vera su evolucién. Pero para
mostrarlos en la memoria se puede utilizar esta tabla estandar.

Si se quiere simplificar el trabajo, se puede elegir un compromiso por cada servicio para poderlo presentar en
esta tabla, aunque luego se recoja en la base de datos interna.

Se elaborara un informe de evolucién de los compromisos e indicadores que se remitiran a la Unidad de
Calidad y Racionalizacion.

Indicador Valor estandar (compro- Valor actual En caso de desviacion,
misos asumidos en la indicar los proyectos
Carta) para conseguirlos

Eall Bl BN

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Aqui se establecen los mecanismos para dar a conocer la carta, planificando acciones de comunicacion de su
contenido y del cumplimiento de sus compromisos.

El contenido del soporte divulgativo incluird:

a) ldentificacion de los servicios

b) Compromisos asumidos

¢) Forma de consulta de los indicadores de medicion del cumplimiento

d) Forma de consulta de la legislacion aplicable

e) Forma de consulta de los derechos y obligaciones del usuario

f) Formas de presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones y plazo de contestacion
g) Medidas de subsanacién o compensacion por incumplimiento de los compromisos

h) Datos identificativos de la organizacién responsable de la carta

i) Fecha de entrada en vigor

j) Periodicidad con la que se divulgan los resultados del cumplimiento de los compromisos
Por motivos de sostenibilidad, es posible que el folleto de la carta de servicios no se publique en papel; no
obstante, si estara elaborado y se divulgara interna y externamente.
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1. Comunicacién interna

- Borrador distribuido por el Grupo de Trabajo de Carta de Servicios al resto de miembros de la Unidad para
aportacion, y en su caso, incorporacién de sugerencias.

« Una vez revisada la carta por la Unidad de Calidad y Racionalizacién, y aprobada la Carta por la Gerencia y
publicada en el BOUZ, se difundira, a través de las listas institucionales, a la Comunidad Universitaria.

+ Se incluird en la WEB de la Unidad el folleto de la carta.

2. Comunicacion externa
Se utilizardn mecanismos para su difusién que garanticen la distribucién de la misma a todos sus clientes
externos.

a) Pagina web de la Unidad, con el folleto divulgativo
b) Boletin i-Unizar

¢) Inclusién del folleto de la carta de servicios en la documentacién que se proporciona a las contratas de la
UZ o a las instituciones que trabajan conjuntamente en las instalaciones de la UZ, en base al Procedimiento
de Coordinacion de Actividades Empresariales, asi como a cualquier otra empresa que lo solicite por tener
trabajadores nuestros en sus instalaciones.

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

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta
seran estudiadas por el jefe de la UPRL, que contestara en el plazo menor posible (siempre menos de 15
dias) de forma razonada. Se subsanard el perjuicio que se le haya podido causar al usuario si es posible, y se
le pedira disculpas.

Todo el grupo de trabajo de la UPRL estudiard las causas de los compromisos no cumplidos y se planteara las
medidas de mejora que eviten la reiteracion de incumplimientos que hayan tenido reclamaciones. Asimismo,
se replanteara la definicién o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.
Todo esto se recogera en el informe anual que se presentara a la Unidad de Calidad y Racionalizacién, si lo
estiman conveniente. (ver punto 3 de compromisos e indicadores).

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

Ademds del mecanismo establecido de forma general en la Resolucién del Rector de 12/07/2012 por la que
se crea y regula la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza: http://sede.unizar.es, la Unidad de Preven-
cion de Riesgos Laborales dispone de:

- un formulario en su pagina a través del cual se pueden tramitar las mismas: http://uprl.unizar.es/comunica-
ciones/sugerencias.htm

- el correo electrénico de cualquiera de las areas afectadas por la queja o sugerencia (ver apartado 1.4.c)

- a través de los representantes sindicales en el Comité de Seguridad y Salud de la UZ

- el Defensor Universitario (Estatutos de la Universidad de Zaragoza): http://www.unizar.es/defensor_uni-
versitario/

- a través de contacto telefénico

- por escrito a través del registro de la UZ
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XV. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE SEGURIDAD

I. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

Laactual Unidad de Seguridad nace en el aflo 2007 cuando se separan las funciones de seguridad patrimonial
y seguridad personal en dos unidades distintas. Nuestras competencias engloban las relativas a cuestiones
de seguridad patrimonial (servicios presenciales de vigilancia, videovigilancia, controles de accesos),
mantenimiento de los sistemas PCl (Proteccién Contra Incendios), gestion de los aparcamientos (regulacién,
sefalizacién) y la administracion de los servicios auxiliares de conserjeria externalizados.

Actualmente la Unidad de Seguridad depende del vicerrector de Prospectiva, Sostenibilidad e Infraestructura

2. Objetivos y fines de la Unidad de Seguridad

2.1. Mision

La Unidad de Seguridad es el servicio responsable de la seguridad patrimonial de la comunidad universitaria,
actuando como primer contacto ante cuestiones tales como robos, agresiones, accidentes de trafico o ante
las molestias causadas por botellones, animales sueltos, fiestas en campus, etc. También se encarga de
administrar los espacios regulados para aparcamiento de la Universidad de Zaragoza, poniendo los medios
necesarios para facilitar la gestion del servicio a todos los miembros de la comunidad universitaria. Otra de
sus actividades principales es la de asegurar el mantenimiento y funcionamiento de los sistemas PCl con los
que cuenta la Universidad de Zaragoza.

2.2.Vision

Queremos ser una Unidad clave y presente en cualquier actividad universitaria, garantizando la seguridad
de sus trabajadores y estudiantes promoviendo acciones que eviten cualquier actividad delictiva dentro y
fuera de nuestros campus, mediante el uso de ultimas tecnologias y el disefio de campaiias publicitarias de
concienciacién sobre temas relativos a la seguridad y orientadas a la comunidad universitaria.

Por otra parte, conscientes de las necesidades de desplazamiento en vehiculo particular de parte de la
comunidad universitaria, nos esforzamos en mejorar la oferta y calidad de las plazas de aparcamiento, en
términos de gestién, disponibilidad e informacion.

En las cuestiones relativas al correcto funcionamiento de los sistemas PCl, trabajamos para revisar y mejorar
afo tras afo el funcionamiento y la dotacién de estos sistemas en nuestros edificios, influyendo de forma
determinante en su seguridad ante el riesgo de incendio.

Mediante la atencion telefénica siempre presente en esta Unidad, buscamos la resolucion de las cuestiones
que nos atafien buscando una rapida respuesta y solucién a las diversas cuestiones planteadas.

3. Datos identificativos
La Unidad de Seguridad depende del vicerrector de Prospectiva, Sostenibilidad e Infraestructura. La presente

carta ha sido elaborada con la colaboracién del conjunto de trabajadores de la propia Unidad, siendo el
responsable de la Unidad y de la Carta de servicios Luis Laspuertas Sarvisé, Director de Seguridad.
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4. Informacion de contacto con la Unidad

« Direccién:

Unidad de Seguridad.

Calle Pedro Cerbuna, 12

Edificio Residencia de Profesores 9 Izda

50009 Zaragoza

« Teléfonos:

Oficina: + 34 976762051

Emergencias: + 34 976761112

« Correo electrénico:

Seguridad: seguridad.proteccion@unizar.es

Mantenimiento incendios: seguridad.incendios@unizar.es

Gestion de trafico: seguridad.trafico@unizar.es

Administracién: seguridad.administracion@unizar.es

+ Direccién internet:
http://unidadseguridad.unizar.es

« Medios de transporte:

Tranvia, lineas de autobus 22, 24, 35, 42, Ci1, Ci2.

« Horario:

De 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

- Lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del servicio.

Para emergencias, atencion telefénica 24h en el teléfono de emergencias.

« Ubicacion de la sede:

5. Relacion de los servicios prestados

La Unidad de Seguridad presta los siguientes servicios:

- Servicios presenciales de vigilancia: Gestion de todos los servicios presenciales de Seguridad Privada
contratados por la Universidad de Zaragoza.

-Serviciosauxiliares de conserjeria (externalizados): Gestién y contratacion del personal auxiliar necesario para
cubrir conserjerias en servicios nocturnos, en salas de estudios y en exposiciones o eventos extraordinarios
de cualquier tipo.

« Instalacion y mantenimiento de sistemas electrénicos de seguridad (SES): Disefio y contratacién de todos
los sistemas electronicos de seguridad presentes en la Universidad de Zaragoza, tales como cdmaras de
videovigilancia, controles de acceso o centrales de intrusion.

« Administracion del sistema de Control de Accesos a edificios: Administracién de la aplicacion, creacion de
departamentos, creacion de niveles de acceso, asesoramiento a los administradores en la gestién de los
usuarios.

+ Mantenimiento de los sistemas PCl: Gestién y supervisién del contrato de mantenimiento de los sistemas de
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proteccién contra incendios de la universidad de Zaragoza.

- Aparcamientos regulados de la Universidad de Zaragoza: todos los aspectos relacionados con los
aparcamientos regulados de la Universidad de Zaragoza (creacion, altas, bajas, acreditaciones, cobros,
permisos gratuitos...). Gestién centralizada de los badenes (altas, bajas, modificacién)

- Sefalizacién vial de los estacionamientos: Disefio y mantenimiento de la sefializacion vial horizontal y vertical
de todos los espacios en los distintos campus destinados a vehiculos. Instalacion de limites arquitecténicos.

6. Derechos y deberes de los usuarios

DERECHOS

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

- Los usuarios, en relacién 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
condicién 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.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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 informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos 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 formacién.

- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.

+ 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.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

DEBERES Y OBLIGACIONES

(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion 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.
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« Facilitar informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prdcticas 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
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, 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.

7. Relacion de las normas reguladoras especificas para cada una de las prestaciones y servicios

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal.

« http://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-1999-23750

Ley 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades (BOE 24/12/2001), modificada por la Ley Orgénica 4/2007,
de 12 de abril, (BOE 13/04/2007).

« https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2001-24515

Real Decreto 1942/1993, de 5 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de instalaciones de
proteccién contra incendios.

« http://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-1993-29581

Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de Seguridad Privada.

« http://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1995-608

Real Decreto 1428/2003, de 21 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento General de Circulacion.
http://www.dgt.es/Galerias/seguridad-vial/normativa-legislacion/reglamento-trafico/reglamento_
trafico182.pdf

Reglamento de la gestion del estacionamiento en los campus universitarios.

« https://usuz.unizar.es/sites/usuz.unizar.es/files/users/dromero/normativa14-15.pdf

8. Formas de participacion del usuario

Durante la vigencia de la Carta de Servicios puede participar por correo electrénico enviando sus
sugerencias a seguridad.administracion@unizar.es. Ademads, a través de la cumplimentacion de sugerencias
y reclamaciones:

« En linea: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

« Presencialmente: cumplimentando el impreso disponible en la direccién https://www.unizar.es/sites/
default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
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1. Compromiso de Calidad

Para los servicios prestados:

SERVICIO | GRUPO/S DE FRECUEN- | (50AN | o ceRva.
PRESTADO INTERES COMPROMISO | INDICADOR M|§|I)I|\CE|’3N CALI-| CIONES
DAD
Servicios de Adminis- Tiempo de Tiempo Anual 95% Las peti-
Seguridad tradores, respuesta infe- | medio de ciones de
Directores, rior a 24h, 12 respuesta Servicios de
Decanos para servicios Seguridad
urgentes requieren
analisis de
riesgo dela
Unidad
Servicios Administra- | Tiempo de res- | Tiempo Anual 95%
Aucxiliares de dores puesta inferior | medio de
Conserjeria a24h respuesta.
Consultas y Adminis- Tiempo de res- | Tiempo Anual 95% Los plazos
asesoramiento | tradoresy puesta inferior | medio de se conside-
para el sistema | gestoresde [ a6h respuesta ran medidos
de Control la aplicacién en jornada
de Accesos a de Control de y horario
Edificios Accesos laboral
Manteni- Conserjerias | Tiempo de res- | Tiempo Anual 95% Los plazos
miento de los puesta inferior | medio de se conside-
sistemas PCl a24h,2h para | respuesta ran medidos
averias criticas en jornada
y horario
laboral
Autorizaciones | Todala Tiempo de res- | Tiempo Anual 95% Los plazos
extraordinarias | comunidad | puesta inferior | medio de se conside-
paraaccesoa | universitaria | a24h. respuesta ran medidos
aparcamiento en jornada
regulado y horario
laboral
Autorizaciones | Toda la Tiempo de res- | Nimero de Anual 98% El servicio
ordinarias comunidad | puesta inferior | autoriza- es automa-
paraaccesoa | universitaria | a 15 minutos. | cionesno tico, a través
aparcamien- tramitadas de PARKUZ
to regulado por fallo de
campus de San servicio
Francisco
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ESTAN-
FRECUEN-
SERVICIO | GRUPO/S DE DARDE | OBSERVA-
PRESTADO INTERES COMPROMISO | INDICADOR CIA DE CALI-| CIONES
MEDICION
DAD
Tareas de Todala Tiempo de res- | Tiempo Anual 95% Los plazos
actualizacion | comunidad | puesta inferior | medio de se conside-
o modificacién | universitaria | a 24h respuesta ran medidos
sobre las acre- en jornada
ditaciones de y horario
vehiculos de laboral
los usuarios
Para las aplicaciones informéticas de la Unidad:
SERVICIO | GRUPOISDE | covpromiso | inpicabor | o DE . | o DE
PRESTADO INTERES D D
MEDICION | CALIDAD
PARKUZ (aparca- | Todala Disponibilidad Disponibilidad | Anual 98%
mientos regula- comunidad | de la aplicacién externa de la
dos) universitaria | superior al 99% aplicacién.
SALTO (control Administra- | Disponibilidad Disponibilidad | Anual 98%
accesos) dores de la de la aplicacion externa de la
aplicacién superior al 99% aplicacién.

2. Indicadores de calidad

El nivel y avance en la calidad se valorara en funcién de los indicadores indicados en el apartado anterior.
Ademas, los siguientes:

« Porcentaje de presupuesto ejecutado al finalizar el ejercicio.
- Para acciones concretas: toma de datos de resultados obtenidos en las campafas de seguridad: contra el
robo de bicicletas, realizacion de fiestas y botellones, control de perros sueltos por los campus, etc.

- Numero de reclamaciones recibidas.

1Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna
« Reuniones de presentacién al personal
« Publicacién en intranet

« Comunicaciones escritas

2. Comunicacion externa

- Web.
- Carteleria.
- Redes sociales.

« Listas de distribucion de correo.
« Material de divulgacion (tripticos).

« Boletin iUnizar.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Caso de existir quejas por incumplimiento de los objetivos de la Unidad, se estudiaran acciones concretas,
si procede, que corrijan las deficiencias.

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES
El procedimiento para la presentacion de sugerencias y reclamaciones esta detallado en el apartado 7 de la
presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a) Cumplimentacién de los impresos de reclamaciones y sugerencias habilitados al efecto:

« A través del CIUR: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas
« A través de la sede electrénica de la Universidad de Zaragoza:
http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action
b)  Por correo electrénico a las direcciones institucionales de la Unidad:

-seguridad.administracion@unizar.es

XVI. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE CONSTRUCCIONES Y ENERGIA

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Dentro del plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza, en adelante UZ, la Unidad Técnica
de Construcciones y Energia facilita este documento con el objetivo de informar, tanto a los usuarios del
servicio como a potenciales interesados, de los servicios que presta, de las condiciones en que se prestan y
de los compromisos de calidad adquiridos en la presentacion de los mismos, asi como los derechos y deberes
de las personas receptoras de los servicios.

Este documento debe servir como instrumento de mejora de la calidad y eficiencia en la gestién, asegurando,
tras su aprobacion, el seguimiento, la evaluacién y la actualizacion de los compromisos de calidad, de analisis
de la satisfaccion de los usuarios y de desarrollo de una politica de mejora continua de los servicios prestados.

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

2.1. Mision

Proporcionar soporte técnico y asesoramiento a los Organos de Gobierno de la Universidad de Zaragoza
para la toma de decisiones en la gestion sostenible de las infraestructuras universitarias en el planeamiento,
ejecucion, funcionamiento y control eficientes de sus instalaciones y promover actuaciones de
ambientalizacién de la vida universitaria.

2.2.Vision

Unidad operativa al servicio de las necesidades de la comunidad universitaria, compuesta por profesionales
cualificados capaces de aportar iniciativas y de desarrollar proyectos de calidad conforme a las mejoras
técnicas disponibles.

Diseflamos, gestionamos y controlamos con el concurso de recursos externos en el dmbito de las
construcciones e instalaciones universitarias y de su gestién sostenible. Especial mencién merece la
sensibilizacién medioambiental de trabajadores y estudiantes persiguiendo que la Universidad de Zaragoza
sea un modelo de organizaciéon ambientalmente responsable.

Hacemos de la atencién al usuario nuestro principal objetivo mediante un trato amable y personalizado,
buscando siempre la maxima satisfaccién de la comunidad universitaria mediante la mejora continua de sus
procesos
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2.3 Valores
Alianzas: Promocién de colaboraciones con otras entidades publicas y privadas con sinergias de procesos y
servicios prestados.

Calidad y mejora continua: Busqueda de la calidad y la mejora continua en todos los procesos con especial
dedicacion a la puesta al dia de saberes teéricos y practicos procurando el conocimiento del estado del arte
en las disciplinas propias de nuestro dmbito de trabajo.

Compromiso: Actitud de servicio y sentido del deber. Fidelidad y respeto a la Institucién. Racionalidad y
economia. Responsabilidad Social.

Conducta ética: Integridad moral, profesionalidad, diligencia, lealtad y respeto a las personas.
Efectividad y Eficacia: Alto grado de consecucién de los objetivos asignados
Eficiencia: Alcance de objetivos con optimizacion de los recursos.

Innovacién: Aplicacién y desarrollo de tecnologias innovadoras para la modernizacién de las operaciones y
Servicios.

Respeto al Medio Ambiente: Optimizacion del consumo de los materiales, adoptando medidas de ahorro
energético y contribuyendo a la conservacién del entorno desde todos los dmbitos.

Satisfaccién del cliente: Cumplir las expectativas y necesidades de los usuarios de la UZ, asi como generar los
mecanismos necesarios para conocer su grado de satisfaccion.

Seguridad: Cumpliendo con las normas y recomendaciones de seguridad, reconociendo laimportancia de la
proteccién de nuestra integridad fisica y de los potenciales usuarios.

Trabajo en equipo: Promover un equipo humano solidario y afectivo, complementario en su formacién, que
conoce del esfuerzo y de la satisfaccion del deber cumplido.

3. Datos identificativos de la Unidad Técnica de Construcciones y Energia

La Unidad Técnica de Construcciones y Energia es un servicio técnico encargado de atender las necesidades
de las infraestructuras universitarias. Depende organicamente de la Gerencia de la UZ y funcionalmente de
la Adjuntia al Rector para Infraestructuras. Su jefatura la ostenta el Director de la Unidad Técnica de Construc-
cionesy Energia.

El responsable de la elaboracién, gestion y sequimiento de esta carta de servicios es el Director de la Unidad
Técnica de Construcciones y Energia.

4. Informacion de contacto de la Unidad Técnica de Construcciones y Energia

La Unidad Técnica de Construcciones y tiene su sede en:
CAMPUS SAN FRANCISCO

a) Direccion postal:

Edificio Construcciones y Mantenimiento — Campus San Francisco — Pedro Cerbuna 12, 50009 Zaragoza
b) Teléfonos:

+34976761 110

c) Correos electrénicos:

utc@unizar.es
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d) Pagina web: http://utc.unizar.es/

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Linea 1 de tranvia. Linea de autobus urbano 35y 38

f) Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas de lunes a viernes.

g) Medios y lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede de la Unidad o mediante correo electrénico.
h) Mapa de localizacion.

Campus San Francisco

Unidad Técnica da
Construcciones y Energia

Universidad Zaragoza

Ly - = L "_t"r" I T 5 - 0
...J:.- ,...;‘_.___ TP
1 h- ﬁ'
- w - *1‘\..':_.-,—.
';' . \'.h--ﬂ_,:‘.-r -
Fnadl \‘-:"_ ——=
N T =

5. Relacion de los servicios prestados
1. Elaboracion de estudios y propuestas de planificacion de infraestructuras universitarias

- Elaboracion de estudios de nuevas necesidades en infraestructuras.
- Elaboracién de documentacion técnico-econémica de planes plurianuales de inversiones en infraes-
tructuras universitarias.

Usuarios: demandantes de los Organos de Gobierno de la UZ.

2. Elaboracion de estudios previos y co-elaboracién de programas de necesidades en el lanzamiento de
nuevas acciones.

« Aportacion técnica en las Comisiones de elaboracién de los programas de necesidades de nuevos edifi-
cios o rehabilitacion integral de edificios ya existentes.

Usuarios: demandantes de los Organos de Gobierno de la UZ.

3. Redaccion de memorias técnicas valoradas, anteproyectos y, en su caso, proyectos de ejecucion de obras,
instalaciones y equipamiento de edificios y espacios exteriores.
« Redaccion de memorias técnicas de obras, suministros, consultoria y servicios.
« Proyecto-disefio y direccion de reformas de espacios universitarios. Redaccion de memorias técnicas, o
proyectos, segln el caso; direccién de obra y conformidad técnica de la facturacién
« Proyecto-disefio y recepcion de amueblamiento, rotulacién, complementos y equipamiento especifico
en cualquier espacio universitario. Redaccion de memorias técnicas o proyectos de equipamiento, recep-
cién y conformidad técnica de la facturacion.
« Direccién de obras y/o direccién de ejecucion de obras de nueva construccion, reforma, rehabilitacién,
demolicién, obra civil, instalaciones especificas y conservacion de edificios.
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« Coordinacién de seguridad y salud en obras de construccion. Redaccién de estudios de seguridad y
estudios basicos de seguridad y coordinacién de seguridad en fase de proyecto y obra.

« Redaccién de proyectos de gestion de residuos de construccién.

« Gestiones ante organismos oficiales y legalizacién de instalaciones.

Usuarios: demandantes de los Organos de Gobierno de la UZ.
4. Elaboracion de Pliegos de Prescripciones Técnicas para contratacion publica.
Usuarios: oficinas gestoras

5.Presentacion de informes técnicos de evaluacion de ofertas, de gestion de la construccién, de reclamaciones
de contratistas y de evaluacién y seguimiento de los contratos
- Elaboracién de documentacién gréfica para proyectos, estudios, memorias valoradas, actualizacién ca-
tastral.
« Preparacion de la documentacion técnica para iniciar la licitacion publica de obras, equipamiento, con-
sultoria y suministros y su presentacién ante la Comisién de Compras de la Universidad.
- Consultoria técnica interna para contratacion publica.
Elaboracion de informes para el Consejo de Direccién de la Universidad.
Elaboracion de informes para la Unidad de Control Interno.
Elaboracion de informes para el Gabinete Juridico.
Evaluacién y seguimiento de los contratos publicos.
- Desarrollo de la politica e implantacion de la politica de climatizacién de los edificios, en funcién de la
climatologia y las particularidades de cada estancia.

Usuarios: oficinas gestoras

6. Presentacion de informes técnicos de evaluacion del estado de edificios e instalaciones. Elaboracién de
propuestas de atenuacion o anulacién del riesgo.

« Informes técnicos de edificios.

- Auditorias energéticas

- Certificacién energética de edificios.

« Informes de evaluacién de edificios y de inspeccién técnica de edificios.

- Informes de patologias.

- Informes sobre seguridad laboral.

Usuarios: oficinas gestoras

7. Actualizacion cartografica del patrimonio inmobiliario de la UZ. Actualizacién de la informacién catastral.
« Colaboracién en el mantenimiento de espacios y edificios.
- Disefio, lanzamiento y mantenimiento del Sistema de Gestién de Espacios de la Universidad de Zarago-
za (SIGEUZ).

Usuarios: oficinas gestoras

8. Asesoramiento Comisiones y Comités
« De Compras.
+ De Seguridad y Salud.
- De Bioseguridad.

Usuarios: Gerencia

9. Asesoramiento técnico sobre informacién general de edificios, instalaciones y consumos para trabajos
docentes y de investigacion.
- Tratamiento y cesion de documentacién grafica y escrita de las instalaciones universitarias para su uso
en practicas docentes y actividad investigadora.
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« Cesién de datos energéticos y ambientes a equipos de investigaciéon o destinados a practicas y docen-
cia.

Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

10. Disefio y puesta en marcha de iniciativas tendentes a la sensibilizacién ambiental y en materia de ahorro
energético a los miembros de la comunidad universitaria, en especial a los estudiantes.

Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.
11. Gestién de residuos, no incluidos en la clasificacién de “Téxicos y Peligrosos”.
Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

12. Control de los consumos energéticos y de otros recursos naturales de los edificios de la Universidad y y
elaboracién de informes periédicos
« Control técnico de la facturacién de todos los suministros energéticos, agua y saneamiento de los edifi-
cios y campus.
« Elaboracién de informes periédicos de los consumos energéticos y otros consumos naturales.

Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

13. Desarrollo de las politicas de calidad ambiental e implantacién de las medidas tendentes a la consecucién
de objetivos.
- Propuesta de lineas maestras de la planificacién de calidad ambiental de la universidad.
- Establecimiento de indicadores como herramienta para valorar la consecucién de objetivos.
- Disefo, planificacién e implantacion de los Sistemas de Gestién Ambiental a aplicar en cada centro
universitario, adaptando la tipologia a su casuistica particular.

Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

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

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién 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.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Leyy en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano 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 Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién 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
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datos de caracter personal
« Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.
« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y Obligaciones

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de (Estatutos de la
Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario):

« 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 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 informacién 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 engafo sobre la relacién con otra persona o entidad).

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prcticas 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
institucion.

- 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 discriminacién por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondémica, idiomatica o lingliistica, 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.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

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

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

+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.

- 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.

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

« Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

+ Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Atencion al usuario

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

Normas de caracter econémico
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a) Normativa Estatal:

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

+ Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

+Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

« Ley Orgdnica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrdénica y creacion del registro contable de
facturas.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

« Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro

+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

Gestion de recursos humanos

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Gestion de espacios
- Normas sobre inventario.

Normas de caracter técnico
. Ordenacion de la Edificacién L.O.E.
Ley 38/1999, de 5-nov del Ministerio de Fomento
. Cédigo Técnico de la Edificacién. (Actualizado en fecha)
Real Decreto 314/2006, de 17-mar, del Ministerio de Vivienda
. Norma de Construccién sismorresistente: parte general y edificaciéon (NCSR-02).
.Instruccién de hormigén estructural (EHE-08)
Real Decreto 1247/2008, DE 18-jul, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento de aparatos de elevacién y su manutencion (Actualizado en fecha).
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. Instrucciones técnicas complementarias ITC-MIE-AEM 1, referente a ascensores electro-mecanicos.
(Actualizadas en fecha)
. Disposiciones de aplicacién de la Directiva del Parlamento Europeo y del Consejo 95/16/CE sobre ascensores.
Real Decreto 1314/1997 de 01-ago-97, del Ministerio de Industria y Energia
. Aparatos Elevadores Hidraulicos.
Orden DE 30-jul-74 del Ministerio de Industria y Energia
. Ascensores sin cuartos de maquinas.
Resolucién de 3-abr-97 de la Direccién General de Tecnologia y Seguridad Industrial del Ministerio de
Industria y Energia
. Ascensores con maquina en foso
Resolucién de 10-sep-98, de la Direccién General de Tecnologia y Seguridad Industrial
. Infraestructuras comunes en los edificios para el acceso a los servicios de telecomunicaciones.
Real Decreto-ley 1/1998, de 27-feb, de la Jefatura del Estado
. Reglamento regulador de las infraestructuras comunes de telecomunicaciones para el acceso a los servicios
de telecomunicacion en el interior de los edificios y de la actividad de instalacién de equipos y sistemas de
telecomunicaciones.
Real Decreto 401/2003, de 4-abr, del Ministerio de Ciencia y Tecnologia
. Desarrollo del reglamento regulador de las infraestructuras comunes de telecomunicaciones para el acceso
a los servicios de telecomunicacion en el interior de los edificios y de la actividad de instalacion de equipos y
sistemas de telecomunicaciones.
Orden cte/1296/2003, de 14-may, del Ministerio de Ciencia y Tecnologia
. Ley general de telecomunicaciones
Ley 32/2003, de 3-nov, de la Jefatura del Estado
. Reglamento de instalaciones térmicas en los edificios (RITE). (Actualizado en fecha)
. Criterios higiénico-sanitarios para la prevencién y control de la legionelosis.
Real Decreto 865/2003, de 4-jul, del Ministerio de Sanidad Y Consumo con rango de norma basica.
. Reglamento de instalaciones petroliferas
Real Decreto 2085/1994, de 20-oct, del Ministerio de Industria y Energia
.Instrucciones técnicas complementarias MI-IP 03-04“instalaciones petroliferas para uso propio”. (Actualizadas
en fecha)
Real Decreto 1427/1997, de 15-sep, del Ministerio de Industria y Energia
. Reglamento de equipos a presién y sus instrucciones técnicas complementarias
Real Decreto 2060/2008, de 12-dic, del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
. Reglamento técnico de distribucién y utilizaciéon de combustibles gaseosos y sus instrucciones técnicas
complementarias ICG 01 a 11. (Actualizado en fecha)
Real Decreto 919/2006, de 28-jul, del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo.
. Procedimiento basico para la certificacion de eficiencia energética de edificios de nueva construccion
Real Decreto 47/2007, de 19-ene, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento electrotécnico para baja tension. “REBT". (Actualizado en fecha)
Real Decreto 842/2002, de 2-ago, del Ministerio de Ciencia y Tecnologia
. Ley del ruido
Ley 37/2003, de 17-nov, de la Jefatura del Estado
. Evaluacién y gestién ambiental
Real Decreto 1513/2005, de16-dic, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento de instalaciones de proteccién contra incendios. (Actualizado en fecha)
Real Decreto 1942/1993, de 5-nov, del Ministerio de Industria y Energia
.Instruccién para la recepcién de cementos “RC-08".
Real Decreto 956/2008, de 6-jun, del Ministerio de la Presidencia
. Disposiciones para la libre circulacién de productos de construccién en aplicacién de la directiva 89/106/
CEE. (Actualizadas en fecha)
Real Decreto 1630/1992, de 29-dic, del Ministerio de Relacién con las Cortes y de la Secretaria del Go-
bierno.
. Regulacién de la produccién y gestién de los residuos de construccién y demolicién
Real Decreto 105/2008, de 1-feb del Ministerio de la Presidencia
. Disposiciones minimas de seguridad y salud en las obras de construccién.
Real Decreto 1627/1997, de 24-oct, Del Ministerio de la presidencia. (Actualizado en fecha)
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. Prevencién de riesgos laborales
Ley 31/1995, de 8-nov, de la Jefatura del Estado
. Desarrollo del articulo 24 de la ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de riesgos laborales, en
materia de coordinacion de actividades empresariales
Real Decreto 171/2004, de 30-ene, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Reglamento de los servicios de prevencién. (Actualizado en fecha)
Real Decreto 39/1997, de 17-ene, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Sefalizacién de seguridad en el trabajo.
Real Decreto 485/1997, de 14-abr. del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Utilizacion de equipos de proteccién individual
Real Decreto 773/1997, de 30-may
. Disposiciones minimas de seguridad y salud para la utilizacién por los trabajadores de los equipos de trabajo
Real Decreto 1215/1997, de 18-jul
. Modificacién en materia de trabajos temporales en altura
Real Decreto 2177/2004, de 12-nov, del Ministerio de la Presidencia
. Proteccién de la salud y seguridad de los trabajadores contra riesgos relacionados con agentes quimicos
durante el trabajo
Real Decreto 374/2001, de 6-abr, del Ministerio de la Presidencia
. Disposiciones minimas para la proteccién de la salud y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico
Real Decreto 614/2001, de 8-jun, del Ministerio de la Presidencia
. Proteccion de la salud y la seguridad de los trabajadores frente a los riesgos derivados o que puedan
derivarse de la exposicion a vibraciones mecdanicas
Real Decreto 1311/2005, de 4-nov, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Disposiciones minimas de seguridad y salud aplicables a los trabajos con riesgo de exposicién al amianto
Real Decreto 396/2006, de 31-mar, del Ministerio de la Presidencia
. Regulacién de la subcontratacién en el sector de la construccion
Ley 32/2006, de 18-oct
. Desarrollo de la ley 32/2006, de 18 de octubre, reguladora de la subcontratacién en el sector de la
construccién
Real Decreto 1109/2007, de 24-ago, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Disposiciones minimas de seguridad y salud relativas a la manipulacién manual de cargas que entrafien
riesgos, en particular dorsolumbares, para los trabajadores.
Real Decreto 487/1.997
. Ordenanza general de seguridad e higiene en el trabajo. Titulo ii, capitulos i, i, iii, iv, v, vi Y vii
Ordenanza 9/3/1.971
. Ordenanza de trabajo de la construccién, vidrio y ceramica. (Actualizado en fecha)
. Modelo de libro de incidencias.
Ordenanza 20/9/1.986
. Modelo de notificacion de accidentes de trabajo.
Ordenanza 16/12/1.987
. Requisitos en las comunicaciones de apertura de centros de trabajo. (Actualizado en fecha)
. Estatuto de los trabajadores. (Actualizado en fecha)
.Regulacién de la jornada laboral. (Actualizado en fecha)
Real Decreto 2.001/83
. Normas técnicas reglamentarias sobre homologacién de medios de proteccién personal del Ministerio de
Trabajo.
. Condiciones comerciales y de libre circulacién de EPI.
Real Decreto 1.407/1.992
. Marcado “CE” de conformidad y afio de colocacion.
Real Decreto 159/1.995
. Reglamento de aparatos elevadores para obras.
Real Decreto 23/5/1.977
. Reglamento de seguridad en las maquinas
Real Decreto 1.495/1.986
O la normativa que la sustituya.
Energia
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.Ley 54/1997, de 27 de noviembre, regula el Sector Eléctrico en Espaia.

.Real Decreto 2818/1998 de 23 de diciembre sobre produccién de energia eléctrica por instalaciones abaste-
cidas por recursos o fuentes de energias renovables, residuos y cogeneracién.

.Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre, por el que se regulan las actividades De transporte, distribucién,
comercializacién, suministro y procedimientos de autorizacién de instalaciones de energia eléctrica.

. Real Decreto 436/2004, de 12 de marzo, por el que se establece la metodologia para la actualizacién y siste-
matizacion del régimen juridico y econdémico de la actividad de produccién de energia eléctrica en régimen
especial.

. Directiva 2006/32/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 5 de abril de 2006, sobre la eficiencia del
uso final de la energia y los servicios energéticos, y por la que se deroga la Directiva 93/76/CEE del Consejo.
. Real Decreto-Ley 3/2006, de 24 de febrero, por el que se modifica el mecanismo de casacién de las ofertas de
venta y adquisicién de energia presentadas simultdneamente al mercado diario e intradiario de produccién
por sujetos del sector eléctrico pertenecientes al mismo grupo empresarial. BOE 50, de 28-2-2006.

. Real Decreto-Ley 7/2006, de 23 de junio, por el que se adoptan medidas urgentes en el sector energético.

. Orden ITC/2675/2006, de 1 de agosto, por la que se inicia el procedimiento para efectuar propuestas de
desarrollo de la red de transporte de energia eléctrica, de la red basica de gas natural y de las instalaciones
de almacenamiento de reservas estratégicas de productos petroliferos.

. Real Decreto 47/2007 sobre Certificacién Energética en Edificios.

. Real Decreto 661/2007 de 25 de mayo por el que se regula la actividad de produccién de energia eléctrica
en régimen especial.

. Real Decreto 1578/2008, de 26 de septiembre, de retribucién de la actividad de produccién de energia eléc-
trica mediante tecnologia solar fotovoltaica.

. El Real Decreto 1890/2008 es el Reglamento de Eficiencia Energética en Instalaciones de Alumbrado Exterior
y sus Instrucciones técnicas complementarias EA-01 a EA-07.

. Real Decreto-ley 6/2009, de 30 de abril, por el que se adoptan determinadas medidas en el sector energético
y se aprueba el bono social.

. Real Decreto 1003/2010, de 5 de agosto, por el que se regula la liquidacién de la prima equivalente a las
instalaciones de produccion de energia eléctrica de tecnologia fotovoltaica en régimen general.

. Real Decreto 1565/2010, de 19 de noviembre, por el que se regulan y modifican determinados aspectos
relativos a la actividad de produccion de energia eléctrica en régimen especial.

. Real Decreto 1614/2010, de 7 de diciembre, por el que se regulan y modifican determinados aspectos re-
lativos a la actividad de produccién de energia eléctrica a partir de tecnologias sola termoeléctrica y edlica.
.Real Decreto-ley 14/2010, de 23 de diciembre, por el que se establecen medidas urgentes para la correccién
del déficit tarifario del sector eléctrico.

. Real Decreto 302/2011, de 4 de marzo, por el que se regula la venta de productos a liquidar por diferencia
de precios por determinadas instalaciones de régimen especial y la adquisicién por los comercializadores de
ultimo recurso del sector eléctrico

.Real Decreto 1544/2011, de 31 de octubre, por el que se establecen los peajes de acceso a las redes de trans-
porte y distribucién que deben satisfacer los productores de energia eléctrica.

.Circular 3/2011, de 10 de noviembre, de la Comisién Nacional de Energia, que regula la solicitud de informa-
cién y los procedimientos del sistema de liquidacién de las primas equivalentes, las primas, los incentivos y
los complementos a las instalaciones de produccién de energia eléctrica en régimen especial.

. Real Decreto 1699/2011, de 18 de noviembre, por el que se regula la conexién a red de instalaciones de
produccién de energia eléctrica de pequefa potencia.

. Real Decreto-ley 1/2012, de 27 de enero, por el que se procede a la suspensién de los procedimientos de
preasignacién de retribucion y a la supresion de los incentivos econémicos para nuevas instalaciones de pro-
duccién de energia eléctrica a partir de cogeneracion, fuentes de energia renovables y residuos.

.Ley 15/2012, de 27 de diciembre, de Medidas Fiscales para la Sostenibilidad Energética, que establece, entre
otros, un nuevo impuesto, de un siete por ciento, que grava la venta de energia eléctrica producida, ya sea
convencional o de régimen especial.

. Real Decreto 187/2011 es el Reglamento Relativo al establecimiento de requisitos de disefio ecolégico apli-
cables a los productos relacionados con la energia.

. Ley 2/2011 o Ley de Economia Sostenible. El objetivo de la Ley es el desarrollo de la economia sostenible
mediante un conjunto de reformas de impulso de la sostenibilidad de la economia espaiiola.

.Resolucién de 31 de mayo de 2012, de la Direccién General de Politica Energética y Minas, por la que se esta-
blece el importe definitivo pendiente de cobro a 31 de diciembre de 2011, de conformidad con lo establecido
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en la Orden ITC/694/2008, de 7 de marzo, del derecho de cobro adjudicado en la subasta de 12 de junio de
2008, del déficit reconocido ex ante en la liquidacion de las actividades reguladas.

. Resolucién de 29 de julio de 2013, de la Direccién General de Politica Energética y Minas, por la que se esta-
blece el importe definitivo pendiente de cobro a 31 de diciembre de 2012, del derecho de cobro correspon-
diente a la financiacién del déficit de ingresos de las liquidaciones de las actividades reguladas del ejercicio
2005.

. Orden IET/107/2014, de 31 de enero, por el que se establecen las tarifas de acceso de electricidad para el
afo 2014.

Y todos los reglamentos y normas de aplicacién a las diferentes instalaciones existentes en los edificios de
la UZ.

8. Formas de participacion del usuario

Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria podra colaborar en la mejora de los servicios prestados
por la Unidad Técnica de Construcciones y Energia través de los siguientes medios:

« Mediante la formulacién de quejas y sugerencias utilizando el procedimiento descrito en la seccién V del
presente documento.

« Mediante escritos dirigidos al Adjunto al Rector para Infraestructura.

« Mediante escritos dirigidos al Director del Unidad Técnica de Construcciones y Energia.

« Mediante correo electrénico en la direccién utc@unizar.es

« Mediante la pdgina Web del Unidad Técnica de Construcciones y Energia.

« Respondiendo a las encuestas de valoracion y satisfaccion.

« Mediante la colaboracién con la Comisién de Calidad en caso del personal propio del servicio.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el BOUZ.

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1.- Compromisos de calidad asumidos
La relacién de los servicios prestados por la Unidad Técnica de Construcciones y Energia y los derechos
concretos segun se recogen en esta Carta, se prestaran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1.C Garantia de que todos los informes, asesoramientos y trabajos, se realizaran en base a criterios técnicos
y legales con el fin de asegurar la méxima fiabilidad de los mismos.

2.C Maximo grado de ejecucién del presupuesto anual asignado a la Unidad Técnica de Construcciones y
Energia.

3.C Seinformaré de todas aquellas actuaciones programadas que puedan interferir en el desarrollo de la
actividad de la comunidad universitaria, con la debida anticipacién.

4.C Adopcion de las medidas necesarias para garantizar el cumplimiento transversal del Sistema de Gestién
Medioambiental.

5.C Auditoria permanente de consumos y costes energéticos y emisiones de CO2.

6.C Perseguir el ahorro en consumos y costes energéticos y, consecuentemente en emisiones de gases de
efecto invernadero.

7.C Participar de forma continuada en procesos de evaluacién del desempefio y mejora de la calidad de los
servicios prestados.

8.C Procurar laformacién permanente para mantener la cualificacion profesional necesaria y promocién del
personal adscrito a la Unidad.

9.C Actualizacién permanente de la pagina Web.

10.C Atender, contestar o proponer la respuesta razonada a las quejas y sugerencias de acuerdo con el pro-
cedimiento establecido a tal efecto.

2.- Indicadores que permitan medir su cumplimiento
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El cumplimiento de cada compromiso de calidad se medird periédicamente a través de los indicadores
definidos a continuacién:

1.1 Numero de quejas recibidas en relacién a la omision de criterios técnicos y legales en la elaboracién de
los informes y asesoramientos.

2.l Grado de desviacién de gasto ejecutado sobre importe asignado del presupuesto anual.

3.l Errores u omisiones de informacioén eficaz de interferencias en el normal desarrollo de la actividad de la
comunidad universitaria con la debida anticipacion.

4.1 Organizacion de actividades singulares como Oficina Verde y participaciones de la UTCE en representa-
cion de la Universidad de Zaragoza en foros de trabajo en construccién sostenible y medioambiente.

5. Elaboracién anual de una memoria energética.

6.l  Ahorro medido en consumo de energia sobre linea base 2012.

7. Numero de quejas en relaciéon a la omisiéon del envio de contestacién en tiempo a quejas o sugerencias
recibidas o a la satisfaccién de la demanda presentada en ellas.

8. Numero de cursos/horas de formacion realizados por el personal de la Unidad Técnica de Construccio-
nesy Energia.

9. Numero de quejas recibidas en relacién a la accesibilidad y actualiza