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

• establecer una metodología única y mecanismos básicos para la elaboración 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 administración 
más 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 sistemática en la gestión y contribuyen a la consolidación de 
una cultura de mejora continua.

En esta publicación se recogen las primeras cartas elaboradas conforme la guía 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 Dirección de la Universidad. 

Las cartas aprobadas en este BOUZ son:   

•	 Colegio Mayor Universitario Santa Isabel   

•	 Secretaría Consejo Social 

•	 Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo

•	 Facultad de Ciencias Humanas y de la Educación

•	 Facultad de Ciencias

•	 Facultad de Derecho

•	 Facultad de Educación

•	 Facultad de Medicina

•	 Facultad de Veterinaria

•	 Servicio de Asuntos Generales de Secretaría General  

•	 Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales

•	 Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria

•	 Servicio de Gestión de la Investigación

•	 Unidad de Prevención de Riesgos Laborales

•	 Unidad de Seguridad

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

I.  INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

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 económicos, humanos y materiales disponibles.

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

2.1. Misión
Acorde al contenido del Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza, la 
misión del C.M.U. Santa Isabel es proporcionar residencia a los miembros de la comunidad universitaria 
promoviendo la formación cultural y científica 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 difusión 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 así al desarrollo personal, 
social y cultural de sus colegiales.

2.2. Visión
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 extensión 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) Denominación 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, así como de la coordinación de las aportaciones presentadas por el personal adscrito a la Unidad:  
José Antonio Puig Tresaco (Administrador del Colegio Mayor).

4. Información de contacto con la Unidad

Ubicado en el Campus San Francisco de la Universidad de Zaragoza, sus señas y localización se reseñan a 
continuación:
a) Dirección Postal:
C/ Domingo Miral, 6
50009-Zaragoza
b) Teléfonos:
Recepción:  (+34) 976 35.61.00
Administración: 
Tlf.:	 (Llamadas internas):  Exts. 84.3617  ó  84.3618
(Llamadas externas): (+34) 976 76.10.00 Exts. 3617 ó 3618;
o bien, (+34) 876553617 ó (+34) 876553618
Fax: 976.76.13.51
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Dirección:  (+34) 976 76.10.00 Ext. 844350
c) Correos electrónico:
e.mail:  cmisabel@unizar.es
d) Página web:
http://cmusantaisabel.unizar.es/
e)Forma de acceso y medios de transporte:
En transporte urbano:
Línea 1 de Tranvía, con paradas más próximas en Plaza San Francisco y Plaza Emperador Carlos; más 
información en: (http://www.tranviasdezaragoza.es/)
Líneas de Autobuses urbanos: líneas Ci1, Ci2, 24, 35, 38, 42, 53; información 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 únicamente tendrán acceso aquellos vehículos que dispongan de acreditación al efecto; 
fuera del campus existe zona azul de estacionamiento, así como parking público de pago.
En bicicleta:
Servicio Bizi Zaragoza; información en:
(https://www.bizizaragoza.com/).
f) Horario y lugares de atención al público:
Recepción: servicio ininterrumpido durante las 24 horas del día.
Administración: (de lunes a viernes de 09:00 a 14:00).
g) Mapa de localización:
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5. Relación de los servicios prestados 

La casuística que presenta el C.M.U. Santa Isabel determina una especificidad que la diferencia del resto de 
Colegios Mayores Universitarios de fundación propia de la Universidad de Zaragoza que no disponiendo 
del servicio de Comedor, sí oferta un sistema de cocinas en régimen de autoservicio a disposición de los 
colegiales y residentes, además de otros servicios que se reseñan a continuación, 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 exámenes (julio y septiembre).
Congresos Universitarios.
Otros grupos vinculados con la Universidad.
Actividades lúdico-culturales
Destinadas a la comunidad universitaria y propuestas bien por iniciativa colegial, o por algún residente en 
particular; a citar entre ellas: 

Ciclos de conferencias Clases de Idiomas

Teatro Danza y Baile

Deporte Música Clásica (Orquesta Unizar)

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios

Además de los derechos y deberes genéricos reconocidos por el ordenamiento jurídico vigente, se reseñan 
los siguientes:

Derechos 
. Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
. Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya responsabilidad 
se tramiten los procedimientos. 
. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución 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, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
. Acceso a la información pública, archivos y registros.
. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
. Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
. Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal. 
. Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución 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, símbolos y emblemas, así como su correcto uso.
. Respetar las normas establecidas y a los 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
. Facilitar información 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 prácticas 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 discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia o por cualquier otra condición 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. Relación de las normas reguladoras de los servicios prestados

a) De carácter general

. Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
. Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
. Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
. Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
. Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
. Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 atención al usuario
. Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
atención al Ciudadano.

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

Seguridad y prevención de riesgos
. Ley Orgánica 17/1992 de 21 de febrero sobre Seguridad ciudadana.
. Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevención 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 básica de autoprotección.
. Decreto 865/2003 de 4 de julio sobre Prevención y control de legionelosis.

b) Normas propias de la UZ
Normas de carácter académico
. 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 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. 
. Resolución del Vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases generales de admisión 
y renovación de plazas de colegiales para cada curso en los Colegios Mayores Universitarios de fundación 
propia de la Universidad de Zaragoza.

 
8. Formas de participación 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 electrónico que figura en la presente Carta de 
Servicios, como a través de vía telefónica y, por supuesto, utilizando la vía de Quejas y Sugerencias de la Sede 
Electrónica de la Universidad de Zaragoza, en la página web: (https://sede.unizar.es).
Específicamente, los residentes y colegiales podrán participar a través de los órganos colegiados y de 
representación propios de los Colegios Mayores, a saber: 
. Asamblea Colegial
. Consejo Colegial
. Representantes de Zona
. Encuestas
. Buzón de Sugerencias

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios del C.M.U. Santa Isabel, entrará en vigor tras su publicación en el Boletín Oficial 
de la Universidad de Zaragoza (BOUZ).
La vigencia de la misma se establecerá por un periodo de 2 años a contar desde su entrada en vigor.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Actualización de 
la página web 

colegial

Comunidad 
universitaria 

en general (es-
tudiantes, PDI 

y PAS, etc.)

Actualizar la informa-
ción vigente

Control mensual Semestral 99%

Información 
potenciales resi-
dentes

Comunidad 
universita-
ria  (nuevos 
residentes)

Envío de folleto 
informativo a I.E.S. y 
Ayuntamientos de pro-
vincias y localidades 
limítrofes a Zaragoza

Número de folle-
tos enviados

Anual 95%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información de 
los procesos 
administrati-
vos y atención 
admisión nuevos 
residentes

Comunidad 
universitaria 
y residentes 
de inicio

Facilitar información 
y documentación  
mediante atención 
presencial, telefónica, 
correo electrónico, 
o correo ordinario, 
dando respuesta a las 
consultas planteadas 
en el menor plazo po-
sible, nunca superior a 
2 días hábiles

Número de solici-
tudes de informa-
ción atendidas en 
plazo

Curso acadé-
mico

95%

Información 
y visita de las 
instalaciones 
del Colegio

Nuevos 
colegiales
y comunidad 
universitaria

Informar de las 
instalaciones y su 
funcionamiento y 
realizar visitas guia-
das a las mismas si 
así fuera requerido 
por los interesados

Número de visi-
tas recibidas

Trimestral 95%

Información en 
los Tablones de 
Anuncios

Comunidad 
universitaria

Actualización de los 
Tablones de Anuncios 
periódicamente o 
cuando se produzcan 
novedades

Ejecución del 
depurado de la 
información 

Semanal 98%

Gestión 
Administrativa

Colegiales y 
Residentes

Entrega al destinatario 
de una carpeta con la 
información necesaria 
para su estancia el 
C.M.U. (horarios, uso 
de las instalaciones, 
etc.)

Porcentaje de re-
sidentes a los que 
se hace entrega 
de la carpeta

Anual 98%

Tramitación 
Administrativa

Colegiales 
del Programa 
Erasmus

Facilitar las solicitudes 
de alojamiento en 
colaboración con la 
Sección de Relaciones 
Internacionales

Número de 
solicitudes recibas 
y atendidas

Anual 95%

Alojamiento 
colectivo de 
transeúntes

Comunidad 
universitaria 

Tramitar las solicitudes 
de alojamiento oca-
sionales y responder 
a las solicitudes de 
reserva en un plazo no 
superior a 24 horas

Número de 
alojamientos 
solicitados

Semestral 95%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Entrega de 
documentación 
solicitada

Colegiales, 
Residentes 
fijos y tran-
seúntes

Entrega de certifica-
dos,  facturas y otros 
documentos que 
soliciten en un plazo 
no superior a 2 días 
hábiles, siempre que 
no requieran informe 
de la Dirección 
Colegial

Registro del 
número de solici-
tudes recibidas

Semestral 95%

Gestión Ad-
ministrativa y 
Económica

Colegiales, 
Residentes 
fijos y otros

Proceso de selección 
de nuevas solicitudes 
de colegiales así como 
los procesos inheren-
tes a la renovación de 
plaza colegial

Número de solici-
tudes atendidas

Anual 98%

Servicio de 
Recepción

Residentes 
(fijos así 
como las 
estancias 
ocasionales)

Atender reservas de 
espacios, incidencias 
con los servicios 
contratados de forma 
inmediata

Número de re-
servas realizadas 
e incidencias 
de las empresas 
contratadas

Trimestral 95%

Gestión reparto 
de corresponden-
cia y paquetería

Colegiales, 
Residentes y 
otros usua-
rios (servicios 
de Cafetería)

Entrega en el mismo 
día de llegada

Porcentaje de en-
tregas efectuadas 
en plazo

Anual 95%

Incidencias en 
las Instalaciones 
colegiales

Colegiales y 
Residentes

Revisión diaria del 
estado de las instala-
ciones del C.M.U. prio-
rizando el orden de 
trabajos de manteni-
miento en función de 
la gravedad y urgencia 
de las deficiencias re-
señadas en los partes 
de trabajo.

(Incidencias MAYORES: 
respuesta inmediata; 
dependiendo de la 
celeridad de actuación 
de la Unidad depen-
diente de la U.Z.).

(Incidencias MENO-
RES: plazo de 2 días 
hábiles)

Número de 
incidencias pro-
ducidas y tiempo 
de ejecución 
de las posibles 
deficiencias

Trimestral 98%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Buzón de Suge-
rencias Interno

Colegiales, 
Residentes y 
Usuarios

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

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

Número de suge-
rencias recibidas 
y resueltas satis-
factoriamente en 
el plazo de 2 días 
hábiles

Trimestral 95%

Realización de 
Encuestas de 
satisfacción

Colegiales, 
Residentes y 
Usuarios

Lograr la satisfacción 
de los colectivos de 
usuarios en relación a 
los servicios prestados 
(no incluyendo los ser-
vicios ajenos al C.M.U.), 
igual o superior a 7

Número de en-
cuestas recibidas

Anual 95%

Gestión de 
Cocinas

Colegiales y 
Residentes

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

Control y segui-
miento perma-
nente

Anual 95%

III.  MECANISMOS DE COMUNICACIÓN 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 información de los servicios tanto sea de carácter interno como externo al Centro. 

1. Comunicación interna

Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable

Personal adscrito al 
C.M.U.

Correo e.mail
Pág. web C.M.U
Por escrito

Inicio de puesta en 
funcionamiento

Dirección

Colegiales Correo e.mail.
Pág. web C.M.U
Asamblea Colegial

En el inicio del curso 
académico

Dirección
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Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable

Residentes Correo e.mail
Pág. web CMU

Desde el inicio de la es-
tancia y/o confirmación 
de plaza

Administración

Otros usuarios (invita-
dos, etc.)

Tablón de Anuncios
Pág. web C.M.U
Folleto bilingüe

Inicio de puesta en 
funcionamiento

Recepción

2. Comunicación externa
Se dará a conocer a través de su publicación en el BOUZ; a continuación a través de la propia página web de 
la Universidad, además de la guía, o bien, folleto informativo que se insertará en la propia web.

Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable

Comunidad universitaria Tablón de Anuncios
Pág. web C.M.U
Folleto bilingüe

Puesta en funciona-
miento

Dirección

Sociedad en general Pág. web C.M.U.
Folleto bilingüe

Puesta en funciona-
miento

Dirección

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
La omisión e incumplimiento de los compromisos de calidad agrupados en la presente Carta de Servicios, 
así como ante las reclamaciones o sugerencias presentadas, serán objeto de estudio buscando soluciones 
concretas, procediendo a responder en los términos que corresponda, y si procede, se incluirá una disculpa 
personalizada. 
En los casos de incumplimiento de los compromisos, se adoptarán cuantas medidas correctoras sean precisas 
para evitar futuros incumplimientos.
En este contexto, si se produjeran reiterados incumplimientos, el grupo de trabajo que elaboró la carta 
de servicios estudiará el indicador y determinará su modificación en los términos que posibiliten su 
cumplimiento.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN 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 relación a los servicios que presta el Colegio Mayor, poniendo de manifiesto 
las anomalías o posibles mejoras, así como las buenas prácticas en el funcionamiento de los mismos a fin de 
mejorar su calidad.

Las quejas se resolverán por el órgano correspondiente en el tiempo más breve posible. Se establece un plazo 
de resolución de la misma al ciudadano de 20 días naturales, contados desde la fecha en que la sugerencia o 
queja haya sido admitida a trámite.

Formas de presentación:
En línea
Se puede tramitar electrónicamente accediendo –no es necesaria identificación- a la sede electrónica de la 
Universidad:

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

Presencialmente 
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Cumplimentando el impreso normalizado, descargándolo desde el enlace: 

https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El usuario, además, podrá presentar sus sugerencias y quejas a través del Defensor Universitario, contemplado 
en los artículos 89 a 93 de los Estatutos de la UZ:

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

II. CARTA DE SERVICIOS DE LA SECRETARÍA DEL CONSEJO SOCIAL

I.  INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

El Consejo Social es el órgano de participación de la sociedad en la Universidad de Zaragoza.

Las relaciones entre el Consejo Social y los órganos de gobierno universitario se regirán por los principios de 
coordinación, colaboración y lealtad en el ejercicio de sus respectivas atribuciones.

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

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

La estrecha vinculación de la Universidad y la sociedad en la que se inserta y la necesidad de colaboración 
entre ambas, ha motivado el desarrollo normativo para hacer posible esa relación, sin menoscabo de la 
autonomía universitaria. Así, la Ley Orgánica 11/1983, de Reforma Universitaria, creó los Consejos Sociales de 
las Universidades como órganos de “participación de la sociedad en la Universidad”. Todas las disposiciones 
legales y normativas –de ámbito estatal, autonómico y universitario- que han seguido a este precepto han 
reiterado la definición esencial de este órgano universitario, en función de la cual, el Consejo Social debe 
fomentar la vinculación de la sociedad en todos sus ámbitos (cultural, científico, 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 participación de la sociedad en la Universidad a través del Consejo Social hacen referencia, 
entre otras, a las siguientes funciones:
• Programación y gestión.
• Funciones económicas, presupuestarias y patrimoniales.
• Funciones en relación con la comunidad universitaria.

Con la finalidad de proporcionar una información fiel y transparente de las actividades llevadas a cabo en el 
Consejo Social, se ha procedido a la revisión de la Página Web que servirá de instrumento de información, fiel 
y transparente del cumplimiento de las responsabilidades que la legislación nos impone.

A medida que la sociedad se ha ido transformando, el papel de la Universidad se ha ido redefiniendo en 
cuestiones como la formación de estudiantes requeridos para el desarrollo económico, cultural y científico.
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En la actualidad, la Universidad es requerida para hacer frente a los profundos cambios que se están 
desarrollando en nuestra sociedad, demandándole respuestas innovadoras a los problemas económicos y 
sociales que afectan al entorno en que se desenvuelve. Gracias a la participación de los Consejeros implicados 
en los diversos sectores de la sociedad el Consejo Social es el foro idóneo desde donde se pueden aportar 
nuevas ideas de adaptación.

2.Objetivos y fines

2.1.	 Misión
La Secretaría 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 enseñanzas universitarias que ofrece nuestra Institución, potenciar su capacidad 
investigadora e impulsar el progreso social, económico y cultural de la sociedad aragonesa.
Así mismo facilita el intercambio de conocimiento entre instituciones de similares características.

2.2.	 Visión
Cumplimiento de las funciones y servicios que tenemos encomendados de acuerdo con los principios de 
transparencia, calidad en la gestión, responsabilidad y profesionalidad, trabajo en equipo y compromiso con 
la institución 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 más para dar a conocer la institución.

3.Datos identificativos del Consejo Social

a) Secretaría 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 elaboración, gestión y seguimiento de esta carta de servicios es la Secretaria del Consejo 
Social Elena Marín Trasobares, quien cuenta con el asesoramiento y colaboración del equipo de trabajo 
constituido con el objeto de elaborar la presente carta de servicios.

4.Información de contacto

a) Dirección postal
El Consejo Social de la Universidad de Zaragoza se encuentra en:
Edificio Paraninfo - Plaza Basilio Paraíso, 4
50005 Zaragoza 
b) Teléfonos
Teléfono.: + 34 876 554713 
c) Correos electrónico
e-mail: csocial@unizar.es 
d) Página web
https://consejosocial.unizar.es
e) Forma de acceso y medios de transporte
Se accede hasta el edificio Paraninfo a través de la línea 1 del tranvía paradas en Gran Vía o en Plaza Aragón.
Líneas de autobuses urbanos números 21, 23, 33, 34, 38 y 51.
Si utiliza transporte privado se deberá tener en cuenta que no se puede aparcar en el propio edificio, las calles 
colindantes tienen zona azul y también hay parkings públicos 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 está situado en la segunda planta del edificio. Hay ascensor disponible.
f) Horario, medios y lugares de atención al público
El horario de atención a usuarios es de lunes a viernes de 9 a 14 horas. A lo largo de ese periodo se atiende 
tanto telefónica como presencialmente a los usuarios.

g) Plano de localización

 
 5. Relación de los servicios prestados por la Secretaría del Consejo Social

. Información y atención a los consejeros y miembros de la comunidad universitaria de forma presencial, 
telefónica y telemática.
. Preparación y seguimiento de las reuniones del Consejo: convocatorias, actas, acuerdos…

. Remitir convocatoria y documentación a Presidente, Consejeros e invitados con un plazo mínimo 
de ua semana para los plenos ordinarios y de 48 horas en plenos extraordinarios. La documentación 
permanecerá disponible para su consulta por los Consejeros que así 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 será la encargada de que los consejeros dispongan del material necesario durante 
la celebración de las reuniones, así como para facilitar su accesibilidad.
. Las actas aprobadas deberán estar firmadas en un mes desde la aprobación. Se encuadernarán 
anualmente en tomos separados a los acuerdos.
. Remitir puntualmente los acuerdos alcanzados en los plenos a los órganos competentes o las 
certificaciones a las unidades implicadas, previa solicitud. Los acuerdos se encuadernarán anualmente.
. Mantener organizada la documentación 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 colaboración fluida mediante reuniones periódicas con los Vicerrectores, Gerente, 
Secretario General y Servicios de la Universidad con la finalidad de agilizar la toma de decisiones mediante la 
emisión de informes y propuestas a los consejeros.
. Mantener comunicación fluida con la Dirección General de Universidades, la Agencia de Calidad y Prospectiva 
Universitaria de Aragón, el Instituto Aragonés de Estadística 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 Comisión Económica, la Comisión de 
Transferencia y Relaciones con la Sociedad, la Comisión 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 tecnologías que puedan aportar modernización en las convocatorias de los 
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Plenos y Comisiones del Consejo Social así como las convocatorias de los premios del Consejo Social.
. Compromiso con la transparencia publicitando los acuerdos alcanzados en el Pleno a través de la página 
web.

.Mantenimiento y actualización de la web del Consejo para dar a conocer sus actividades y facilitar a 
otras instituciones o a los servicios universitarios interesados la documentación derivada de sus Plenos, 
comprometiéndonos con la transparencia.
. Desarrollo de la administración electrónica, que permita además de la automatización de los procesos 
administrativos y servicios electrónicos, una relación eficaz, rápida y transparente con los ciudadanos, 
empresas e instituciones. 

. La gestión económica, presupuestaria, financiera y contable, gestión y seguimiento de la ejecución del 
presupuesto, gestión de gastos, gestión de inventario, seguimiento, control y valoración de los servicios 
contratados, de acuerdo a la normativa vigente de las Administraciones Públicas, para el adecuado desarrollo 
de las competencias propias del Consejo Social.
. Archivo y gestión de la documentación.

. En la actualidad mantenemos un fichero electrónico con copias de seguridad puesto al día regularmente. 
Siendo consecuentes de esta manera con el medio ambiente y ofreciendo los documentos con calidad 
suficiente para su consulta y facilidad de trasmisión.
. Conservar archivos clasificados por temas de forma racional (en soporte papel/electrónico) y eficaz 
sobre los temas que el Consejo Social se encarga de impulsar o hacer seguimiento por encargo legal. 
Véase como ejemplos:
. Becas colaboración del Ministerio de Educación, Universidad, Cultura y Deporte
. Precios de los Estudios Propios de la Universidad de Zaragoza
. Mantener un archivo en formato electrónico/papel, debidamente organizado de los intercambios 
informativos habidos con diferentes Asociaciones o Instituciones con los que el Consejo Social se 
relaciona. Véase como ejemplos
. Asociación para el Progreso de la Dirección.
. Agencia de Calidad y Prospectiva Universitaria de Aragón.
. Conferencia de Consejos Sociales de Universidades Españolas, tanto la relacionada con la Asamblea, la 
Comisión Económica de la Conferencia, la Comisión 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.
. Subdirección General del Ministerio de Educación, Cultura y Deporte, en su Sistema Integrado de 
Información Universitaria (SIIU).

. Elaboración anual del Plan de Actuaciones del Consejo para la posterior presentación y aprobación por el 
Pleno.
. Preparación anual de la Memoria de Actividades del Consejo.
. Realización 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 organización del Premio Estudiante, Formación y Valores en la Universidad, la Secretaría 
se encarga de:
o	Difusión por todos los medios a su alcance (en nuestra web, centros y departamentos universitarios, 
publicación en Tablón de Sede Electrónica, en los tablones electrónicos existentes de los diferentes 
campus, publicación de convocatoria en boletín CIPAJ, y recordatorios en Boletín iUnizar…) para 
conseguir la máxima participación.
o	Recopilación de las solicitudes recibidas.
o	Clasificación de las mismas para su evaluación por el Jurado.
o	Custodia de la documentación una vez evaluada para que sea recogida por los candidatos, sus 
representantes debidamente acreditados o finalmente destruida.
o	Organización del acto de entrega de diplomas a los premiados que supone envío de invitaciones y 
control de asistencia de los premiados y sus familiares, autoridades y organización del acto.
o	Se facilita información sobre el proceso a solicitud de los interesados.
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. En cuanto a la organización del Premio Cooperación Empresa-Universidad, la Secretaría se encarga de:
o	Se difunde la convocatoria a través de web, centros, departamentos e institutos universitarios, 
publicación en Tablón de Sede Electrónica y a través de Boletín iUnizar con el fin de que no sólo puedan 
participar empresas propuestas por los vicerrectorados sino también las que sus responsables consideren 
reúnen los requisitos necesarios.
o	Recopilar, clasificar y proporcionar a la Comisión de Relaciones con la Sociedad la documentación 
necesaria para que, a través del estudio de la información recabada de los vicerrectorados, o enviada por 
los candidatos se facilite una mejor selección. 
o	Organización del acto de entrega de diplomas a los premiados.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relación con los servicios que se prestan
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las 
Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común 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 máxima corrección, respeto y consideración.
. Recibir información de carácter general y específico de los procedimientos que les afecten, y se tramiten en 
el Consejo Social.
. Ser informados 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 información de manera presencial, telefónica o electrónica de forma eficaz y rápida.
. Conocer la composición, funciones y servicios de la Unidad así como la identidad de las autoridades y del 
personal funcionario que tramite los procedimientos de los que sea parte.
. A la garantía de la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y 
aplicaciones del Consejo, según establece la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de 
datos de carácter 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 Información Pública y Buen Gobierno y a la Ley 8/2015, de 25 de marzo, de 
Transparencia de la Actividad Pública y Participación Ciudadana de Aragón, Publicado en BOA núm. 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, símbolos y emblemas.
. Cumplir con los plazos de los procedimientos en los que participe la Universidad de Zaragoza.

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

Normativa estatal
. Ley Orgánica de Universidades (LOU) modificada por Ley Orgánica 4/2007, de 12 de abril, por la que se 
modifica la Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.
. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
. La Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Información Pública 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 
Administración General del Estado.
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Normativa autonómica
. Ley 5/2005, de 14 de junio, del Sistema Universitario de Aragón (LOSUA).
. Ley 8/2015, de 25 de marzo, de Transparencia de la Actividad Pública y Participación Ciudadana de Aragón, 
publicado en BOA núm. 68 de 10 de abril

Reglamento del Consejo Social
. Decreto 132/1998, de 23 de junio, del Gobierno de Aragón, por el que se aprueba el Reglamento de 
Organización 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 Aragón 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 participación del usuario

Los usuarios dispondrán de los siguientes medios que facilitarán el acceso a los servicios que presta el 
Consejo Social:
. Intranet del Consejo Social posibilita a los usuarios internos disponer de la información necesaria para sus 
reuniones.
. Página web del Consejo Social posibilita a los usuarios internos y externos obtener información de la 
composición, funciones, convocatorias e histórico 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, entrará en vigor al día 
siguiente de su publicación en el BOUZ.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
C A L I -

DAD
Convocato-
rias Pleno y 
comisiones

Presidente, 
consejeros e 
invitados

Remitir convocatoria y 
documentación con un plazo 
mínimo de una semana para 
los plenos ordinarios y de 48 
horas en plenos extraordi-
narios

Nº de convoca-
torias efectua-
das en plazo

Anual 100%

Mantener la convocatoria y 
documentación disponible 
en formato papel para su 
consulta en la sede.

Gestión de 
actas

Presidente, 
consejeros y 
Comunidad 
Universitaria

Las actas aprobadas deberán 
estar firmadas en una semana 
desde la aprobación.

Nº de actas 
aprobadas 
firmadas en 
plazo

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
C A L I -

DAD

Compro-
miso con la 
transparen-
cia

Gobierno 
de Aragón y 
Comunidad 
Universitaria

Remitir puntualmente los 
acuerdos alcanzados en los 
plenos a los órganos compe-
tentes o las certificaciones a 
las unidades implicadas

3 días hábiles Anual 100%

Sociedad y 
Comunidad 
Universitaria

Publicar los acuerdos alcanza-
dos en el Pleno a través de la 
página web

Nº de acuer-
dos publicita-
dos

Anual 100%

Mante-
nimiento 
página web

Sociedad y 
Comunidad 
Universitaria

Divulgar a través de la web 
información general, servicios 
prestados, enlaces de interés 
y convocatorias abiertas del 
Consejo.

Nº de visitas a 
la página Web 
del Consejo 
Social

Anual 100

Plan de Ac-
tuaciones

Sociedad y 
Comunidad 
Universitaria

Elaborar el Plan de Actuacio-
nes del Consejo Social y publi-
carlo en la página web.

Elaboración 
plan

Anual 100%

Publicación 
web

Anual 100%

Nivel de cum-
plimiento = % 
de actuacio-
nes realizadas 
sobre las 
previstas

Anual 100%

Memoria Sociedad y 
Comunidad 
Universitaria

Elaborar, publicación en la 
página web y difusión a tra-
vés de email a otros Consejos 
Sociales

Elaboración Anual 100%

Publicación 
web

Anual 100%

Presupuesto 
del Consejo 
Social

Sociedad, 
Gobierno 
de Aragón y 
Comunidad 
Universitaria

Elaborar del Presupuesto del 
Consejo Social y publicación 
en la página web

Elaboración Anual 100%

Publicación 
web

Liquidación Elaboración Anual 100%

Publicación 
web

Premio 
Estudiante 
Formación y 
Valores

Comunidad 
Universitaria

Elaboración de las bases, 
difusión, recepción solicitu-
des, clasificación, custodia de 
documentos, organización 
acto entrega diplomas

Consecución 
proceso desde 
la convoca-
toria hasta su 
fallo

Anual 100%

Premio Co-
operación 
I+D

Sector 
empresarial 
y comunidad 
universitaria

Elaboración de las bases, 
difusión, recepción solicitu-
des, clasificación, custodia de 
documentos, organización 
acto entrega diploma

Consecución 
proceso desde 
la convoca-
toria hasta su 
fallo

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
C A L I -

DAD

Manual de 
acogida

Consejeros Elaboración, difusión y man-
tenimiento actualizado

Elaboración Anual 100%

Difusión Incorporación 
nuevos Conse-
jeros

100%

Mantenimien-
to

Anual 100%

Archivo y 
gestión de 
la documen-
tación

Comunidad 
universitaria

Mantenimiento de copias de 
seguridad en servidor psfuni-
zar2.unizar.es

Mantenimien-
to

Mensual 100%

Mantenimiento archivo en 
papel

Diario/sema-
nal

Cursos de 
formación

Personal ad-
ministrativo 
del Consejo

Progreso en la formación 
personal y profesional para el 
puesto de trabajo

Cursos reali-
zados

Anual 100%

Asistencia / 
representa-
ción

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Comisión de Per-
manencia de la Universidad 
de Zaragoza

Asistencia Anual 100%

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Jurado de Becas de 
la Universidad de Zaragoza

Asistencia Anual 100%

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Comisión Económi-
ca Consejos Sociales

Asistencia Aproxima-
damente 
bimensual

100%

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Asamblea de los 
Consejos Sociales

Asistencia Bianual 100%

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Comisión de Trans-
ferencia y Relaciones con 
la sociedad de los Consejos 
Sociales

Asistencia Aproxima-
damente 
bimensual

100%

Miembros de 
la Comisión

Asistencia Comisión Ejecutiva 
de Secretarios de los Consejos 
Sociales

Asistencia Aproxima-
damente 
cuatrimestral

100%

Representan-
tes de otros 
Consejos 
Sociales

Asistencia a encuentros técni-
cos y Jornadas de Secretarios 
de los Consejos Sociales

Asistencia Aproxima-
damente 
bimensual

100%

Miembros de 
la Comisión 
correspon-
diente

Asistencia reuniones de 
ámbito nacional relacionadas 
con la mejora de la calidad 
de la enseñanza universitaria 
como: Cátedra Unesco, Fun-
dación Ciencia y Desarrollo y 
otros 

Asistencia Indetermi-
nado

100%

Miembros de 
la Comisión

Consejos Sociales del G9 Asistencia Indetermi-
nado

100%
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III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA
Se han establecido los siguientes mecanismos para dar a conocer la presente carta:

1. Comunicación interna

. Publicación en la página web del Consejo Social. Se colocará un enlace en la página del Consejo, en lugar 
visible, que mostrará la versión íntegra del documento.
. Se enviará copia definitiva de esta carta de servicios a la Gerencia para que conste en el Servicio correspondiente 
como una más de las labores realizadas por este Consejo, a través de su Secretaría, colaborando así con la 
institución en el Plan Integral de Calidad y como parte de la comunidad Universitaria que somos.

2. Comunicación externa

. Se enviará una comunicación vía correo electrónico a las listas de los Consejos Sociales de las Universidades 
españolas para dar a conocer este trabajo y con la intención de colaborar y enriquecer con nuestras reflexiones 
una posible carta común de servicios marco para todas ellas.

. Publicación en internet: a través de esta vía no sólo se hace accesible este trabajo a la comunidad universitaria, 
sino a todo el público en general. Dada la especial idiosincrasia de este órgano, los servicios prestados deben 
estar al alcance de la sociedad en su sentido más amplio, es decir, empresas, instituciones, asociaciones, etc.

. Facilitar una línea de diálogo con los diferentes grupos de interés para establecer una colaboración fluida en 
temas de interés, mediante correo electrónico, listas de distribución.

. Publicación 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 procederá al estudio de las causas que 
lo motivaron por parte del grupo de trabajo y se pondrán establecer medidas correctoras.

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

Todas las sugerencias realizadas por los usuarios serán bien recibidas. El procedimiento a seguir será distinto 
en cada situación pero siguiendo como mínimo los siguientes pasos:

 	 . Agradecer al usuario la sugerencia.
 	 . Estudiar de la forma que proceda la sugerencia realizada. Si se considera positiva, tratar de implementarla 
de la mejor manera posible y si se considera que no produce una mejora se archivaría.
 	 . Cualquiera que sea el motivo del usuario, la Secretaria del Consejo Social acusará recibo de su 
comunicación y le informará de sus consecuencias.

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

Presentación de quejas y sugerencias. Este procedimiento establecido con carácter general por la Universidad 
de Zaragoza (Resolución de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrónica), establece 
los siguientes medios para la formulación de quejas y sugerencias:
1. A través de la sede electrónica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
2. A través del formulario disponible en la web del Centro de Información Universitaria (https://www.unizar.
es/sugerencias-y-quejas).
Por otra parte, el Consejo Social podrá establece la posibilidad de:
1. Presentar una queja o sugerencia vía on-line a través de la dirección: csocial@unizar.es.
2. A través del Registro General o los Registros Auxiliares de la Universidad de Zaragoza, relacionando como 



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág. 149

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

mínimo los datos que a continuación se expresan en un plazo no superior a 10 días desde que se produzca 
el hecho objeto de la queja.
En la reclamación por incumplimiento se indicará de la forma más precisa posible el compromiso no atendido 
y la fecha correspondiente.
El reclamante deberá indicar:
. Nombre y apellidos.
. Domicilio a efecto de notificaciones.
. Qué se solicita o demanda.
. Firma y fecha al final del escrito.

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

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

La Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (FCSyT) es un Centro de la Universidad de Zaragoza (UZ) 
encargado de la organización de las enseñanzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestión 
conducentes a la obtención del título de las enseñanzas de Grado, Máster y Doctorado.

http://sociales.unizar.es/

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

2.1 Misión
Los servicios de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo tienen como misión llevar a cabo los procesos 
administrativos y técnicos que dan soporte a la docencia y a la investigación mediante la planificación, 
coordinación y gestión de los procesos académicos, administrativos y de servicios, conducentes a la 
consecución de los títulos señalados; 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 Visión
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 gestión coordinado entre  las diferentes unidades de servicio 
del Centro  basado en la mejora continua, y en el que prevalece la orientación 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, 
orientación al usuario, profesionalidad, implicación y responsabilidad social y ambiental.

Los objetivos que se persiguen con la publicación 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) Denominación 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 elaboración, gestión y seguimiento:
Mª Ángeles Alonso Llana, Administradora

4. Información de contacto

a) Dirección postal
Violante de Hungría, 23
50009 ZARAGOZA
b) Dirección web
http://sociales.unizar.es/
c) Direcciones electrónicas institucionales
• Decanato: 			   decanato.sociz@unizar.es
• Administradora:			   admsociz@unizar.es
• Biblioteca:			   bibsociz@unizar.es
• Conserjería:			   consociz@unizar.es
• Taller de Impresión y Edición:	 repsociz@unizar.es
• Negociado de Asuntos Académicos:	acasociz@unizar.es
• Estudios Propios			   epsociz@unizar.es
d) Teléfonos
• Administradora:			    (+34) 976762120
• Biblioteca, Dirección:		   (+34) 876554516
• Biblioteca, Servicio de préstamo: 	  (+34) 876554515
• Conserjería:  			    (+34) 976762121
• Secretaría de Dirección: 		   (+34) 876554518
• Secretaría Negociado Académico: 	  (+34) 876554502
• Secretaría Negociado Administrativo:   (+34) 876554505
• Taller de impresión y edición: 	  (+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 atención al público de los servicios:

• 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
• Conserjería
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
• Secretaría
De lunes a viernes de 9 a 14 horas
• Taller de Impresión y Edición
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 localización

h) ¿Cómo llegar a la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo?

- Líneas de autobuses urbanos: 22, 35, 38, 41, 42, 53 y C1 y C2 
http://www.urbanosdezaragoza.es

- La línea 1 del tranvía, 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 acreditación correspondiente. 

- El acceso 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. Relación de servicios prestados

5.1	 Información y atención al usuario
-	 Información y atención personalizada a los usuarios, en el ámbito de cada servicio, de forma presencial, 
telefónica o telemática.
-	 Información colectiva y pública para temas de carácter general, mediante tablones de anuncios, 
expositores electrónicos, página web de la FCSyT y herramientas de web social.
-	 Información a los estudiantes de nuevo ingreso, participando en las jornadas de bienvenida.
-	 Información a los estudiantes del centro sobre asuntos de movilidad y procedimientos académicos 
(trabajos de fin de grado y máster) participando en las reuniones informativas que a tal efecto se convocan.
-	 Mantenimiento y actualización permanente de listas electrónicas utilizadas como herramienta 
fundamental para las comunicaciones internas.
-	 Ofrecer la información de interés para los usuarios de todos los servicios de la FCSyT.

5.2	 Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
-	 Recepción, clasificación y distribución de documentos que se reciben o envían desde la Unidad.

5.3	 Servicios relacionados con la gestión académica
-	 Tramitación de las solicitudes de admisión de estudiantes de Grados, Máster, Doctorado y Estudios 
Propios.
-	 Tramitación de las solicitudes de cambios de estudios para los Grados.
-	 Matrícula y procesos relacionados:

•	Cita previa para la matrícula.
•	Tramitación de las solicitudes de matrícula en las titulaciones oficiales, así como las incidencias, 
modificaciones y anulaciones de matrícula.
•	Automatrícula por internet.
•	Gestión de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
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•	Tramitación de las solicitudes de ayudas de matrícula.
•	Tramitación de las solicitudes de cambios de grupo.
•	Tramitación de las solicitudes de devolución de ingresos.

-	 Tramitación de las solicitudes de adaptaciones, transferencia y reconocimientos de créditos.
-	 Tramitación de todo tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, procesos 
relacionados con la normativa de evaluación…).
-	 Tramitación y gestión de las Prácticas Externas de los Grados:

•	Captación de Centros de Prácticas donde ubicar a los estudiantes
•	Elaboración de convenios cuando no existan previamente, y actualización de los ya existentes.
•	Establecimiento del orden de elección de las plazas, de acuerdo con la normativa existente al respecto.  
•	Gestionar el acto de elección, mediante convocatoria pública.
•	Contacto continuo con los Centros de Prácticas

-	 Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y máster (TFG, TFM):
•	Gestión de todas las fases del proceso de realización de los trabajos, desde la recepción de las propuestas, 
hasta el depósito de los trabajos ya elaborados.

-	 Trámites relacionados con el Proyecto y Defensa de las Tesis dentro del Programa del Doctorado.
-	 Generación y gestión administrativa de las actas de examen, así como de la recepción y tramitación de 
modificaciones diligenciadas.
-	 Expedición y entrega al interesado de las certificaciones académicas.
-	 Movilidad de estudiantes:

•	Gestión de los programas de intercambio (Erasmus, Séneca-Sicue, Programas de Movilidad de 
Estudiantes con Iberoamérica, Prácticas de Cooperación Internacional, otros…), desde la información 
previa al proceso de solicitud y asignación de destinos, matrícula y reconocimiento académico.
•	Apoyo e información a los estudiantes del Centro en el extranjero
•	Apoyo e información a los estudiantes extranjeros que vienen al Centro
•	Atención y apoyo a los profesores coordinadores

-	 Títulos oficiales:
•	Tramitación de las solicitudes de expedición de títulos oficiales y de los SET.
•	Recepción y tramitación de las solicitudes de homologación de títulos extranjeros.

-	 Horarios de clase:
•	Colaboración en la elaboración y publicación en los tablones de anuncios y en la página web del 
Centro de los horarios de clase de las titulaciones oficiales, así como de todas las modificaciones que se 
produzcan.

-	 Calendario de exámenes:
•	Colaboración en la elaboración y publicación en los tablones de anuncios y en la página web del Centro 
del calendario de exámenes en todas las convocatorias del curso académico.

-	 Gestión académica de los estudios propios (admisión, matrícula, seguimiento de los pagos de las tasas, 
títulos, tramitación de las memorias e informes…).
-	 Tramitación del Plan de Ordenación Docente.
-	 Apoyo a los distintos órganos de gobierno y colegiados relacionados con la actividad docente: 
convocatorias, actas, gestión de acuerdos, etc.
-	 Colaboración 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 gestión económica
-	 Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado.
-	 Gestión de gastos: adquisición de bienes y servicios.
-	 Gestión de ingresos, tanto del Centro generados por actividades organizadas en el mismo, como de la 
Universidad (certificados, títulos, compulsas…).
-	 Facturación por los servicios realizados a terceros de acuerdo con los precios públicos establecidos.
-	 Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes y servicios.
-	 Atención a proveedores.
-	 Suministrar la información de tipo económico requerida por los órganos de gobierno, gestión y control.
-	 Gestión económica de los EEPP (control y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado, 
realización de pagos y control de los ingresos…).
-	 Inventario de bienes. Anotación registral de todos los bienes de carácter inventariable adquiridos con 
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cargo al presupuesto del Centro.
-	 Seguimiento y valoración de los servicios contratados.

5.5	 Servicios relacionados con la gestión de personal
-	 Control de jornadas y horarios del PAS: autorización de permisos, licencias y vacaciones.
-	 Recepción de partes de baja por enfermedad y coordinación con servicios centrales.
-	 Emisión de certificados para el PDI sobre su actividad docente realizada en el centro y su evaluación, 
participación en órganos colegiados de centro, actividades de gestión, etc.
-	 Tramitación de permisos y licencias del PDI.
-	 Tramitación del Plan de Ordenación Docente.
-	 Control y entrega de documentación, así como asesoramiento técnico para el PAS y PDI.

5.6	 Gestión de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia.
-	 Servicio de Reprografía

•	Venta de apuntes docentes.
•	Venta de libros de Prensas Universitarias.
•	Recarga de saldos para utilización de máquinas de autoservicio.
•	Encuadernaciones en wire-o y lomo térmico.
•	Reproducción e impresión de documentos en blanco y negro y en color hasta tamaña 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, obtención de documentos, información 
general y especializada, gestores bibliográficos, repositorio institucional. No obstante, la FCSyT adquiere 
a través de esta Carta compromisos específicos respecto de los siguientes servicios:
•	Gestión de la colección: adquisición de la bibliografía recomendada.
•	Espacios y equipamientos adecuados para la docencia,  el aprendizaje y la investigación: préstamo de 
ordenadores portátiles, puntos de conexión a internet y a la red eléctrica, wifi.
•	Comunicaciones de las novedades bibliográficas al PDI y una vez adquiridas y catalogadas, proceder a 
su exposición.
•	Colaboración en la edición y gestión de la Revista del Centro.

-	 Conserjería 
•	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.
•	Organización y distribución de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portátiles, 
videoproyectores,…).
•	Gestión de espacios libres para uso de los estudiantes.
•	Custodia de materiales y conservación de edificios.
•	Préstamo de material de apoyo a la docencia (equipamiento audiovisual e informático)
•	Pequeñas tareas de mantenimiento y de mudanzas.
•	Revisión de instalaciones y locales y solicitud y seguimiento de partes de mantenimiento.
•	 Información sobre localización de despachos, aulas y servicios del centro.
•	Recepción, clasificación, franqueo y reparto del correo (interno y externo) y la paquetería.
•	Colaboración de eventos de carácter académico, cultural y social: Semana Cultural con motivo del 
Patrón del Centro, Actos de Graduación, Jornadas y Congresos, etc.
•	Seguimiento y actualización de comunicaciones oficiales en tablones del centro y página web.
•	Encendido y apagado de aparatos de refrigeración y calefacción.
•	Asistencia básica en el uso de nuevas tecnologías.
•	Supervisión de los trabajos realizados por empresas externas a la Universidad.
•	Gestión sostenible del material para reciclar: papel, pilas, plásticos, etc.

5.7	 Servicios relacionados con la seguridad y salud
-	 Control y comunicación de las incidencia habidas en materia de seguridad
-	 Participación en la coordinación y desarrollo de simulacros de evacuación de edificios.



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág.154

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

-	 Revisiones periódicas de instalaciones sanitarias: botiquines, colaboración en el proceso de control de 
plagas.
-	 Revisión periódica del sistema antiincendios.
-	 Gestión 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 tramitación de los procedimientos en los que se tenga la 
condición de interesado.
• Identificar al personal que presta servicios en la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo.
• Acceder a la información pública, archivos y registros.
• Formular reclamaciones y sugerencias en relación con el funcionamiento de los servicios.
• Ser tratados con respeto y deferencia por el personal, que habrá de facilitarles el ejercicio de sus derechos y 
el cumplimiento de sus obligaciones.
• Exigir las responsabilidades del personal cuando así corresponda legalmente.
• Que sus datos de carácter 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 enseñanza y la investigación, siempre que exista disponibilidad física para ello.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas.
• Obtener información, en el caso de personas con algún tipo de limitación sensorial, por los medios que sean 
válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por el Centro.
• Recibir formación sobre prevención 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 aportándolos junto con los originales, así como 
a la devolución 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 Constitución 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad).
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
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de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por cualquier 
otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

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

Ley Orgánica de Universidades
Estatutos de la Universidad de Zaragoza
Normativa propia de la Universidad de Zaragoza
Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)
Normativa propia de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (Comisiones de Garantía)
Normativa propia de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo (TFG)

Además, la normativa sobre determinadas áreas y servicios, más concreta y detallada, así como procedimientos 
generales de la Universidad de Zaragoza, se pueden consultar en los siguientes enlaces:

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

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

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

Normativa académica sobre Estudios de Doctorado
Normativa general

Normativa académica general
Normativa sobre el Espacio Europeo de Educación Superior
Calendario académico
Becas y ayudas al estudio
Títulos oficiales
Títulos propios
Homologación de títulos universitarios
Certificación de niveles de competencia en lenguas modernas
Estudiantes visitantes
Programa de movilidad nacional SICUE
Programas de movilidad internacional
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Normativa económica
Normativa de gestión económica
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
Prevención y salud laboral

Normativa sobre calidad y racionalización
Procedimientos básicos sobre el sistema de Gestión de Calidad de las titulaciones

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

Normativa específica de la BUZ
Funcionamiento
Préstamo

Normativa específica del Servicio de Reprografía
Tipos de servicios
Precios públicos

8. Formas de participación del usuario

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

-	 Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluación de la docencia por 
enseñanzas que se imparten en el Centro.
-	 Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la satisfacción de las titulaciones que 
se imparten en el Centro.
-	 Informe de satisfacción de los estudiantes que han realizado prácticas curriculares en empresas e 
instituciones.
-	 Informe de satisfacción del PAS con las titulaciones que se imparten en el Centro.
-	 Informe de satisfacción del PDI con las titulaciones que se imparten en el Centro.
-	 Informes sobre las encuestas de satisfacción de la Biblioteca del Centro, realizadas por la BUZ.

Asimismo, la existencia de órganos colegiados  en el centro, permiten la participación de representantes de 
todos los sectores  para manifestar cualquier opinión o sugerencia que se desee. 

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ, con un 
plazo de vigencia de dos años.
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N DA R 
DE 

CALIDAD

Información 
y atención al 
usuario

Estudiantes

PAS

PDI

Usuarios 
externos

Mantener actualizada y 
accesible diariamente 
en la página web 
de la FCSyT http://
sociales.unizar.es 
toda la información 
de interés para los 
usuarios, salvo que 
existan circunstancias 
excepcionales que lo 
impidan.

Porcentaje de 
modificaciones 
introducidas.

Mensual 95%

Mantener actualizada 
la página web http://
www.unizar.es/
innovacion/cgc/ en 
el plazo de dos días 
desde que se produce 
el nombramiento de 
los miembros de las 
Comisiones de Garantía 
y de Evaluación 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 
electrónico, de Ayudica, 
y de la página Web, en 
un plazo máximo de 2 
días laborales, salvo que 
su resolución requiera de 
informe externo.

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

Mensual 95%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N DA R 
DE 

CALIDAD

Información 
y atención al 
usuario

Estudiantes 
PAS

PDI

Incrementar el uso de 
la cuenta de correo 
electrónico institucional 
para todo tipo de 
comunicaciones de 
la Facultad, y para la 
realización de todos los 
trámites administrativos 
que permita la 
normativa.

Número de 
comunicaciones 
enviadas por este 
medio.

Mensual Seguimiento

Estudiantes 
PAS

PDI

Mantener actualizados 
los impresos y 
modelos de solicitudes 
relacionados con la 
gestión académica y 
administrativa de la 
Facultad.

Número de 
impresos 
actualizados

Curso 
académico

Seguimiento

Estudiantes Participar en las jornadas 
de bienvenida de 
los estudiantes con 
información sobre los 
servicios de la Facultad y 
de la UZ.

Número de 
asistentes

Curso 
académico

Seguimiento

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Responder de manera 
inmediata, las consultas 
de información general y 
especializada, realizadas 
a través de cualquier 
medio.

Porcentaje 
de consultas 
realizadas 
en el plazo 
establecido.

Trimestral 100%

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Ofrecer la información 
de interés para los 
usuarios sobre la 
biblioteca, sus servicios, 
recursos y actividades, 
incluidas las culturales.

Número de 
actividades 
de extensión 
bibliotecaria 
y/o culturales 
promovidas por 
la biblioteca o en 
las que participa.

Anual Seguimiento

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Registro 
auxiliar del 
Registro 
General de 
la UZ

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Remisión al destinatario de 
los documentos registrados 
(incluidas facturas) a través 
del Registro Auxiliar de la 
FCSyT en el plazo máximo 
de 1 día laborable siguiente 
a su registro.

Porcentaje de 
documentos 
remitidos a su 
destinatario 
en el plazo 
establecido.

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Gestión 
académica

Estudiantes Expedición de certificados 
académicos oficiales en 
el plazo máximo de 2 
días laborables desde su 
solicitud, y de matrícula 
en el acto, siempre que no 
existan causas ajenas que 
lo impidan.

Porcentaje de 
certificados 
académicos 
oficiales emitidos 
dentro del plazo 
establecido.

Mensual 95%

Estudiantes Incorporar al expediente 
académico las solicitudes	
de reconocimiento /
transferencia de créditos 
en el plazo máximo de 2 
días laborables desde la 
finalización del proceso.

Porcentaje de 
solicitudes de 
reconocimiento/
transferencia 
resueltas e 
incorporadas 
al expediente 
dentro del plazo 
establecido.

Mensual 95%

Estudiantes Tramitar las solicitudes de 
devolución de ingresos de 
los estudiantes dentro de 
los treinta días siguientes 
a su presentación, una 
vez cerrada la remesa de 
domiciliación

Porcentaje de 
solicitudes 
resueltas 
en el plazo 
establecido.

Mensual 100%

Gestión 
académica

Tramitar y enviar, a la 
Sección correspondiente, 
las solicitudes de títulos 
mensualmente, salvo 
causas ajenas que que lo 
impidan

Porcentaje de 
solicitudes 
tramitadas y 
enviadas en 
plazo.

Mensual 100%

Estudiantes

PDI

Introducción de 
calificaciones de actas 
y cierre e impresión de 
las introducidas por los 
profesores, en el plazo 
de tres días laborales, 
salvo causas ajenas que 
lo imidan. Efectuar las 
modificaciones de actas en 
el plazo de 24 horas.

Porcentaje de 
introducciones y 
modificaciones 
en los plazos 
establecidos.

Cada 
convocatoria

95%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Gestión 
académica

Estudiantes Información a los 
estudiantes, a través del 
correo electrónico, tanto 
el orden en el que podrán  
elegir los centros de 
prácticas, como la relación 
de los mismos (empresas, 
instituciones…), al menos 
con 10 días de antelación 
al señalado para el acto 
público de elección, salvo 
causas ajenas que lo 
impidan.

(El mismo procedimiento 
para los actos de elección 
del Prácticum de 
Investigación)

Cumplimiento 
del plazo

Cada acto 
de elección 
celebrado

95%

Empresas Comunicación a los 
centros, a través de correo 
electrónico (empresas, 
instituciones…), con una 
antelación de entre 7 y 10 
días, de los estudiantes 
que se van a incorporar 
a realizar las prácticas, 
salvo causas ajenas que lo 
impidan.

Cumplimiento 
del plazo

Cada 
periodo de 
incorporación

95%

Estudiantes Tramitar las solicitudes de 
títulos de Estudios Propios 
en un plazo máximo 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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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Gestión 
económica

Usuarios 
externos

En relación con la solicitud 
de alquiler de aulas, 
elaboración y remisión 
de los presupuestos 
(siempre que no incluyan 
gastos a valorar por otras 
unidades) y las facturas 
correspondientes, en el 
plazo máximo de los 2 días 
laborables siguientes a su 
solicitud o realización.

Porcentaje de 
presupuesto/
facturas 
elaborados y 
remitidos dentro 
de dicho plazo.

Anual 95%

Usuarios 
externos

Una vez recibido el anticipo 
de caja fija en banco, 
tramitar el pago de los 
compromisos adquiridos 
con proveedores, en 
el plazo de tres días 
laborables desde la fecha 
de recepción de los fondos.

Porcentaje de 
pagos realizados 
en plazo.

Anual 95%

Gestión de 
personal

PDI Emisión de certificados 
sobre actividad docente y 
participación en órganos 
colegiados en el plazo 
máximo de dos días 
laborables, salvo causas 
ajenas que lo impidan.

Porcentaje de 
certificaciones 
emitidas dentro 
del plazo 
establecido.

Mensual 100%

PAS 

PDI

Tramitar y remitir a 
Servicios Centrales, en 
el plazo máximo de 1 
día laborable siguiente a 
su recepción, los partes 
e informes médicos de 
asistencia por accidente 
laboral recibidos.

Informar las  solicitudes de 
permisos y licencias que lo 
exijan, en el plazo máximo 
de los 3 días laborales 
siguientes a su recepción.

Porcentaje 
de envíos 
realizados dentro 
de los plazos 
establecidos.

Mensual 100%

PAS Tramitación y autorización 
de permisos en un plazo 
máximo de dos días 
laborables desde recepción, 
salvo causas ajenas que lo 
impidan.

Porcentaje 
de permisos 
resueltos 
en el plazo 
establecido.

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Seguridad y 
salud

Estudiantes
PAS
PDI
Usuarios ex-
ternos

Mantener actualizada, en 
los espacios del centro, 
la normativa referente a 
seguridad y prevención de 
riesgos laborales.

Permanencia de 
los carteles en los 
espacios. 

Curso 
académico

Segui-
miento

PAS

PDI

Activación de la tarjeta de 
acceso en el plazo máximo 
de 2 días laborables a partir 
de la fecha de solicitud.

Número de 
solicitudes de 
acceso activadas 
en el plazo 
señalado.

Mensual Segui-
miento

Gestión de 
recursos, 
espacios y 
materiales 
de apoyo a 
la docencia 
y a la 
investigación

PAS

PDI

Entregar y distribuir el 
correo interno el mismo día 
de la recepción, y el externo 
urgente y certificado en 
el plazo máximo de dos 
días laborables desde su 
recepción.

Porcentaje de 
correo interno y 
externo recibido 
y entregado.

Mensual 95%

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Realización de los 
trabajos de reproducción 
e impresión, enviados 
previamente por correo 
electrónico en Pdf, en el 
momento en que el usuario 
se persona para recogerlo.

Los trabajos de 
encuadernación, impresión 
y escaneo por encargo, en 1 
día como máximo.

Porcentaje 
de trabajos 
realizados 
en el plazo 
establecido.

Mensual 100%

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Realizar una gestión 
sostenible de material 
para reciclar: papel, pilas, 
plásticos, tóneres, etc., 
siempre que haya material 
para ello.

Porcentaje de 
actuaciones

Curso 
académico

Segui-
miento

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Confirmar la reserva 
de espacios solicitados 
por usuarios internos y 
externos, en el acto si se 
hace de manera presencial 
y en un plazo máximo de 
1 día laborable, si se hace 
a través de la aplicación 
informática.

Porcentaje 
de reservas 
de espacios 
en el plazo 
establecido.

Curso 
académico

Segui-
miento

Estudiantes Control, reserva y 
organización de espacios y 
equipamientos adecuados 
para el estudio.

Porcentaje 
de reservas 
efectuadas 

Curso 
académico

Segui-
miento
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Comunicación de cualquier 
incidencia relacionada con 
mantenimiento del edificio 
al servicio correspondiente, 
en cuanto se produzca, 
salvo circunstancias que lo 
impidan.

Porcentaje de 
partes tramitados

Mensualmente 100%

Estudiantes

PDI

Actuaciones relacionadas 
con el montaje y 
mantenimiento del 
material audiovisual en 
aulas.

Porcentaje 
de peticiones 
atendidas 
ante el mal 
funcionamiento.

Mensualmente 100%

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Adquirir la bibliografía 
recomendada básica 
y complementaria de 
todas las asignaturas de 
las titulaciones que se 
imparten en el Centro.

Porcentaje de 
la bibliografía 
adquirida sobre 
el total de la 
recomendada.

Anual 100%

Estudiantes 
PAS

PDI

Usuarios 
externos

Facilitar ordenadores 
portátiles para el préstamo 
en Sala.

Porcentaje de 
solicitudes 
atendidas.

Anual 100%

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

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

a. Comunicación interna
•	Elaboración del borrador de Carta de Servicios por el grupo de trabajo constituido a tal efecto.
•	Sesiones de presentación de la carta al PAS del Centro.
•	Comunicación por correo electrónico a toda la comunidad universitaria de la FCSyT (estudiantes, PDI, 
PAS).
•	Publicación en la página web del Centro (http://sociales.unizar.es/).
•	Publicación en los tablones de la FCSyT.
•	Difusión y publicación a través de iUnizar y BOUZ para conocimiento de toda la comunidad universitaria 
de la UZ.
•	Difusión del tríptico abreviado de esta Carta de Servicios.

b. Comunicación externa
•	Publicación en la página web del Centro (http://sociales.unizar.es/).
•	Comunicación por correo electrónico a aquellas instituciones y empresas con las que la Facultad 
mantiene contacto habitual.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

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

El procedimiento a seguir será el siguiente:

•	El responsable del servicio afectado valorará el incumplimiento señalado.
•	Para ello se pedirá informe al área afectada.
•	Se dará respuesta personalizada en el plazo máximo de cinco días laborables (salvo causas ajenas que 
lo impidan), desde la fecha de presentación de la reclamación/queja presentada.
•	La respuesta deberá ser motivada al tiempo que se pedirán disculpas al usuario.
•	Se adoptarán las medidas de mejora necesarias que eviten la repetición de incumplimientos similares.
•	Caso de repetirse el incumplimiento, el grupo valorará las causas que lo han motivado y podrá plantear 
la definición o viabilidad del compromiso o del indicador.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN 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 carácter general a todos los usuarios a través 
del procedimiento de “Sugerencias y quejas” al que se accede a través de la siguiente dirección:

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

Pueden utilizar asimismo, el formulario  disponible en  la web del Centro de  Información 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 disposición una dirección de correo electrónico en la Web del Centro sociales@unizar.
es en la que pueden presentar quejas y sugerencias. 

Así 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 último, señalar la existencia de una participación en órganos colegiados del centro en el que participan 
representantes de todos los sectores, y en los que pueden manifestarse cualquier opinión, queja o sugerencia 
que se desee. 
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IV. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACIÓN

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

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

2. Objetivos y fines

La Administración y los Servicios de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educación de la Universidad de 
Zaragoza, se encargan de dar apoyo e información, poniendo a disposición de la comunidad los servicios 
imprescindibles para la consecución de sus fines.
Los Servicios facilitan y apoyan el desarrollo de las Actividades Académicas, que transcienden en la 
consecución de los títulos obtenidos por los alumnos. La Gestión Administrativa se encarga de informar, 
gestionar y certificar dichas actividades.
Con esta carta no solo damos a conocer los servicios sino que alentamos la participación de los interesados 
a través de sus sugerencias y encuestas realizadas por los propios servicios, con el objeto de obtener la 
información necesaria para afianzar nuestra relación y conseguir cumplir con sus expectativas llevando a 
cabo las mejoras imprescindibles para la plena satisfacción de sus usuarios.

2.1.	 Misión
La Facultad de Ciencias Humanas y de la Educación es el órgano de la Universidad de Zaragoza encargado 
de la organización general de las enseñanzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestión 
conducentes a la obtención de los títulos que en ella se imparten. Para llevar a cabo esta misión, es esencial 
el apoyo a la docencia y la realización de las tareas administrativas por parte del personal de administración 
y servicios a través de las distintas Áreas que la componen.

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

3. Datos identificativos

a) Denominación completa
Facultad de Ciencias Humanas y de la Educación. La gestión de los servicios de la misma se realiza a través de 
las siguientes Áreas y Servicios:
•	 Biblioteca
•	 Conserjerías Edificio Principal y Gimnasio
•	 Laboratorio de Medios Audiovisuales
•	 Secretaría

b) Responsable administrativao
La elaboración, gestión y seguimiento de esta carta de servicios corresponde al Administrador de Centro 
Antonio Fernández Sabalete que, a su vez es el responsable del  equipo de trabajo integrado por una persona 
de cada servicio.
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4. Información de contacto

a) Dirección postal
Univesidad de Zaragoza
Calle Valentín Carderera, nº 4
22003-HUESCA (ESPAÑA)

b) Teléfono
Audiovisuales	  + 34 974239343	 labau@unizar.es 
Biblioteca	  + 34 974239353	 dbiciheh@unizar.es 
Conserjería	  + 34 974239341	 csjpegbh@unizar.es 
Decanato	  + 34 974239348	 dirciheh@unizar.es 
Gimnasio	  + 34 974239355	 gimnasio@unizar.es 
Informática	  + 34 974239342	 ayudica@unizar.es 
Secretaría	  + 34 974239350	 infofche@unizar.es 

c) Fax
+ 34 974239341

d) Página 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 está situado en la Calle Quinto Sertorio, en zona peatonal, para acceder en coche a las 
instalaciones del Colegio Mayor deberá 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 Recepción con los 
datos del vehículo.
- Colegiales que residen en el Colegio Mayor y que disponen de coche, lo comunicarán al Colegio Mayor, y 
posteriormente se enviará al Ayuntamiento para solicitar la autorización de acceso
En ambos casos el tiempo máximo de estancia será de 45 minutos y la entrada será por la calle General Alsina 
y la salida por la calle Santiago.

f) Horario y medios y lugares de atención al público
Audiovisuales: 8:15 a 14:15 horas 1ª planta Edificio Principal, ala derecha
Biblioteca: 8:15 a 21:15 horas, 2º planta Edificio Principal 
Conserjería 8 a 21:30 horas 1ª planta Edificio Principal 
Gimnasio: 8 a 21:30 horas, Edificio Anexo, planta baja 
Secretaría: 9 a 14 horas, 1ª planta Edificio Principal
Secretaria de Decanato: 9 a 14 horas, 1ª planta Edificio Principal

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

5. Relación de los servicios prestados

• Atención al público
-	Responder a las consultas presentadas por estudiantes, PAS y PDI
-	Actualización de los tablones de anuncios semanalmente
-	Actualización de la web en el momento de conocer la noticia

• Información académica
-	 Información de los estudios que se imparten en la Facultad, personalmente, por teléfono, por correo 
electrónico y a través de su web: Admisión, matrícula, ayudas y becas, cambios de estudios, adaptaciones, 
horarios de clases, calendario de exámenes, tutorías, movilidad de estudiantes en España, Europa e 
Iberoamérica.
-	 Información de Convocatorias para elegir Colegios de Prácticas y su asignación a los mismos
-	Información de Convocatorias para elegir asignaturas optativas de menciones y su adjudicación
-	Información sobre la oferta de trabajos fin de grado y máster y su adjudicación.
-	 Información sobre las Resoluciones genéricas de la Facultad: Tablón de anuncios, por correo ordinario, 
por correo electrónico

• Información administrativa
-	Admisión a trámite cualquier solicitud dirigida a órganos de la universidad a través del Registro auxiliar.

• Certificaciones a estudiantes
-	Realización de certificaciones personales a estudiantes de sus estudios de grado, máster, actividades 
académicas complementarias, cursos o estudios propios realizados en el Centro.

• Certificaciones al personal docente e investigador
-	Realización de certificaciones al profesorado por la docencia impartida en este Centro
-	Realización de certificaciones por las tutorizaciones realizadas a los alumnos de las asignaturas de 
Prácticas Escolares 
-	Realización de certificaciones por haber dirigido o codirigido los trabajos de fin de grados y máster
-	Realización de certificaciones por haber actuado en los tribunales de calificación de los trabajos fin de 
grado y máster, en calidad de presidentes, secretarios o vocales.
-	Certificaciones a maestros de colegios públicos y de colegios e instituciones privadas
-	Realización de certificaciones a maestros que han colaborado en la formación de los alumnos de las 
asignaturas de Prácticas Escolares de nuestra Facultad, acogiéndolos y tutorizándolos en su centros y 
aulas de trabajo.
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• Títulos a estudiantes
-	Tramitación, custodia y entrega de títulos a estudiantes egresados

• Reclamaciones y sugerencias
-	Atención 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 

• Información 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 ocupación de aulas de la Facultad

• Información del uso de espacios del Gimnasio
-	Facilitar el acceso y uso de la Pista Polideportiva y la Sala de Expresión Corporal manteniendo actualizada 
diariamente la web de ocupación del Gimnasio de la Facultad

• Utilización y mantenimiento de medios audiovisuales
-	Formación de usuarios para el conocimiento básico de los medios audiovisuales
-	Mantenimiento de medios audiovisuales
-	Asesoramiento sobre fases de producción audiovisuales
-	Producciones audiovisuales dirigido por un PDI
-	Préstamos de equipos para realización 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.

• Cafetería
-	Servicio de cafetería

• 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 Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo común, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a:
- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
- Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos.
-Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.
- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico.
- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución.
- No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante.
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- Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.
- Acceso a la información pública, archivos y registros.
- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el 
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente.
- Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal
- Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
- El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
- Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
- Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

Deberes y obligaciones
(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario) Los  usuarios,  en  relación  
con  los  servicios  recogidos  en  esta  carta,  tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
- Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
- Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad.
- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
- 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 prácticas y entornos de investigación.
- Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de carácter general
- Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
- Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
- Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
- Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
- Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos 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 información pública 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 carácter académico

a) Ordenación de las enseñanzas
- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos.

b) Acceso y admisión
- Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas.

8. Formas de participación 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 tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ, siendo 
el plazo para su revisión de dos años a partir de esa fecha. 
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD
OBSERVACIO-

NES

Atención al 
público

Estudiantes

PAS

PDI

Sociedad en 
general

Responder 
consultas 
presentadas 
por los alumnos 
en el plazo 
máximo de dos 
días.

Actualizar 
los tablones 
de anuncios, 
semanalmente

Actualizar la 
web, en el 
momento que 
se conoce la 
noticia

Registro de 
solicitudes 
de visita 
indicando si 
nos hemos 
podido ajustar 
al horario 
solicitado por 
el visitante

Anual 95% El estándar 
de calidad se 
mide respecto 
de consultas 
impresas o 
mediante 
correo 
electrónico y 
formulario de 
contacto

Información 
académica: 
Apoyo a la 
matrícula de 
alumnos de 
grado y máster

Estudiantes Respuesta 
inmediata de 
acuerdo con 
las normativas, 
cuando 
se solicita 
personalmente, 
en el plazo 
de 24 horas 
cuando 
se realiza 
por correo 
electrónico o a 
través de la web 
actualizándola 
después de 
conocer la 
noticia

Porcentaje 
de atención  
realizada 
a alumnos 
respecto de su 
matrícula

Anual 100% El estándar 
de calidad 
se mide en 
relación al total 
de alumnos 
que solicitan 
información en 
la matrícula o 
automatrícula

Certificaciones a 
estudiantes

Estudiantes y 
egresados

Entrega del 
certificado 
en un plazo 
máximo de dos 
dias

Porcentaje de 
certificados 
realizados en 
plazo

mensual 95% No existe firma 
electrónica de 
los cargos de 
esta Facultad
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD
OBSERVACIO-

NES

Certificaciones 
al personal 
docente e 
investigador

PDI Entrega de los 
certificados 
en el plazo 
máximo de 15 
dias

Porcentaje de 
certificados

Semestral 95% No existe firma 
electrónica de 
los cargos de 
esta Facultad

Certificaciones 
a maestros 
de colegios 
públicos y 
de colegios e 
instituciones 
privadas

Maestros 
de colegios 
públicos y 
privados 
y centros 
colaboradores 
en la 
realización de 
las asignaturas 
de Prácticas 
Escolares

Entrega de los 
certificados 
en el plazo 
máximo de 
1 mes desde 
la entrega 
de actas de 
Prácticas 
Escolares

Porcentaje de 
certificados 
realizados en 
plazo

Un mes 
después de 
la entrega de 
actas de las 
asignaturas 
de Prácticas 
Escolares

95% Los certificados 
se realizan en 
bloque una vez 
recibidos los 
informes del 
Vicedecanato 
de PP.EE.y se 
envían a los 
Centros donde 
trabajan los 
colaboradores

Informar de la 
disponibilidad 
de los Títulos 
en el Centro a 
estudiantes, 
para su recogida

Estudiantes Notificación 
de la 
disponibilidad 
del título para 
su recogida en 
el plazo de 24 
horas desde la 
recepción del 
mismo

Porcentaje de 
notificaciones 
enviadas en 
plazo

Anual 100%

Reclamaciones 
y sugerencias 
cumplimiento 
de compromisos

Estudiantes, 
PAS PDI

Contestación 
en el plazo de 
5 días desde 
la entrada en 
Registro

Porcentaje de 
reclamaciones 
y sugerencias 
contestadas 
en plazo

Semestral 90% Se trata de 
mantener 
una relación 
directa entre 
los usuarios 
propios de la 
Facultad.

Existe una 
herramienta 
genérica en la 
Universidad de 
sugerencias y 
quejas
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD
OBSERVACIO-

NES

Servicio de 
Biblioteca

Estudiantes, 
PDI, PAS y 
personas 
autorizadas 
por el propio 
centro

Ver web BUZ

Información del 
uso de espacios 
del Edificio 
Principal

Comunidad 
universitaria 
y sociedad en 
general

Actualización 
diaria y 
permanente de 
la información 
en la web del 
centro

Porcentaje de 
solicitudes 
formalizadas

Diaria 100%

Información del 
uso de espacios 
del Gimnasio

Comunidad 
universitaria 
y sociedad en 
general

Actualización 
diaria y 
permanente de 
la información 
en la web del 
centro

Porcentaje de 
solicitudes 
formalizadas

Diaria 99% La ocupación 
de los espacios 
y por tanto el 
conocimiento 
de los mismo 
libres de uso, 
se inicia con la 
introducción 
de los horarios 
recibidos por el 
Vicedecanato, 
que sufre 
modificaciones 
continuas

Formación de 
usuarios para 
la utilización 
y de medios 
audiovisuales

Estudiantes y 
PDI

Formación a 
nivel básico 
a todos los 
estudiantes y 
PDI nuevos que 
lo soliciten

Porcentaje 
de asistencia 
de PDI y 
estudiantes 
nuevos

Al principio 
de cada 
cuatrimestre

80 Además de 
las sesiones 
programadas 
al principio 
de cada 
cuatrimestre, 
se ofrece una 
disponibilidad 
continua para 
formar a todo 
usuario que lo 
solicite
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD
OBSERVACIO-

NES

Acceso a 
wifi y uso de 
ordenadores 
personales

Estudiantes y 
PDI

Existencia de 
wifi en todos 
los espacios 
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

Cafetería Comunidad 
universitaria 
y sociedad en 
general

Es un servicio 
contratado

Espacio de uso 
estudiantil para 
comidas

Estudiantes

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna

Destinatarios Medio (carta, 
boletín, reuniones...) Fecha prevista Responsable

Unidad de Calidad Presentación del borra-
dor carta de servicios 

Administrador

Junta de Facultad Presentación del borra-
dor carta de servicios 
aprobado por la UC

Decana
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Destinatarios Medio (carta, 
boletín, reuniones...) Fecha prevista Responsable

Gerencia Presentación del borra-
dor carta de servicios 
aprobado por la JC

Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de 
la Facultad

Envío por correo electró-
nico de Carta de Servi-
cios aprobada

Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de 
la Facultad

Página web del Centro, 
Carta de Servicios apro-
bada

Secretaría

Comunidad Universita-
ria

iUnizar Administrador

PAS, PDI, Estudiantes de 
la Facultad

Tríptico Carta de Servi-
cios

Administrador

2. Comunicación externa

Destinatarios
Medio (carta, 

boletín, reuniones...)
Fecha prevista

Responsable (en 
coordinación con 

gerencia)

Sociedad en general Tríptico Administrador

Sociedad en general Web del centro Secretaría

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

Tríptico
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN 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 formará parte personal de cada área más dos estudiantes de nuestra 
Facultad

- Este grupo se encargará de analizar la información recibida y proponer la corrección de los compromisos 
que se incumplen o modificará el estándar de calidad adecuándolo 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 PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

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

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. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Las cartas de servicios son el instrumento a través del cual las entidades públicas informan a los usuarios 
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en su relación con aquellas 
y sobre los compromisos de calidad en su prestación. La Carta de Servicios de la Facultad de Ciencias que aquí 
se presenta pretende dejar constancia del compromiso adquirido con la calidad en la gestión de los servicios 
que demanda la comunidad universitaria, especialmente nuestros estudiantes, así como la sociedad en 
general, como destinataria última de todo lo público. 
El propósito de este documento es, por tanto, sentar unas bases claras y realistas para conseguir una mejora 
de los servicios, facilitando a los usuarios la información necesaria y los mecanismos de actuación, así como la 
posibilidad de colaborar en este objetivo, para lo que se adoptarán las medidas que resulten adecuadas con 
objeto de que el contenido de esta carta sea conocido y se aplique por todos los que están bajo su ámbito 
de actuación.

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 impulsará el desarrollo de la docencia y de la 
investigación científica de las materias recogidas en sus planes de estudio y, a través de sus distintas 
actividades, estará presente en la vida científica, social y cultural, especialmente de Aragón, contribuyendo 
a su desarrollo.
Asimismo, la Facultad colaborará con las instituciones políticas, económicas, 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. Misión
La Facultad de Ciencias es un centro docente e investigador de la Universidad de Zaragoza, cuyos órganos de 
gestión tienen encomendada la siguiente misión:
“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 ágil 
y eficaz de gestión con claridad informativa y utilidad social.”

2.3. Visión
La Facultad de Ciencias aspira a ser un referente en la gestión 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 actuación establecidos para la consecución 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 áreas funcionales:
•	 Secretaría
•	 Conserjería/Reprografía
•	 Biblioteca
El área de biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca General de la Universidad de 
Zaragoza, aunque jerárquicamente está adscrita a la Facultad de Ciencias. La conserjería y la secretaría, en 
cambio, sí dependen íntegramente de la Facultad de Ciencias y, mientras que la conserjería se ocupa de las 
funciones principales de atención y control de los accesos, información al público y mantenimiento elemental 
de las instalaciones, así como de la atención al servicio de reprografía, la secretaría es el órgano de gestión del 
centro que se ocupa de la prestación de los servicios académicos y administrativos y de apoyo a los órganos 
de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos áreas o negociados que atienden las tareas que se 
relacionan con su ámbito de competencia.
Además hay quince departamentos y cuatro institutos universitarios de investigación distribuidos entre 
los cuatro edificios que forman la Facultad de Ciencias. Son unidades jerárquicamente independientes del 
centro pero que conviven en sus instalaciones, lo que propicia una relación muy estrecha. Varios servicios de 
apoyo a la investigación y algunos servicios de la Universidad se encuentran también en dependencias de 
la Facultad.
Para la elaboración de esta carta de servicios se ha contado con representación de todas las áreas mencionadas, 
quedando como responsable y coordinador del grupo el Administrador del centro.

4. Información de contacto con el centro prestador del servicio

Dirección postal
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA. FACULTAD DE CIENCIAS
C/ Pedro Cerbuna, 12
50009  Zaragoza

Teléfonos y correos electrónicos

ÁREA TELÉFONOS E-MAIL

Secretaría + 34 976 761 000 [ext. 843371, 
843372, 842465]

seccienz@unizar.es

Biblioteca + 34 976 761 000 [ext. 842028, 
841113, 841060]

dbicienz@unizar.es
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Conserjería/ Reprografía + 34 976 761 000 [ext. 841158, 
842299, 841117, 841061]

+ 34 976 761 000 [ext. 843294]

csjcienz@unizar.es

reprocie@unizar.es

Página web
http://ciencias.unizar.es/

Formas de acceso y medios de transporte
Autobuses: líneas con parada en Avda. de Fernando El Católico / Plaza de San Francisco: 35, CI1
Tranvía: Parada Plaza de San Francisco
Parada de bicicletas: Parada Plaza de San Francisco

Horarios y lugares de atención al público
La Facultad de Ciencias permanece abierta desde las 7:45 h. hasta las 21:30 h. de lunes a viernes. Los horarios 
de atención al público son los siguientes:

ÁREA HORARIOS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO

Secretaría de la Facultad De lunes a viernes, en horario de 9 h. a 14 h.

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

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

Se abrirá también los sábados que se encuentren 
dentro de los periodos de evaluación siempre que 
haya fijado algún examen en ellos (de 9,10 h. a 
13,45 h.)

Reprografía: de 9 h. a 20,30 h.

Mapa de localización de la Facultad de Ciencias
La Facultad de Ciencias está formada por cuatro edificios en los que se imparten seis titulaciones oficiales 
de grado, ocho másteres y dos estudios propios. La secretaría 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 
C.

Hay cuatro conserjerías, una en cada edificio, que son el primer punto de información para quienes acceden 
al centro.

Edificio A: Física
Edificio B: Matemáticas
Edificio C: Geología
Edificio D: Química

5. Relación de los servicios prestados
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1.Información y atención al usuario
• Información y atención al usuario de nuestros servicios de forma presencial, telefónica o telemática. 
• Información general a través de tablones de anuncios, tablones electrónicos y página web. 

2. Servicios relacionados con la gestión académica
2.1.	 Admisión de alumnos y cambios de estudios.

•	Admisión de alumnos a enseñanzas oficiales de grado y máster: recepción, tramitación e informatización 
de las solicitudes y publicación de los listados de admitidos.
•	Cambios de estudios: tramitación de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen 
reconocidos 30 créditos.

2.2.	 Matrícula y procesos adyacentes.
•	Cita previa para la matrícula.
•	Tramitación de las solicitudes de matrícula en las titulaciones oficiales, así como las incidencias, 
modificaciones y anulaciones de matrícula.
•	Tramitación de las solicitudes de becas y ayudas al estudio.
•	Automatrícula por internet.
•	Gestión de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
•	Cambios de grupo. Recepción, informatización, resolución y publicación.

2.3.	 Tramitación de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de 
créditos.
2.4.	 Tramitación de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, 
devoluciones de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluación, homologación de títulos 
extranjeros…)
2.5.	 Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y máster (TFG, TFM)

•	Gestión de todas las fases del proceso de realización de los trabajos, desde la recepción de las propuestas, 
hasta el depósito de los trabajos ya elaborados.

2.6.	 Certificaciones académicas.
•	Expedición y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos 
relacionados con su situación académica de los que exista constancia en los archivos documentales o 
telemáticos de la Facultad de Ciencias.

2.7.	 Generación y gestión administrativa de las actas de examen, así como de la recepción y tramitación de 
modificaciones diligenciadas.
2.8.	 Movilidad de estudiantes.

•	Gestión de los programas de intercambio nacionales e internacionales (Erasmus, Séneca-Sicue, otros...)
2.9.	 Títulos.

•	Recepción y tramitación a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de 
expedición de los títulos oficiales y de los Suplementos Europeos al Título (SET), así como la entrega a los 
solicitantes.

2.10.	Horarios de clase.
•	Gestión, redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad de 
los horarios de clase de todas las titulaciones oficiales, así como de todas las modificaciones que se 
produzcan.

2.11.	Calendario de exámenes.
•	Gestión, redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad del 
calendario de exámenes en todas sus convocatorias.

2.12.	Gestión académica de los estudios propios (EEPP) (admisión, matrícula, seguimiento de los pagos de las 
tasas, títulos, tramitación de las memorias e informes…)

3. Servicios relacionados con la gestión económica
• Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto, tanto de ingresos como de gastos. 
• Facturación por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas…). 
• Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes y servicios.
• Seguimiento y control de los servicios contratados.
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• Suministrar la información de tipo económico requerida por los órganos de gobierno, gestión y control.
• Gestión económica de los EEPP (control y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado, realización 
de pagos y control de los ingresos…)
• Inventario de bienes. Anotación registral de todos los bienes de carácter inventariable adquiridos con cargo 
al presupuesto de la Facultad de Ciencias.

4. Servicios relacionados con la gestión de personal
• Control de jornadas y horarios del PAS: autorización de permisos, licencias y vacaciones. 
• Recepción y tramitación a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de 
confirmación. 
• Gestión de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.
• Emisión de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participación en órganos 
colegiados del centro.

5. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
• Recepción, clasificación y distribución de los documentos y facturas recibidos, así como de los que se 
generan en la Facultad

6. Gestión 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…)
• Organización y distribución de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portátiles 
videoproyectores, mandos…)
• Custodia de materiales y conservación de edificios.
• Pequeñas tareas de mantenimiento.
• Información sobre localización de despachos, aulas y servicios del centro.
• Clasificación, franqueo y reparto del correo.
• Servicio de reprografía y máquinas de autoservicio.

7. Gestión del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta
• Gestión de las solicitudes de acceso a edificios y actualización de los permisos concedidos.

8. Biblioteca
• Servicio de Biblioteca y Hemeroteca, que comprende, entre otros, el de préstamo de libros y documentos e 
información bibliográfica, así como el acceso electrónico 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 formación de usuarios.

9. Seguridad y salud
• Especial atención 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.
• Participación en la coordinación de simulacros de evacuación de edificios.
• Participación en la gestión de residuos químicos y biológicos.
• Servicio de desfibrilador y botiquín.

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

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y 
del Procedimiento Administrativo Común que, en su artículo 35, regula los derechos de los ciudadanos en 
sus relaciones con las administraciones públicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto 
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán los 
siguientes derechos:

•Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
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•Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya responsabilidad 
se tramiten los procedimientos. 
•Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 
•Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario regulan deberes y 
obligaciones de los usuarios, en relación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
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apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de carácter general
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 Administración 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 carácter académico
Ordenación de las enseñanzas
• Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2003 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

Acceso y admisión
• Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas.
• 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 enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de 
admisión a las universidades públicas españolas.
• Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se 
aprueba el reglamento de admisión en estudios universitarios oficiales de grado.

Reconocimiento de créditos
• Real Decreto 1618/2011, de 14 de noviembre, sobre reconocimiento de estudios en el ámbito de la 
Educación 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 configuración 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.
• Resolución de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997,  por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas 
optativas y sobre la libre elección, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de 
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2003.

Matrícula
• Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.
• Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección a las Familias Numerosas.
• Decreto del Gobierno de Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la prestación 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].

Títulos
• Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtención,  expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE núm. 298, de 14 de diciembre). (De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación 
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extinción)
• 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 títulos universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional. 
(De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva 
extinción)
• Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos universitarios oficiales (BOE de 6 de 
agosto).
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE núm. 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).
• Resolución de 26 de junio 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la aplicación 
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios. (BOE núm. 170, de 18 
de julio).

Homologación de estudios
• Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologación de planes de estudios y títulos de carácter oficial 
y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologación y 
convalidación de títulos y estudios extranjeros de educación 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 homologación y convalidación de títulos y estudios extranjeros de 
educación superior (BOE de 19 de marzo).
• Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicación del Real Decreto 
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologación de títulos extranjeros de 
educación 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 aplicación del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan 
las condiciones de homologación y convalidación de títulos extranjeros de educación superior (BOE de 10 
de junio).
• Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinación 
y realización de los requisitos formativos complementarios previos a la homologación de títulos extranjeros 
de educación 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 Evaluación 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 carácter 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 prácticas 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 Formación 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 concesión de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Máster.
• 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 máster en la Universidad de Zaragoza.
• Acuerdo de Junta de Facultad de 25 de noviembre de 2011 por el que se aprueba la “Normativa de 
elaboración y gestión del trabajo fin de grado y fin de máster 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 
títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

Atención al usuario
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas 
para los servicios administrativos de atención directa a los ciudadanos.

Normas de carácter económico
Normativa Estatal
• Ley Orgánica 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 Públicas.
• Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible.
• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 Público.
• Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y 
financiera para la corrección del déficit público.
• Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito 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 públicas y en el 
ámbito financiero
• Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación.
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Registro
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración General del Estado.
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución 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.

Gestión de recursos humanos
• Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones 
públicas.
• Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales.
• Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Básico del empleado púbico (EBEP). 
• Real Decreto 598/1985, de 30 de abril, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones 
públicas, de la Seguridad Social y de los organismos y empresas dependientes.
• Convenio-Pacto del personal de administración y servicios de la Universidad de Zaragoza.
• Relación de puestos de trabajo.
• Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios.
• Instrucción 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.
• Resolución 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.

Gestión de espacios
• Normas sobre inventario.
• Instrucción 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 participación del usuario

Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Ciencias podrán colaborar en la mejora de la prestación 
de los mismos a través de diversos medios:
a) Quienes sean miembros de la Facultad de Ciencias podrán hacerlo participando en los órganos de 
representación y en los equipos de trabajo.
b) Cualquier  usuario, en general, mediante la utilización de los buzones de quejas y sugerencias, realización 
de encuestas de satisfacción, escritos dirigidos a la dirección, telefónicamente, o a través de la página web de 
la Facultad de Ciencias (http://ciencias.unizar.es)

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO: 1. Información y atención al usuario de los servicios administrativos

DESCRIPCIÓN: Información que se ofrece a los usuarios de los servicios administrativos que se prestan 
desde todos los ámbitos de gestión del centro, bien de forma presencial, telefónica o a través de página web, 
correo o cualquier otro mecanismo de comunicación.

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

Impresos normalizados, teléfono, correo electrónico, formularios 
web, sede electrónica…
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PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

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

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

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

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Facilitar al 
usuario la 
información 
sobre los 
diferentes 
procesos 
de gestión, 
académica y 
administrativa, 
a través de la 
página web del 
centro.

1.Número de procesos 
administrativos 
normalizados que se 
implementan en la 
página web.

2.Número de 
actualizaciones 
realizadas en la página 
web.

Mensual 90% Administrador

2.Simplificar 
y agilizar 
al máximo 
los trámites 
administrativos 
de los diferentes 
procesos 
de gestión, 
potenciando 
su realización 
a través de la 
página web 
mediante el uso 
de formularios.

1.Número de trámites 
resueltos a través de la 
página web.

Mensual 90% Administrador

3.Potenciar 
el uso de la 
cuenta de correo 
electrónico 
institucional 
de la Secretaría 
para las 
comunicaciones 
y avisos de 
interés.

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

Mensual 90% Jefa de Secretaría
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

4.Dar respuesta 
a las consultas 
planteadas 
por escrito 
o por correo 
electrónico en 
un plazo máximo 
de 3 días hábiles, 
salvo que su 
resolución 
requiera de 
algún informe 
externo.

1.Porcentaje de 
consultas resueltas en 
tres o en menos de 
tres días hábiles.

Mensual 90% Administrador

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

DESCRIPCIÓN: Gestión 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:

1.	 Solicitud de matrícula a tiempo parcial.
2.	 Solicitud de dos convocatorias más.
3.	 No superación del número de créditos necesario para la continuidad de los estudios.
4.	 Limitación del número de créditos a matricular.
5.	 Superación del tiempo máximo para finalizar los estudios.

GRUPOS DE INTERÉS (USUARIOS): Estudiantes

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

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

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Obtención de una resolución rápida que permita la continuidad 
de los estudios, matricularse e incorporarse al curso lo antes 
posible.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Conocer la casuística, procedimientos y pautas de actuación para 
poder acelerar los trámites internos, en particular los informes 
que deban emitir las comisiones de Garantía de Calidad de las 
distintas titulaciones.
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Actualización 
permanente 
de los 
procedimientos 
académicos 
en aplicación 
de las normas 
vigentes y de 
los acuerdos de 
la Comisión de 
Permanencia 
del Centro y de 
la Universidad.

1.Número de 
actualizaciones 
realizadas en la página 
web.

Curso académico 100% Administrador

2.Tramitación 
de las 
solicitudes, 
desde su 
entrada en 
registro hasta 
la emisión de 
la resolución, 
en plazo 
máximo de 10 
días hábiles, 
salvo que su 
resolución 
requiera de 
algún informe 
externo.

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

Semanal 90% Jefa de Secretaría

3.Notificación 
inmediata 
de las 
resoluciones a 
los estudiantes 
afectados 
por correo 
electrónico, 
una vez 
recibido el 
informe de 
la autoridad 
académica.

1.Número de 
notificaciones 
comunicadas por 
correo electrónico.

Semanal 100% Jefa de Secretaría
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SERVICIO: 3. Gestión académica: Tramitación de todo tipo de solicitudes y certificados de los 
alumnos en Secretaría

DESCRIPCIÓN: Tramitación de todo tipo de solicitudes de ámbito académico y la expedición de certificados 
que solicitan los estudiantes; en particular, las solicitudes de admisión por cambio de estudios que se 
regula en el Reglamento de Admisión en Estudios Universitarios Oficiales de Grado, y las de evaluación por 
compensación curricular de una asignatura de carácter obligatorio o troncal que regula el Reglamento de 
Normas de Evaluación del Aprendizaje.

GRUPOS DE INTERÉS (USUARIOS): Estudiantes

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN 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

Obtención de una rápida contestación que satisfaga las 
necesidades del usuario, facilitando el acceso a los estudios de su 
interés o la terminación de los mismos.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Conocimiento riguroso de las distintas normas y procedimientos 
aplicables para poder actuar con eficacia y rapidez en la 
prestación del servicio.

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Habilitar 
y facilitar 
el uso de 
procedimientos 
telemáticos 
para la 
realización de 
todo tipo de 
solicitudes.

1.Número de 
procesos informáticos 
implantados.

Curso académico 90% Administrador

2.Expedición 
y entrega al 
interesado de 
certificados 
académicos en 
plazo de 3 días 
hábiles.

1.Porcentaje de 
certificados expedidos 
en plazo.

Mensual 90% Jefa de Secretaría
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

3.Tramitación 
de las 
solicitudes 
de admisión 
por cambio 
de estudios 
junto con la 
documentación 
y datos 
necesarios para 
su valoración 
por la Comisión 
de Garantía 
de Calidad del 
Grado en un 
plazo máximo 
de 5 días 
hábiles, desde 
la finalización 
del periodo de 
presentación 
de solicitudes, 
Resolución de 
las solicitudes 
en un plazo 
máximo de 1 
mes.

1.Porcentaje de 
solicitudes informadas 
en 5 o en menos de 5 
días hábiles.

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

Semanal 90% Jefa de Secretaría

4.Resolver las 
solicitudes de 
evaluación por 
compensación 
curricular 
planteadas por 
escrito en un 
plazo máximo 
de 5 días 
hábiles, desde 
la finalización 
del periodo de 
presentación 
de solicitudes.

1.Porcentaje de 
solicitudes resueltas 
en 5 o en menos de 5 
días hábiles.

Mensual 100% Jefa de Secretaría
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SERVICIO: 4. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza

DESCRIPCIÓN: Registro y anotación de las entradas y salidas de documentos y facturas

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

Registro informático de la Universidad de Zaragoza

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Obtención de garantías jurídicas en el envío y recepción de 
documentos y facturas.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Recursos humanos y habilitación del programa informático.

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Registro de 
documentos en 
el mismo día de 
su recepción.

1.Número de registros 
efectuados.

Mensual 90% Administrador

2.Distribución 
de los 
documentos 
recibidos en 1 
día hábil.

1.Porcentaje de 
documentos 
distribuidos en plazo

Mensual 100% Encargado del 
registro

3.Entrega o 
devolución al 
origen de los 
documentos 
con acuse 
de recibo en 
los dos días 
siguientes a su 
recepción.

1.Número de días de 
tardanza en la entrega

Mensual 100% Encargado del 
registro

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

DESCRIPCIÓN: El usuario de este servicio puede solicitar la reserva de aulas o salas de reuniones gestionadas 
directamente por la Facultad de Ciencias por un período de hasta 3 días como máximo, con los recursos 
materiales que necesite.

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

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

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Rápida confirmación de las solicitudes y disponibilidad en 
buenas condiciones de los recursos materiales necesarios.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Atención diaria a las solicitudes de reserva.
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Revisión diaria 
de las solicitudes 
de reserva de 
aulas y medios 
materiales 
que fuesen 
necesarios en su 
caso.

1.Número de avisos 
de confirmación de las 
solicitudes.

Diaria 90% Encargadas de 
Conserjería

2.Prestación de 
ordenadores 
portátiles y 
demás medios 
informáticos 
para su uso en 
las aulas, en el 
mismo momento 
de su solicitud, 
siempre 
que estén 
disponibles

1.Número de reservas 
autorizadas.

Mensual 90% Encargadas de 
Conserjería

3.Atender 
de manera 
inmediata las 
necesidades 
de los usuarios 
que precisen 
la utilización 
de los espacios 
de la Facultad 
por cambios en 
la ocupación 
de aulas o 
circunstancias 
sobrevenidas.

1.Número de 
incidencias resueltas

Mensual 90% Encargadas de 
Conserjería

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

1.Número de 
incidencias atendidas

Mensual 90% Encargadas de 
Conserjería
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SERVICIO: 6. Alquiler de locales y cesión de  espacios

DESCRIPCIÓN: El solicitante de estos servicios se dirige bien por carta, correo electrónico o telefónicamen-
te preguntando por posibilidades, alcance de las prestaciones y condiciones económicas. Una vez informado 
al respecto, se le hace llegar un presupuesto que, en caso de estar conforme, habrá de aceptar expresamente. 
Tras la prestación del servicio, se emite una factura que deberá abonar en la cuenta de la Facultad, sobre cuyo 
pago y control habrá que hacer un seguimiento.

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVI-
CIO

Cualquier medio escrito o telemático, principalmente, el correo 
electrónico.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Obtención de un buen servicio en las mejores condiciones eco-
nómicas para sus intereses.

FACTORES CLAVE PARA LA SATIS-
FACCIÓN DE ESAS EXPECTATIVAS

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

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Elaboración 
y envío de los 
presupuestos 
por alquiler de 
espacios o  uso 
de locales del 
centro en 24 
horas desde la 
recepción de  su 
solicitud.

1.Número de 
presupuestos 
elaborados y enviados 
en ese plazo.

Mensual 90% Administrador

2.Tener las 
instalaciones 
y espacios a 
utilizar a punto

1.Número de partes 
de mantenimiento 
y actuaciones 
tramitadas.

Semanal 90% Encargadas de 
conserjería

3.Revisar 
y evaluar 
previamente el 
funcionamiento 
de los equipos y 
medios puestos 
a disposición del 
usuario.

1.Número de 
revisiones efectuadas.

2.Deficiencias 
observadas.

Semanal 90% Encargadas de 
Conserjería

4.Preparación 
y envío de las 
facturas en el día 
siguiente al de 
la realización del 
servicio.

1.Número de facturas 
tramitadas en el 
día siguiente al de 
la re4alización del 
servicio.

Mensual 90% Administrador
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SERVICIO: 7. Mantenimiento y conservación de edificios

DESCRIPCIÓN: El usuario de las instalaciones universitarias se dirige bien presencialmente en conserjería, 
por correo electrónico o telefónicamente para comunicar la deficiencia detectada. Se realizarán las 
comprobaciones oportunas, arreglando todo aquello que requiera de pequeñas tareas de mantenimiento 
y reposición, y cursando un parte de aviso a la Unidad de Ingeniería y Mantenimiento cuando sea necesario, 
haciendo el posterior seguimiento.

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

Presencialmente, telefónicamente o por correo electrónico.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Gestión rápida de los avisos referidos a deficiencias/incidencias 
de mantenimiento y/o reposición.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Mantenimiento de las instalaciones en las condiciones adecuadas 
para su uso, prestando una atención rápida a los avisos sobre 
deficiencias o incidencias, y comunicándolos rápidamente a la 
Unidad de Ingeniería y Mantenimiento, en su caso.

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Realización 
de revisiones 
periódicas por 
los locales e 
instalaciones de 
la Facultad.

1.Número de 
revisiones realizadas.

Semanal 90% Encargadas de 
conserjería

2.Revisar 
los avisos 
relacionados con 
incidencias de 
mantenimiento 
y comunicarlos 
a la Unidad de 
Ingeniería y 
Mantenimiento, 
cuando sea 
necesario, en 
un plazo de 2 
días hábiles, 
efectuando 
un posterior 
seguimiento de 
su resolución.

1.Número de partes 
cursados dentro de ese 
plazo

Mensual 90% Encargadas de 
conserjería
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SERVICIO: 8. Gestión del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta

DESCRIPCIÓN: Tramitación de las solicitudes de acceso a edificios y patios interiores y actualización 
permanente de los permisos concedidos.

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

Impreso normalizado y programa informático para el registro y 
autorización de los accesos.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Obtención 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 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Previa posesión de tarjeta de identificación de la Universidad de 
Zaragoza o de uso temporal, en su caso.

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1. Concesión 
de los permisos 
de acceso a 
edificios en 1 
día hábil desde 
la autorización 
de la solicitud.

1.Porcentaje de 
permisos autorizados 
dentro de ese plazo.

Mensual 90% Administrador

2. Resolución 
de las 
incidencias 
que puedan 
producirse  
en plazo de 3 
días hábiles 
desde la 
comunicación 
del problema 
que impide el 
acceso.

1.Porcentaje de 
incidencias resueltas 
en ese plazo.

Mensual 90% Administrador

SERVICIO: 9. Gestión académica y económica de los Estudios Propios

DESCRIPCIÓN: Realización de preinscripciones, admisión y matrículas de alumnos, así como control y 
validación de las formuladas on-line. Apertura, introducción de calificaciones y cierre de actas. Solicitud de 
oficio de títulos y entrega de los mismos. Realización de memorias previas, finales y de continuación en los 
plazos establecidos. Expedición de certificados tanto para alumnos como para directores de trabajos.

Realización de las liquidaciones de ingresos, ADOs, contabilización y pago facturas. 

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

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

Solicitud presencial o por correo electrónico, aportando la 
documentación oportuna.

Aplicaciones web del módulo de estudios propios.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Resolución de sus solicitudes de forma rápida, dentro de los 
plazos establecidos, y comunicación a los mismos de la gestión 
ya realizada.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

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

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1.Actualización 
de la información 
sobre normativa 
vigente, 
impresos, plazos 
y procedimientos 
en la web de la 
Facultad,

1.Número de 
actualizaciones

Curso académico 100% Jefa Negociado 
Administrativo

2.En las 
solicitudes 
presenciales de 
preinscripción 
y matrícula, 
realización 
del trámite en 
el acto, para 
evitar otro 
desplazamiento 
al interesado.

1.Porcentaje de 
trámites realizados 
mediante atención 
instantánea

Mensual 90% Jefa Negociado 
Administrativo

3. Introducción 
de actas y 
posibilidad de 
solicitud del 
título propio en 
los 3 días hábiles 
siguientes a la 
recepción de las 
calificaciones, 
siempre que 
el interesado 
cumpla los 
requisitos y haya 
aportado la 
documentación 
necesaria para 
ello.

1.Número de 
solicitudes de títulos 
tramitadas en ese 
plazo

Finalización edición 
estudio

90% Jefa Negociado 
Administrativo

4.Entrega de 
los certificados 
solicitados en 
plazo de 3 días 
hábiles.

1.Número certificados 
emitidos en ese plazo

Semanal 90% Jefa Negociado 
Administrativo
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

5.Gestión 
económica: 
5.1.	
Contabilización 
de facturas y 
pago en plazo 
máximo de 1 
semana.
5.2.	 Tramitación 
y pago del 
seguro de 
accidentes en 
3 días hábiles 
desde la 
realización de 
cada matrícula.

1.Número de 
transferencias 
realizadas, previo 
cotejo de la fecha 
recepción facturas

2. Número de 
relaciones de seguro 
de accidentes 
tramitadas en plazo

Mensual 90% Jefa Negociado 
Administrativo

SERVICIO: 10. Gestión de Personal

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

2. Recepción y tramitación a  servicios centrales de los partes de baja, confirmación y alta por IT. 

3. Tramitación de los partes de accidentes de trabajo.

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

5. Validación de familiares a efectos de permisos y matrícula gratuita. 

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

CANAL DE SOLICITUD Y MEDIOS 
PARA LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO

Solicitud vía Peoplesoft y vía correo electrónico.

Atención presencial, telefónica y vía mail.

PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS

Autorización de sus solicitudes de permisos antes de la fecha 
de disfrute. Tramitación de su solicitud y envío, en su caso, de la 
documentación aportada al servicio correspondiente en un plazo 
que les permita no tener problemas de cobro o de prestaciones.

FACTORES CLAVE PARA LA 
SATISFACCIÓN DE ESAS 
EXPECTATIVAS

Conexión diaria a las aplicaciones de RR.HH y control horario 
correspondientes. Reenvío de la documentación sin dilaciones.

COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

1. Aprobación 
de los permisos 
y licencias en 
plazo máximo 
de 3 días desde 
su solicitud.

1.Número de 
solicitudes aprobadas 
en dicho plazo 

Semanal 90% Administrador
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COMPROMISO 
DE CALIDAD INDICADORES

FRECUENCIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR DE 
CALIDAD RESPONSABLE

2.Remisión de 
los partes de IT 
en el mismo día 
de su entrada.

1.Número de partes 
enviados en fecha

Semanal 90% Jefa Negociado 
Administrativo

3.Remisión 
de la 
documentación 
de las jornadas 
partidas y de 
los servicios 
extraordinarios 
antes del día 5 
de cada mes.

1.Envíos realizados en 
plazo

Mensual 90% Jefa Negociado 
Administrativo

4.Revisión y 
corrección de 
los fichajes en 
los 10 primeros 
días del mes 
siguiente.

1.Cierres mensuales en 
plazo

Mensual 90% Jefa Negociado 
Administrativo

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

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

1. Comunicación interna
Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometerán las siguientes acciones:
a)	 Publicación en intranet
b)	 Información vía correo electrónico a toda la comunidad universitaria (estudiantes, PAS, PDI) de la Facul-
tad de Ciencias
c)	 Posibilidad de establecer sesiones de información a los distintos sectores de la comunidad universitaria 
de la Facultad de Ciencias
d)	 Distribución de trípticos informativos

2. Comunicación externa
Para la difusión y accesibilidad de la carta a todos los usuarios del servicio se le dará publicidad por las 
siguientes vías:

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

b)	 Difusión a través de la página web de la Facultad

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

Los incumplimientos de los compromisos de calidad determinados en esta carta de servicios, así como 
las reclamaciones y sugerencias que se puedan recibir se valorarán y resolverán en un plazo máximo de 
cinco días mediante el establecimiento de medidas de mejora y una reiteración 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 analizarán las causas y se replanteará su 
mantenimiento o viabilidad.
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V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO

El procedimiento para la presentación de sugerencias y reclamaciones está detallado en el apartado 8 de 
Información general de la presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a)	 Cumplimentación 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 electrónica de la Universidad de Zaragoza:
     http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosAction!inicio.action
•	A través de la página web de la Facultad de Ciencias, en el buzón de sugerencias, en la siguiente direc-
ción: https://ciencias.unizar.es/contacto

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

•	Decanato: dircienz@unizar.es
•	Administrador: admcienz@unizar.es
•	Secretaría: seccienz@unizar.es
•	Biblioteca: dbcienz@unizar.es
•	Oficina de Relaciones internacionales: cienzri@unizar.es
•	Conserjería: csjcienz@unizar.es

c)	 Por escrito dirigido a la Secretaría 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

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción
Mediante la Carta de Servicios, las distintas áreas de la Facultad de Derecho (Conserjería, Departamentos, 
Decanato y Secretaría) 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 prestación, así como los derechos y obligaciones que asisten a los usuarios.

2. Misión y visión

Nuestra misión es la gestión de los procesos académicos, económicos, administrativos y de servicios 
conducentes a la obtención de los títulos de Grado y Máster y el apoyo administrativo a la organización 
docente, a la investigación y a la enseñanza universitaria en general.

Aspiramos a prestar un servicio a los usuarios ágil, eficiente, eficaz y de calidad, así 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 institución donde la Facultad desarrolla su actividad, dentro de 
un marco de mejora constante y afán de superación.

3. Datos identificativos del Centro

FACULTAD DE DERECHO
C/ Pedro Cerbuna nº 9
Zaragoza 50009
Página 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 atención al público:
De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Área Secretaría Facultad
Teléfonos   976761496 – + 34 976761497 - + 34 976761379
e-mail administradora: admderez@unizar.es
e-mail asuntos académicos: acaderez@unizar.es

Horario de atención al público:
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 atención al público:
De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Área Conserjería
Teléfonos + 34 976731365 – + 34 976761467
e-mail: csjderez@unizar.es
Fax: 976761499
Horario de atención al público:
De lunes a viernes de 8.00 a 21.15 horas.

Área Secretarías Departamentos
Teléfono Derecho de la Empresa: 976761378, e-mail: sed4003@unizar.es
Teléfono Derecho Privado: 976761468, e-mail: sed4004@unizae.es
Teléfono Derecho Público: 976761433, e-mail: sed4005@unizar.es
Teléfono Derecho Penal, Filosofía e Historia: + 34 976762117, e-mail: sed4010@unizar.es

Horarios de atención al público:
De lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas.

Los responsables de la elaboración, gestión y seguimiento de esta carta de servicios  son los equipos de 
trabajo constituidos al efecto, bajo la supervisión y asesoramiento de la administradora de la   Facultad de 
Derecho Mª Jesús Aldea Juan. 

4. Relación detallada de servicios prestados

• AREA CONSERJERIA

i.	 Gestión de espacios: asignación de aulas a grupos y reserva y publicación de horarios en www. https://
derecho.unizar.es/organizacion-de-la-facultad-de-derecho 
ii.	 Reparto de aulas para exámenes y publicación de convocatoria.
iii.	 Gestión de espacios: reserva de aulas para servicios extraordinarios (alquiler).
iv.	 Información presencial/escrita.
v.	 Tablones de anuncios.
vi.	 Préstamo de material (mandos de proyectores y pantalla, punteros, pasador inalámbrico de diapositivas, 
micrófonos inalámbricos, alargaderas…) y llaves.
vii.	 Fax.
viii.	 Correo/Fax.
ix.	 Mantenimiento general.
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x.	 Seguridad.
xi.	 Seguridad (prevención de incendios).
xii.	 Gestión de personal.

• AREA SECRETARÍA DEPARTAMENTOS FACULTAD

i.	 Información, atención y asesoramiento al usuario.
ii.	 Recepción, clasificación, distribución y archivo de documentos que se reciben o envían desde los 
Departamentos, facilitando el derecho de acceso al archivo.
iii.	 Gestión de los estudios de Doctorado desde la admisión hasta la lectura de la tesis: solicitudes de 
admisión, modificaciones y anulaciones, tramitación de cartas de doctorado, solicitudes de matrícula 
parciales, admisión a trámite de tesis, etc.
iv.	 Tramitación por los Departamentos de las solicitudes de Becas de colaboración y de apoyo.
v.	 Apoyo al profesorado, cargos y órganos académicos en el cumplimiento material de sus obligaciones 
académicas y administrativas.
vi.	 Gestión administrativa del Plan de Ordenación Docente (POD) para la distribución de la docencia y su 
reparto entre los profesores.
vii.	 Emisión de certificados e informes sobre la actividad docente y de gestión del profesorado del 
Departamento.
viii.	 Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado e información sobre el mismo.
ix.	 Gestión de compras: adquisición de bienes y servicios.
x.	 Gestión del pago de facturas a proveedores.
xi.	 Gestión del inventario de bienes: altas, bajas y modificaciones.
xii.	 Tramitación de permisos y licencias.
xiii.	 Tramitación administrativa de las solicitudes de plazas y concursos de PDI.
xiv.	 Organización y distribución de espacios y recursos de apoyo a la docencia.

• AREA DECANATO Y SECRETARÍA FACULTAD 

i.	Información y atención al usuario en Decanato.
ii.	 Protocolo: Organización de eventos. Toma posesión, Jornadas metodológicas (dentro y fuera de la 
Universidad). Patrón Facultad.
iii.	 Apoyo a Equipo Decanal, PDI. Gestión y coordinación de los trámites establecidos y solicitados en la 
Agenda del Decano.
iv.	 Información y atención general al usuario.  
v.	 Atención personalizada a alumnos en sala de  Automatrícula.
vi.	 Uso de la cuenta del correo electrónico institucional y web social.
vii.	 Registro Auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza.
viii.	 Tramitación de las solicitudes de admisión y cambio de estudios.
ix.	 Acceso y admisión a Master Universitario.
x.	 Tramitación de todo tipo de solicitudes presentadas por el alumno relacionadas con su matrícula, 
expediente y normativa de evaluación: modificaciones, anulaciones, tiempo parcial, simultaneidad, 
devolución de tasas, convalidaciones, reconocimiento de créditos, adelantos o ampliación de convocatoria, 
compensatoria…
xi.	 Tramitación de las solicitudes de cambio de grupo.
xii.	 Tramitación y gestión de las solicitudes de la asignatura Prácticum con asignación de destinos y tutores.
xiii.	 Trabajos de Fin de estudios en titulaciones de Grado y Máster (TFG, TFM): Recepción de propuestas y 
Registro de trabajos.
xiv.	 Generación y gestión administrativa de las actas de examen, así como recepción y tramitación de 
modificaciones diligenciadas, calificación y cierre.
xv.	 Expedición y entrega al interesado delas  certificaciones académicas y compulsas de documentos 
emitidos por la Facultad.
xvi.	 Títulos: Tramitación de las solicitudes de expedición de títulos oficiales y SET y duplicados por extravío.
xvii.	 Tramitación y gestión de las solicitudes de Homologación de estudios extranjeros.
xviii.	Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado (gestión de gastos, ingresos y cargos 
internos).
xix.	 Tramitación administrativa y facturación del alquiler de espacios.
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xx.	 Tramitación de presupuestos previos y facturas por servicios prestados a terceros.
xxi.	 Gestión de pagos de facturas de bienes y servicios adquiridos.
xxii.	 Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes y servicios.
xxiii.	 Inventario de bienes. Altas, bajas y modificaciones.
xxiv.	 Emisión de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro, a petición del interesado y 
sobre la evaluación de la docencia.
xxv.	 Apoyo administrativo en la gestión de los procesos electorales de distintos cargos, órganos académicos 
y de representación estudiantil, y al equipo decanal en el desarrollo de sus funciones.
xxvi.	Movilidad de estudiantes.
1.	 Apoyo e información a los estudiantes.
2.	 Proceso de selección de estudiantes OUT.
3.	 Proceso matrícula estudiantes IN.
4.	 Tramitación de actas de examen estudiantes OUT.
5.	 Expedición de certificados alumnos IN.

5. Derechos y obligaciones de los usuarios

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo común, 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 tramitación de los procedimientos en los que tengan 
condición de interesado, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos.
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.
• Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico.
• Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite de 
audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución.
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante.
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente.
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal.
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág. 203

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

6. Deberes y obligaciones
(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas ya los principios éticos en su actividad.
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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.	 Relación de las normas reguladoras de cada una de las prestaciones y servicios (pendiente 
actualización)

Normas de carácter general
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 abril.
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 carácter académico
Ordenación de las enseñanzas
• Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos.

Acceso y admisión
• Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas.
• 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 admisión 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 configuración 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.
• Resolución de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas 
optativas y sobre la libre elección, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de 
2003.

Matrícula
• Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.
• Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección a las Familias Numerosas.
• Decreto 114/2014, de 8 de julio, de Gobierno de Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la 
prestación 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.

Títulos
• Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtención, expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE nº 298, de 14 de diciembre). (De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación 
de los RD 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extinción)
• 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 títulos universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional). 
(De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación de los RD 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva 
extinción)
• Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos universitarios oficiales (BOE de 6 de 
agosto).
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE nº 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989)
• Resolución de 26 de junio de 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la 
aplicación de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios (BOE nº 170, 
de 18 de julio).

Homologación de estudios
• Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologación de planes de estudios y títulos de carácter oficial 
y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologación y 
convalidación de títulos y estudios extranjeros de educación 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 homologación y convalidación de títulos y estudios extranjeros de 
educación 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 homologación y declaración de equivalencia a titulación y a nivel académico universitario oficial y 
para la convalidación de estudios extranjeros de educación superior, y el procedimiento para determinar la 
correspondencia a los niveles del marco español de cualificaciones para la educación superior de los títulos 
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 determinación 
y realización de los requisitos formativos complementarios previos a la homologación de títulos extranjeros 
de educación 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 aplicación del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan 
las condiciones de homologación y convalidación de títulos extranjeros de educación superior (BOE 10 de 
junio).
• Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicación del Real Decreto 
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologación de títulos extranjeros de 
educación 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 carácter 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 Evaluación del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

Otras normas
• Real Decreto 592/2014, de 11 de julio, por el que se regulan las prácticas 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster.
• Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el 
Reglamento de Oferta de Formación 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 concesión de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Máster. 
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres 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 máster 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 títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación 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 titulación de Grado en Derecho de la Universidad de Zaragoza 
aprobado por la Junta de la Facultad de Derecho en sesión celebrada el 21 de marzo de 2013 y modificado 
por acuerdo de la Junta de Facultad en sesión celebrada el 10 de julio de 2014 y el 3 de noviembre de 2014.

Atención al usuario
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano.
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Normas de carácter económico
Normativa estatal

• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, y 6/1985, de 1 de julio del Poder Judicial.
• Ley Orgánica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera.
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible.
• Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Públicas.
• Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 corrección del déficit público.
• 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 racionalización del gasto público en el 
ámbito educativo.
• Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones públicas y en el 
ámbito 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 Público.
• Real Decreto 1619/2012 de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación.

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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de 2007.
• Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro
•R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución de originales 
y el régimen de las oficinas de registro.
•Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración 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).

Gestión de recursos humanos
• Ley 7/2007 de 12 abril del Estatuto Básico del empleado público (EBEP).
• Convenio-Pacto del personal de administración y servicios de la Universidad de Zaragoza.
• Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios.
• Instrucción de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.
Gestión de espacios
• Normas sobre inventario.
• Instrucción 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 participación y colaboración

Los usuarios pueden colaborar en el proceso de mejora de nuestra gestión por medio de:
• Buzón de sugerencias de la web de la Facultad.
• Realización de sugerencias o reclamaciones presentadas por escrito.
• Participación en encuestas realizadas por el Centro.

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La fecha de entrada en vigor será la de publicación en el BOUZ y el plazo de vigencia se establecerá en dos 
años.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Este apartado así como el resto de características asociadas al servicio, está detallado en las fichas elaboradas 
al efecto de cada servicio de Unidad y relacionadas al final de este documento.  Además en las tablas que 
se exponen a continuación, se referencian las grandes áreas de servicio de cada Unidad en la Facultad de 
Derecho. 

SERVICIO 
PRESTADO

Departamentos
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información 
y atención al 
usuario

Estudiantes
PAS
PDI
Usuarios 
externos

Información, aten-
ción y asesoramien-
to al usuario.

Contestar a las soli-
citudes en un plazo 
máximo de dos días 
laborables, salvo 
que su resolución 
requiera de informe 
externo.

Porcentaje de 
solicitudes de 
información 
contestadas en 
plazo

Anual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

Departamentos
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión 
académica

Estudiantes 
de doctorado

PDI

Admisión y gestión 
de los estudios de 
doctorado

Resolución de 
consultas sobre 
y realización de 
trámites en dos 
días hábiles, desde 
que se dispone de 
la documentación 
necesaria.

Porcentaje de 
consultas y trá-
mites realizados 
en plazo

Curso acadé-
mico

90%

Estudiantes 
de grado y 
postgrado

Facilitar la trami-
tación de becas 
de colaboración y 
apoyo.

Impulso de los 
trámites a realizar 
en cada momento 
del procedimiento 
en el plazo de un 
día hábil.

Porcentaje de 
trámites reali-
zados en un día 
hábil.

Curso acadé-
mico

95%

Gestión 
económica

Usuarios 
externos

Pago de facturas 
a proveedores en 
el plazo de un mes 
desde su registro.

Porcentaje de 
facturas paga-
das en plazo

Mensual 90%

PAS
PDI

Gestión de com-
pras: adquisición de 
bienes y servicios.

Tramitar las solici-
tudes de compra en 
dos días laborales.

Tiempo medio 
en la tramitación 
de solicitudes.

Mensual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

Departamentos
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión adminis-
trativa y apoyo al 
profesorado del 
Departamento

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

Tiempo medio 
en prestar el 
apoyo

Anual Seguimien-
to

PDI Expedición y emi-
sión de certificados 
e informes sobre la 
actividad docente 
y de gestión del 
profesorado en el 
plazo medio de 3 
días hábiles desde 
la solicitud, salvo 
incidencias docu-
mentales

Tiempo medio 
de emisión del 
certificado

Semestral 95%

PDI Facilitar la gestión 
administrativa del 
Plan  de Ordenación 
Docente. Realizar 
las gestiones nece-
sarias en el plazo 
máximo de dos días 
hábiles desde que 
se dispone de la 
información.

Tiempo emplea-
do en realizar las 
gestiones

Curso acadé-
mico

95%

PDI

Candidatos a 
las plazas

Gestionar  las soli-
citudes de plazas y 
concursos de PDI. 
Impulso inmediato 
de los trámites 
sucesivos

% de trámites 
que se impul-
san de manera 
inmediata

Curso acadé-
mico

95%
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SERVICIO 
PRESTADO

Secretaría
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información y 
atención general 
al usuario

Comunidad 
universitaria

Dar respuesta a las 
consultas formu-
ladas a través de 
correo electrónico, 
teléfono, o vía 
presencial en Secre-
taría, atendiendo a 
las demandas del 
usuario.

Porcentaje de 
consultas re-
sueltas de forma 
inmediata o en 
plazo inferior a 2 
días laborables.

Satisfacción 
percibida por el 
usuario >3 en 
escala de 1 a 5 
puntos.

Mensual 95%

Comunidad 
universitaria

Potenciar el uso 
de la cuenta de 
correo electrónico 
institucional para 
las comunicaciones 
y avisos de interés, 
así como el uso de 
la web social para 
comunicaciones y 
avisos de interés 
general.

Nº comunicacio-
nes realizadas 
por correo elec-
trónico y a través 
de la web social 
de la Facultad.

Mensual Seguimien-
to

Alumnos 
Facultad  
Derecho

Facilitar la tramita-
ción de la Automa-
trícula, poniendo 
a disposición de 
los usuarios los 
recursos humanos y 
materiales necesa-
rios.

Porcentaje 
de matrículas 
tramitadas en la 
sala de Automa-
trícula de forma 
correcta y sin 
incidencias.

Curso acadé-
mico

Seguimien-
to

Registro auxiliar 
del Registro Ge-
neral de la UZ

Comunidad 
universitaria 
y sociedad en 
general.

Tramitación de 
documentación 
presentada en 
Registro antes de 
las 24h máximo s/ 
normativa

Tiempo medio 
en evacuar 
documentos

Mensual 95%
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SERVICIO 
PRESTADO

Secretaría
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión 
académica

Alumnos 
Facultad 
Derecho

Tramitación de todo 
tipo de solicitudes 
relacionadas con 
matrícula, expe-
diente, reconoci-
miento de créditos, 
cambios de grupo.

Porcentaje de 
solicitudes 
tramitadas en 
plazo

Curso acadé-
mico

90%

PDI y alum-
nos Facultad 
Derecho

Tramitación y 
gestión solicitu-
des Prácticum/
Autopracticum y 
asignación destinos 
y tutores.

Tiempo medio 
en enviar a 
responsable 
destinos y en 
publicar, prepa-
rar documenta-
ción y notificar 
destinos a 
interesados.

Curso acadé-
mico

95%

Alumnos 
Facultad 
Derecho

TFG y TFM: Recep-
ción de propuestas 
y registro de tra-
bajos cumpliendo 
normativa y plazos 
establecidos.

Porcentaje de 
trabajos tramita-
dos en plazo

Curso acadé-
mico

95%

Gestión acadé-
mica

Alumnos 
y titulados 
Facultad 
Derecho

Entrega de certifica-
ciones académicas 
oficiales y compul-
sas en el plazo de 2 
a 5 días.

Porcentaje de 
solicitudes 
tramitadas en 
plazo.

Mensual 95%

Alumnos UZ 
y titulados en 
general

Proceso de selec-
ción alumnos Mas-
ter y Movilidad.

Porcentaje 
de alumnos 
seleccionados y 
rechazados, en 
el plazo estable-
cido.

Curso acadé-
mico

95%
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SERVICIO 
PRESTADO

Secretaría
GRUPO/S DE 

INTERÉS COMPROMISO INDICADOR
FRECUENCIA 

DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión econó-
mica

Usuarios 
externos

Elaboración y remi-
sión de los presu-
puestos previos y 
facturas posteriores 
al evento, en el pla-
zo máximo de 3 días 
laborables siguien-
tes a su solicitud o 
realización.

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%

Gestión de 
personal

PDI Emisión de certifica-
dos sobre actividad 
docente en el plazo 
máximo de 4 días.

Porcentaje de 
certificados emi-
tidos en plazo.

Curso acadé-
mico

95%
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SERVICIO 
PRESTADO
Conserjería

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información y 
atención general 
al usuario

Alumnos, 
profesores, 
PAS y usua-
rios externos

Publicar horarios 
al menos una 
semana antes del 
inicio de matrícula y 
actualización diaria 
de convocatorias de 
exámenes en tablo-
nes e internet.

Porcentaje de 
actualizaciones.

Diario y sema-
nal

95%

Responder en un 
máximo de 2 días 
laborables a las con-
sultas y solicitudes 
recibidas cuando no 
se necesite la apro-
bación del adminis-
trador o decano

Porcentaje de 
consultas aten-
didas en plazo.

Semanal 95%

Gestión diaria de 
Fax

Número de 
recepción, envío 
y comunicación 
de incidencias al 
emisor/receptor

Diaria 95%

Envío, recogida y 
distribución diaria 
de correo interno/
externo y paque-
tería

Número de 
albaranes diarios 
de correo postal 
y comunicación 
por e-mail al 
receptor de pro-
ductos especia-
les (certificados)

Diaria y men-
sual

98%
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SERVICIO 
PRESTADO
Conserjería

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión de 
espacios, recursos 
y apoyo a la docen-
cia

Alumnos, 
profesores 
y usuarios 
externos

Asignación de 
aulas para docencia 
y usuarios externos 
con los requisitos 
solicitados(aforo, 
medios audiovisua-
les, climatización y 
personal)

Porcentaje de 
ocupación real del 
espacio/Porcen-
taje de repetición 
de reservas de 
alquiler

Cuatrimestral. Correspon-
dencia del 
95% entre 
ocupación 
teórica publi-
cada y real

Mantenimiento de 
edificios en condicio-
nes idóneas de utiliza-
ción (equipamiento, 
confort y seguridad)

Número de 
préstamo/devo-
lución/revisiones 
de equipamiento 
audiovisual.

Semestral 90%

Número de 
revisiones de 
BIEs y extintores 
y número de co-
municaciones de 
incidencias al área 
de Seguridad

Trimestral 100%

Número de recla-
maciones/órdenes 
de trabajo para 
reparar averías en 
1 semana.

Anual 90%

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA
Los mecanismos que se establecen para dar a conocer la Carta de Servicios son los siguientes:
Comunicación interna: por medio de comunicaciones escritas y reuniones con el personal implicado.
Comunicación externa: a través de la publicación en web, panel electrónico de la Facultad y folleto publicita-
rio a disposición de los usuarios.
IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
El responsable de la Unidad deberá elaborar un plan de seguimiento que permita realizar un control 
continuo del grado de cumplimiento de los compromisos declarados. Este control se realizará a través de los 
indicadores establecidos al efecto, del análisis de las reclamaciones por incumplimiento de compromisos y 
del grado de satisfacción de los usuarios.  

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

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO
En el caso de incumplimiento de los compromisos asociados a cada servicio se podrán presentar quejas, 
reclamaciones y sugerencias a través de los siguientes canales de comunicación:

• Procedimiento general de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la UZ en la sede electrónmica,(https://
sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action),
• Buzón de sugerencias de la web.
• Presentación por escrito de reclamaciones a través de Registro en Secretaría.
Todas las reclamaciones y sugerencias se responderán de forma personalizada por escrito en el plazo de 10 
días hábiles.
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VII. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE EDUCACIÓN

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

La Facultad de Educación 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 implementación de 
un número creciente de procesos telemáticos, así como de racionalización y mejora continua de los mismos.

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

Misión
La misión de la Facultad de Educación es la formación inicial y permanente del profesorado de todos los 
niveles educativos a través de títulos de Grado, Máster y cualquier otro de carácter y validez oficial que 
autoricen las autoridades competentes. A tal fin realiza las tareas de gestión, de administración y de servicios 
necesarias para atender las actividades académicas, docentes e investigadoras propias de tal fin

Visión
La Facultad de Educación aspira a ser un referente en la gestión 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 actuación establecidos para la consecución de 
los objetivos definidos.

La Facultad aspira a ser un servicio ágil, virtual y físico, para todos los usuarios, alcanzando cotas de calidad 
en la imagen deseada para la sociedad.

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

•	Orientación a los usuarios
•	Transparencia
•	Responsabilidad y profesionalidad
•	Compromiso con la Institución y su personal
•	Calidad en la gestión
•	 Innovación
•	Mejora continua
•	Trabajo en equipo

3. Datos identificativos

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

4. Información de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Dirección postal
Calle Pedro Cerbuna, 12
50009 - Zaragoza
Teléfonos
+ 34 976761301 (Conserjería) 
+ 34 976761336 (Secretaría)
+ 34 976762303 (Secretaría Másteres)
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+ 34 876553381 (Reprografía)
+ 34 976761303 (Biblioteca)
Correos electrónicos
Dirección: direducz@unizar.es
Secretaría: educacion@unizar.es
Másteres: masterez@unizar.es
Oficina de relaciones internacionales: relinedu@unizar.es
Reprografía: reproedu@unizar.es
Biblioteca: bibeducz@unizar.es
Página web
http://educación.unizar.es
Horario de atención al público
Periodo lectivo de lunes a viernes: 
Conserjería de 8 a 21 horas
Secretaría de 9 a 14 horas. 
Reprografía 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 localización
Coordenadas geográficas: 41º38’29’’ N  0º 54’02’’ O

Acceso al campus 

Tranvía línea 1 http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

Autobuses urbanos: líneas Ci1, Ci2, 42, 35, 53, 22, 38

http://www.urbanosdezaragoza.es/

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

1. Información y atención al usuario
• Información y atención personalizada a los usuarios, en el ámbito de cada servicio, de forma presencial, 
telefónica y telemática.
• Información de carácter general mediante la página web (educación.unizar.es) y tablones de anuncios que 
se mantienen permanentemente actualizados.
• Información a los estudiantes de nuevo ingreso mediante Jornadas de bienvenida.

2. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
• Recepción, clasificación y distribución de documentos que se reciben o envían desde la Facultad de 
Educación. 

3. Servicios relacionados con la gestión académica
• Tramitación de las solicitudes de admisión de alumnos y de cambios de estudios. 
• Matrícula: desde la asignación de la cita previa y la confirmación del cumplimiento de requisitos previos, 
en su caso, a la atención personal u on-line de la automatrícula y la gestión de solicitudes relacionadas con 
este proceso.
• Tutorización: colaboración en las actividades de tutorización de estudiantes de nuevo ingreso, programas 
tutor, mentor y curso cero.
• Expedientes Académicos: gestión y mantenimiento de los expedientes de los estudiantes, reconocimiento y 
transferencia de créditos, adaptación de planes de estudios, acceso a menciones, expedición de certificados, 
compulsas….
• Evaluación del Aprendizaje: actas de examen, tribunales de revisión, evaluación curricular, adelanto de 
convocatoria….
• Evaluación de la docencia: colaboración en los procesos de evaluación de la actividad docente tanto del 
profesorado como de las titulaciones.
• Movilidad: gestión de programas de movilidad, nacionales e internacionales. Atención a estudiantes IN y 
OUT, profesores coordinadores e instituciones titulares de los acuerdos.
• Prácticas Escolares: gestión de las solicitudes, relación con los centros, vinculación de tutores y expedición 
de certificados al Gobierno de Aragón.
• Trabajos Fin de Grado y Fin de Máster: gestión de todas las fases del proceso desde la recepción de 
propuestas, nombramiento de tribunales y depósito de trabajos.
• Homologación de Títulos Extranjeros: gestión de las actividades formativas previas (pruebas de aptitud, 
cursos, prácticas o trabajos tutelados) indicadas por el MEC para cada homologación.
• Títulos Académicos y Suplemento Europeo al Título: tramitación de las solicitudes, expedición y entrega 
(personal o por otros medios) y gestión de duplicados.
• Órganos de Gobierno y Órganos Colegiados: apoyo a los distintos órganos de gobierno y colegiados 
relacionados con la actividad docente (censos, procesos electorales, designación, convocatorias, actas, 
gestión de acuerdos….).
• Creación y mantenimiento de la página web.

4. Servicios relacionados con la gestión económica
• Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado (gestión de gastos e ingresos). 
• Facturación por los servicios realizados a terceros y alquiler de espacios. Precios públicos.
• Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes y servicios. Atención a proveedores. 
• Devolución de ingresos.
• Suministrar la información de tipo económico requerida por los órganos de gobierno, gestión y control. 
• Inventario de bienes. Anotación registral de todos los bienes de carácter inventariable adquiridos con cargo 
al presupuesto de la Facultad de Educación. 

5. Servicios relacionados con la gestión de personal
• Gestión de la jornada y horarios del PAS: autorización de permisos, licencias y vacaciones. 
• Servicios relacionados con la gestión de personal. Recepción y tramitación de partes de baja por enfermedad 
y coordinación con servicios centrales para el control de los partes de confirmación 
• Gestión de permisos para cursos y actividades formativas dentro del programa anual de formación del PAS.
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• Tramitación de permisos y licencias del Personal Docente e Investigador.
• Plan de Ordenación Docente.
• Emisión de certificados sobre actividad docente realizada en el centro y participación en órganos colegiados 
de centro. 
• Control y entrega de documentación para el PAS y PDI.

6. Gestión de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia e investigación
• Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, seminarios, laboratorios, salón de actos y espacios 
comunes…).
• Calendario y horarios de clase, distribución y reservas de espacios y recursos de apoyo a la docencia (aulas, 
seminarios ordenadores portátiles, video proyectores, pizarras digitales…) y para actos institucionales, 
congresos, etc.
• Control del mantenimiento de los edificios y dependencias, así como el seguimiento de las reparaciones y 
pequeñas tareas de mantenimiento.
• Gestión de las solicitudes de acceso a edificios y actualización de los permisos concedidos.
• Préstamo de material audiovisual e informático de apoyo a la docencia, revisiones y avisos de mantenimiento.
• Gestión, organización y actualización de las pantallas digitales de la facultad.
• Tramitación y seguimiento de las órdenes de trabajo a la Unidad de Mantenimiento
• Información sobre localización de despachos, aulas y servicios del centro.
• Clasificación, franqueo, reparto del correo interno y externo y paquetería.
• Servicio de reprografía: impresión, copia y edición de documentos de forma presencial y on-line, venta de 
apuntes oficiales de clase, de libros y apoyo a las máquinas de autoservicio.
• Gestión de listas electrónicas.
• Apoyo a la docencia y la investigación (en laboratorios, informática, y salas de videoconferencia), apoyo a 
Rectorado.
• Informes y estadísticas.
• Biblioteca: préstamo de libros, préstamo interbibliotecario, información bibliográfica, biblioteca electrónica, 
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 comunicación de incidencias en materia de seguridad.
• Gestión del sistema de acceso a la facultad fuera del horario de apertura.
• Especial atención 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. 
• Participación en la coordinación de simulacros de evacuación de edificios y revisión periódica de los medios 
de extinción.
• Participación en la gestión sostenible de residuos (reciclaje, tóner, pilas, papel, CDs…)
• Gestión del botiquín del centro.
• Atención y adaptación de las condiciones de docencia, estudio y trabajo para los estudiantes y personal con 
necesidades específicas.

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

DERECHOS

Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a: 

• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
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de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros. 
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras. 
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación. 
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual. 
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

DEBERES Y OBLIGACIONES

Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento. 
• Facilitar información 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 prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución. 
• 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 prácticas y entornos de investigación. 
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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.

 



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág.220

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

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

Normas de carácter general 
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril. 
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo. 
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres. 
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero. 
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos. 
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 
Administración 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 carácter académico 

a) Ordenación de las enseñanzas
• Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos. 
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

b) Acceso, admisión y matrícula
• Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio. 
• Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección a las Familias Numerosas.
• Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas, 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 enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de 
admisión a las universidades públicas españolas.
• Decreto del Gobierno de Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la prestación 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 admisión en estudios universitarios oficiales de grado. 
• Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios (General, SICUE, 
colaboración….)
• 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 máster 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 ámbito de la 
Educación 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) Títulos
• Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtención, expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE núm. 298, de 14 de diciembre). (De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación 
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extinción) 
• 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 títulos universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional. 
(De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva 
extinción) 
• Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional. 
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos universitarios oficiales (BOE de 6 de 
agosto). 
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE núm. 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989). 
• Resolución de 26 de junio 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la aplicación 
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios. (BOE núm. 170, de 18 
de julio). 

e) Homologación de estudios
• Real Decreto 967/2014 de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento 
para la Homologación y declaración de equivalencia a titulación y a nivel académico universitario oficial y 
para la convalidación de estudios extranjeros de educación superior, y el procedimiento para determinar la 
correspondencia a los niveles del marco español de cualificaciones para la educación superior de los títulos 
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 carácter 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 Evaluación del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza. 
• Calendario académico. 

g) Prácticas Escolares
• Resolución del Director General de Política Educativa y Educación Permanente, por la que se dictan 
instrucciones para el desarrollo de las prácticas escolares de los estudiantes de los Grados en Maestro en 
Educación Infantil y en Educación Primaria, para cada curso académico.
• Resolución del Director General de Política Educativa y Educación Permanente, por la que se dictan 
instrucciones para el desarrollo de las prácticas escolares de los estudiantes del Máster en Profesorado de 
Educación Secundaria, para cada curso académico.

h) Normativa Propia de la Facultad de Educación
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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster. 
• Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el 
Reglamento de Oferta de Formación 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 concesión de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Máster.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres 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 títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación Superior de la Universidad 
de Zaragoza

Normas de carácter económico 

a) Normativa Estatal
• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial. 
• Ley Orgánica 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 Públicas. Ley 47/2003 de 26 de 
noviembre, Ley General Presupuestaria. 
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible. 
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 Público. 
• Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y 
financiera para la corrección del déficit público. 
• Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito 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 públicas y en el 
ámbito financiero
• Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación. 

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 ejecución del presupuesto”. 
• Normas de gestión económica de 2007. 
• Instrucciones del programa UXXIEC.

Normas que regulan la información y atención al usuario
• Ley 11/2007, de 22 de junio de acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano.

Normas que regulan el Registro General y el Auxiliar de la Universidad
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración General del Estado. 
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución 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 Gestión de Recursos Humanos 
• Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Básico del empleado público (EBEP). 
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• Convenio-Pacto del personal de administración y servicios de la Universidad de Zaragoza. 
• Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios. 
•Instrucción de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS. 

Normas de la Gestión de espacios 
• Normas sobre inventario. 
• Instrucción 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 participación del usuario

En la Facultad de Educación se realizan cada curso académico encuestas de satisfacción de los usuarios y se 
emiten los siguientes informes satisfacción de:

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluación de la docencia por enseñanzas 
que se imparten en el Centro. 
- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluación de las enseñanzas que se 
imparten en el Centro. 
- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la satisfacción de las titulaciones que se 
imparten en el Centro. 
- Informe de satisfacción del PAS de la Facultad con las titulaciones que se imparten en el Centro. 
- Informe de satisfacción del PDI de la Facultad con las titulaciones que se imparten en el Centro. 
- Informes sobre las encuestas de satisfacción de la Biblioteca de la Facultad, realizadas por la BUZ. 

9.	 Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.
Su plazo de validez será de dos años a partir de su publicación en el BOUZ 
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información 
y atención al 
usuario

Estudiantes 

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Dar respuesta a las 
consultas formuladas 
a través de correo 
electrónico,  en un 
plazo máximo de 2 días 
laborales, salvo que su 
resolución requiera de 
informe externo.

Porcentaje de 
consultas for-
muladas a tra-
vés de correo 
electrónico 
resueltas en un 
plazo igual o 
inferior a 2 días 
laborables. 

Mensual 95% 

Estudiantes 

PAS 

PDI 

Publicar en educación.
unizar.es las actualiza-
ciones de normativa y 
procesos de gestión en 
el plazo máximo de 2 
días laborables, desde 
la fecha de aprobación 
por el órgano corres-
pondiente

Porcentaje de 
actualizaciones 
realizadas en 
un plazo igual 
o inferior a 2 
días laborables. 

Mensual 95%

Estudiantes 

PAS 

PDI 

Potenciar el uso de la 
cuenta de correo elec-
trónico institucional 
para las comunicacio-
nes y avisos de interés 
de la Facultad.

Número de 
comunicacio-
nes realizadas 
por correo 
electrónico. 

Número de co-
municaciones 
realizadas por 
web social. 

Mensual Seguimiento 

 

Seguimiento 

Estudiantes 

Futuros estu-
diantes

Organizar jornadas de 
bienvenida.

Número de 
asistentes

Anual Seguimiento 

Registro auxi-
liar del Regis-
tro General de 
la UZ

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Remisión al destinata-
rio de los documentos 
tramitados a través del 
Registro Auxiliar de la 
Facultad en el plazo de 
24 horas. 

Porcentaje de 
documentos 
remitidos a su 
destinatario 
en el plazo 
máximo del 
día laborable 
siguiente a 
su asiento en 
registro. 

Mensual  100% 
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión aca-
démica

Estudiantes 
/ PDI

Potenciar la imple-
mentación de pro-
cesos académicos 
on-line para mejorar la 
atención a los usuarios 
(inmediatez y facilidad 
de acceso) y reducir las 
gestiones presenciales. 

Nº de solicitu-
des recibidas 
a través de 
procedimientos 
online imple-
mentados por 
la Facultad. 

Curso acadé-
mico 

Seguimiento 

Estudiantes  Facilitar la formaliza-
ción de la matrícula 
dentro del plazo fijado, 
salvo procedimientos 
específicos (programas 
de movilidad, …) 

Porcentaje 
de matrículas 
pendientes de 
formalizar una 
vez finalizado 
el plazo de 
matrícula. 

Curso acadé-
mico 

5%

Estudiantes Gestión de las solicitu-
des de admisión y de 
listas de espera, dentro 
del plazo fijado.

Porcentaje de 
solicitudes 
de admisión 
pendientes 
de formalizar 
al finalizar el 
plazo.

Curso acadé-
mico

98%

Estudiantes Expedición de certifica-
dos académicos oficia-
les en el plazo máximo 
de 3 días laborables 
desde su solicitud, 
siempre que no existan 
causas ajenas que lo 
impidan. 

Porcentaje de 
certificados 
académicos ofi-
ciales emitidos 
dentro del 
plazo fijado. 

Mensual 95% 

Estudiantes Incorporar al expe-
diente académico las 
solicitudes de recono-
cimiento/transferencia 
de créditos en el plazo 
máximo de 5 días labo-
rables desde la fecha de 
resolución. 

Porcentaje de 
solicitudes de 
reconocimien-
to/transferen-
cia resueltas e 
incorporadas 
al expediente 
antes del 1 de 
diciembre. 

 Curso acadé-
mico 

90% 

Estudiantes Resolver las solicitu-
des con antelación al 
vencimiento del plazo 
establecido, siempre 
que no existan causas 
ajenas que lo impidan. 

Porcentaje de 
solicitudes 
resueltas antes 
del plazo esta-
blecido. 

Curso acadé-
mico 

98% 

Estudiantes Tramitar las solicitudes 
de títulos de acuerdo 
con la normativa acadé-
mica una vez al mes.

Porcentaje de 
solicitudes 
resueltas en 
el mes de la 
solicitud

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión aca-
démica

Estudiantes Resolver las solicitu-
des de Devolución de 
Ingresos tras el cierre 
de la remesa correspon-
diente en SIGMA.

Porcentaje de 
solicitudes 
resueltas co-
rrespondientes 
a la remesa 
cerrada.

Cierre de 
remesa

100%

Estudiantes 
/PDI

Cerrar actas en el plazo 
máximo de 2 días hábi-
les desde la notificación 
del profesor  o desde la 
recepción del acta en 
papel.

Porcentaje de 
actas cerradas

Diariamente 100%

Gestión de 
recursos, 
espacios y 
materiales  
de apoyo a la 
docencia y a la 
investigación

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Ofrecer unos espacios 
en óptimas condicio-
nes.

Número de 
partes de 
mantenimiento 
tramitados. 

 Número 	de 
revisiones 
efectuadas. 

Mensual Seguimiento

Seguimiento

Estudiantes  

PAS 

PDI 

Entrega en un máximo 
de 1 día laborable o 
menos, los encargos de 
fotocopias.

Porcentaje 
de trabajos 
entregados en 
plazo. 

Mensual 100%

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Atender las necesi-
dades de los usuarios 
internos y externos que 
necesitan hacer uso 
de los espacios de la 
Facultad por cambios 
en la asignación de 
aulas para la docencia, 
realización de otras 
actividades de carácter 
académico, cultural y 
social, o para eventos 
diversos.

Número de 
reservas de 
aulas/semi-
narios/salas 
de reuniones 
de uso común 
autorizadas, 
distintas de las 
derivadas de la 
planificación 
docente para 
cada curso 
académico.

Mensual Seguimiento

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos  

Entrega o remisión del 
correo interno y exter-
no recibido de los usua-
rios internos o externos 
en el plazo máximo de 
1 día laborable desde la 
fecha de su recepción, 
siempre que no existan 
condicionantes ajenos.

Porcentaje 
de correo 
remitido/entre-
gado dentro de 
dicho plazo.

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión eco-
nómica

Usuarios 
externos

Elaboración y remisión 
de los presupuestos 
previos (siempre que 
no incluyan gastos 
a valorar por otras 
unidades) y las facturas 
posteriores al evento, 
en el plazo máximo de 
los 7 días laborables 
siguientes a su solicitud 
o realización.

Porcentaje 	
de presupues-
tos/facturas 
elaborados y 
remitidos den-
tro de dicho 
plazo. 

Anual 100% 

Usuarios 
externos

Realizar la orden de 
pago de los bienes 
adquiridos o de los 
servicios solicitados, a 
contar desde el asiento 
en Registro de la co-
rrespondiente factura, 
en un plazo inferior 
al mes que establece 
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.

Porcentaje de 
facturas para 
las que se haya 
formalizado la 
orden de pago 
con ante-
rioridad a la 
finalización de 
dicho plazo.

Mensual 100% 
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión de 
personal

PAS PDI Tramitar y remitir a Ser-
vicios Centrales, en el 
plazo máximo de 1 día 
laborable siguiente a 
su recepción, los partes 
médicos e informes 
médicos de asistencia 
por accidente laboral 
recibidos.

Informar las solicitudes 
de permisos y licencias 
que lo exijan, en el pla-
zo máximo de los 3 días 
laborales siguientes a 
su recepción.

Porcentaje de 
solicitudes 
tramitadas y re-
mitidas dentro 
de los plazos 
indicados.

Mensual 100% 

PAS Potenciar la organi-
zación de cursos y 
actividades formativas, 
dentro del Plan Anual 
de Formación de 
Gerencia.

Número de 
participantes 
en cursos y 
actividades 
formativas.

Anual  Seguimiento 

  PDI Expedición de certifica-
dos en el plazo máximo 
de 3 días laborables 
desde su solicitud, 
siempre que no existan 
causas ajenas que lo 
impidan.

Porcentaje de 
certificados 
emitidos den-
tro del plazo 
fijado.

Mensual 95% 

Seguridad y 
salud

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Emisión/activación de 
la tarjeta de acceso en 
el plazo máximo de 2 
días laborables a partir 
de la fecha de solicitud, 
siempre que se cuente 
con el preceptivo aval  
del profesor/ Departa-
mento.

Número de 
solicitudes de 
acceso fuera 
de horario 
activadas en 
la aplicación 
informática 
gestora.

Mensual  Seguimiento 

Estudiantes  

PAS PDI 

Usuarios 
externos 

Disponer de un pro-
cedimiento de actua-
ción perfectamente 
conocido y ensayado 
por los EPI.

Valoración de 
los informes 
emitidos por 
la Unidad de 
Seguridad con 
motivo de los 
simulacros de 
evacuación 
realizados.

Anual Seguimiento

I
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II. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

La Facultad de Educación dispone de mecanismos diversos y eficaces para la difusión de su Carta de Servi-
cios, de las acciones de mejora previstas y del seguimiento de su grado de cumplimiento:

1. Comunicación interna
Presentación oficial en sesión de Junta de Facultad. 
a) Sesiones de presentación a los sectores de la comunidad universitaria. 
b) Publicación en educación.unizar.es como noticia destacada y su simultánea colocación en el apartado de 
calidad. 
c) Comunicación por correo electrónico a toda la comunidad universitaria de la Facultad (estudiantes, PAS y 
PDI). 
d) Publicación en los tablones de anuncios y expositores electrónicos ubicados en los edificios de la Facultad. 
e) Versiones abreviadas en formato impreso (trípticos) facilitadas en Conserjerías y Secretaría, y disponibles 
igualmente en Delegación de Alumnos. 

2. Comunicación externa
Comunicación por correo electrónico a aquellas instituciones con las que la Facultad mantiene contacto ha-
bitual, incluyendo el envío de versiones abreviadas (trípticos). 

a) Publicación en educación.unizar.es, tablones de anuncios y expositores electrónicos. 

b) Publicación en otros medios de la Universidad de Zaragoza

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN 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 serán objeto del siguiente proceso de valoración y respuesta: 

a) Valoración 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 máximo de 5 días laborables desde el incumplimiento del 
compromiso o la presentación de la reclamación/sugerencia. La respuesta deberá motivar la incidencia, pe-
dir disculpas al usuario y recabar su opinión sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso. 

c) Adopción y seguimiento de medidas de mejora para evitar la reiteración de incumplimientos similares o 
atender la reclamación/sugerencia planteada. 

De producirse el incumplimiento reiterado de un compromiso de calidad, el grupo de trabajo encargado de 
la elaboración de la Carta de Servicios valorará las causas que lo motivan, pudiendo plantear la definición/
viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO
El procedimiento de presentación de sugerencia y quejas establecido, con carácter general por la UZ (Re-
solución de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrónica de la UZ), establece los 
siguientes medios para la formulación de sugerencias y quejas:

- A través de la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza https://sede.unizar.es

- A través del formulario disponible en la web del Centro de Información Universitaria (CIU) (https://www.
unizar.es/sugerencias).

Además, el usuario dispone de las siguientes opciones para presentar sus sugerencias y quejas: 

- El Defensor Universitario contemplado en los artículos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de Zarago-
za, atenderá 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 electrónico dirigido a cualquiera de las direcciones electrónicas institucionales de que 
dispone la Facultad de Educación: 

• Dirección: direducz@unizar.es
• Administradora: admeducz@unizar.es
• Secretaría: educacion@unizar.es
• Secretaría máster: masterez@unizar.es
• Biblioteca: bibeducz@unizar.es
• Conserjería: csjeducz@unizar.es
• Reprografía: reproedu@unizar.es

- A través de los tradicionales sistemas de contacto telefónico y por escrito.

VIII. CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE MEDICINA

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Las cartas de servicios son el instrumento a través del cual las entidades públicas informan a los usuarios 
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en su relación con aquellas y 
sobre los compromisos de calidad en su prestación. La Carta de Servicios de la Facultad de Medicina que aquí 
se presenta pretende dejar constancia del compromiso adquirido con la calidad en la gestión de los servicios 
que demanda la comunidad universitaria, especialmente nuestros estudiantes, así como la sociedad en 
general, como destinataria última de todo lo público. 
El propósito de este documento es, por tanto, sentar unas bases claras y realistas para conseguir una mejora 
de los servicios, facilitando a los usuarios la información necesaria y los mecanismos de actuación, así como la 
posibilidad de colaborar en este objetivo, para lo que se adoptarán las medidas que resulten adecuadas con 
objeto de que el contenido de esta carta sea conocido y se aplique por todos los que están bajo su ámbito 
de actuación.

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 impulsará el desarrollo 
de la docencia superior y la investigación científica de las disciplinas recogidas en sus planes de estudio y, a 
través de sus distintas actividades, estará presente en la vida científica, social y cultural, especialmente, de la 
Comunidad Autónoma de Aragón, contribuyendo a su desarrollo.
Asimismo, la Facultad colaborará con las instituciones para fomentar el desarrollo cultural y social de todos 
los ciudadanos.

2.2.	 Misión
Los servicios que se prestan en la Facultad de Medicina tienen como misión el apoyo administrativo a la 
organización docente e investigadora, participando en los procesos de gestión conducentes a la obtención 
de los títulos de grado y posgrado; estos procesos se basan en la eficacia, eficiencia y en la mejora continua.

2.3.	 Visión
La Facultad de Medicina desea ser un referente en la gestión 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.



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág. 231

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

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

En la Facultad de Medicina se encuadran las siguientes áreas funcionales:
• Secretaría
• Conserjería/Reprografía
• Biblioteca/Hemeroteca

El área de Biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca Universitaria de Zaragoza (BUZ), 
aunque jerárquicamente está adscrita a la Facultad de Medicina. La Conserjería y la Secretaría, en cambio, sí 
dependen íntegramente de la Facultad de Medicina y, mientras que la Conserjería se ocupa de las funciones 
principales de atención y control de los accesos, información al público y mantenimiento elemental de las 
instalaciones, así como de la atención al servicio de Reprografía, la Secretaría es el órgano de gestión del 
centro que se ocupa de la prestación de los servicios académicos y administrativos y de apoyo a los órganos 
de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos áreas o negociados que atienden las tareas que se 
relacionan con su ámbito de competencia.
En la Facultad de Medicina están ubicados siete departamentos (Anatomía e Histología Humanas; Anatomía 
Patológica, Medicina Legal y Forense y Toxicología; Cirugía, Ginecología y Obstetricia; Farmacología y 
Fisiología; Medicina, Psiquiatría y Dermatología; Microbiología, Medicina Preventiva y Salud Pública; 
Pediatría, Radiología y Medicina Física). También están ubicados en la Facultad de Medicina el Servicio de 
Microscopía Electrónica de Sistema Biológicos y el Servicio de Citómica, dependientes de los Servicios de 
Apoyo a la Investigación (SAI). El prestigioso Grupo de Genética de Micobacterias está situado también en la 
Facultad de Medicina.
Para la elaboración de esta carta de servicios se ha contado con representación de todas las áreas mencionadas, 
quedando como responsable y coordinador del grupo el Administrador del Centro Manuel Paramio Bresme.

4. Información de contacto con el centro prestador del servicio

• Dirección 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 electrónicos:

ÁREA TELÉFONOS E-MAIL

Secretaría
Académica

+ 34 976 761757,  

+34 876 554358-60

secremed@unizar.es

Secretaría
Administrativa

+34 876 554423, 

+ 34 876 554359

secremed@unizar.es

Biblioteca/
Hemeroteca

+34 876 554427-4363-4364-
4365-4468-4480

biblmed@unizar.es

Conserjería/ 
Reprografía

Edificio A: + 34 976 762068, + 34 
876 554362

Edificio B: + 34 876 554417

Reprografía: + 34 866 554357

csjmediz@unizar.es

repmedi@unizar.es

• Página web:        http://medicina.unizar.es/
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• Forma de acceso y medios de transporte:

Autobuses: líneas con parada en Hospital Clínico Universitario: 22, 35, 38 y 42
Autobuses: líneas con parada en Violante de Hungría: 35, 40, CI y CIl
Tranvía: Parada Plaza de San Francisco
Parada de bicicletas: Parada Plaza de San Francisco y San Juan Bosco, 3

• Horario y lugares de atención al público

La Facultad de Medicina permanece abierta desde las 7:45 h. hasta las 21:30 h. de lunes a viernes. Los horarios 
de atención al público son los siguientes:

ÁREA HORARIOS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO

Secretaría de la Facultad De lunes a viernes, en horario de 9 h. a 14 h.

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

Conserjería/ Reprografía Conserjería: de lunes a viernes, en horario de 8 h. a 
21,15 h.

Reprografía: de 9 h. a 20,30 h.

• Mapa de localización
La Facultad de Medicina tiene dos edificios, en los que se imparte el Grado de Medicina, tres másteres 
oficiales, doctorados y estudios propios. La Secretaría está ubicada en la planta baja del Edificio A.
La Biblioteca está situada en el Edificio B y la Hemeroteca en el Edificio A.
La Conserjería está representada en los dos edificios y es el primer punto de información para quienes 
acceden al centro.

Facultad de Medicina
		  Edificio B			  Edificio A
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5. Relación de los servicios prestados

1. Información y atención al usuario
• Información y atención al usuario de nuestros servicios de forma presencial, telefónica o telemática. 
• Información general a través de tablones de anuncios, tablones electrónicos y página web. 

2. Servicios relacionados con la gestión académica
2.1.	 Admisión de alumnos y cambios de estudios.
• Admisión de alumnos a enseñanzas oficiales de grado, máster y doctorado: recepción, tramitación e 
informatización de las solicitudes y publicación de los listados de admitidos.
• Cambios de estudios: tramitación de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen 
reconocidos 30 créditos.

2.2.	 Matrícula y procesos relacionados.
• Cita previa para la matrícula.
• Tramitación de las solicitudes de matrícula en las titulaciones oficiales, así como las incidencias, 
modificaciones y anulaciones de matrícula.
• Tramitación de las solicitudes de becas y ayudas al estudio.
• Automatrícula por internet.
• Gestión de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
• Cambios de grupo. Recepción, informatización, resolución y publicación.

2.3.	 Tramitación de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de 
créditos.

2.4.	 Tramitación de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, 
devoluciones de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluación, homologación de títulos 
extranjeros…).

2.5.	 Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y máster (TFG, TFM)
•Gestión de todas las fases del proceso de realización de los trabajos, desde la recepción de las propuestas, 
hasta el depósito de los trabajos ya elaborados.

2.6.	 Certificaciones académicas.
•Expedición y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos relacionados 
con su situación académica de los que exista constancia en los archivos documentales o telemáticos de la 
Facultad de Medicina.

2.7.	 Generación y gestión administrativa de las actas de examen, así como de la recepción y tramitación de 
modificaciones diligenciadas.

2.8.	 Movilidad de estudiantes.
•Gestión de los programas de intercambio nacionales e internacionales (Erasmus, Sicue, otros...)

2.9.	 Títulos.
•Recepción y tramitación a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de 
expedición de los títulos oficiales y de los Suplementos Europeos al Título (SET), así como la entrega a los 
solicitantes.

2.10.	Horarios de clase.
•Gestión, redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad de los 
horarios de clase de todas las titulaciones oficiales, así como de todas las modificaciones que se produzcan.

2.11.	Calendario de exámenes.
•Gestión, redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad del calendario 
de exámenes en todas sus convocatorias.
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2.12.	Gestión académica de los estudios propios (EEPP) (admisión, matrícula, seguimiento de los pagos de las 
tasas, títulos, tramitación de las memorias e informes…).

2.13.	Gestión académica de los trámites relacionados con el Doctorado (admisión, seminarios biomédicos, 
actividades transversales, premios extraordinarios de doctorado, lectura de tesis doctorales...).

3. Servicios relacionados con la gestión económica
• Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto, tanto de ingresos como de gastos. 
• Facturación por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas…). 
• Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes y servicios.
• Seguimiento y control de los servicios contratados.
• Suministrar la información de tipo económico requerida por los órganos de gobierno, gestión y control.
• Gestión económica de los EEPP (control y seguimiento de la ejecución del presupuesto asignado, realización 
de pagos y control de los ingresos…).
• Inventario de bienes. Anotación registral de todos los bienes de carácter inventariable adquiridos con cargo 
al presupuesto de la Facultad de Medicina.

4. Servicios relacionados con la gestión de personal
• Control de jornadas y horarios del PAS: autorización de permisos, licencias y vacaciones. 
• Recepción y tramitación a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de 
confirmación. 
• Gestión de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.
• Emisión de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participación en órganos 
colegiados del centro.

5. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
• Recepción, clasificación y distribución de los documentos y facturas recibidos, así como de los que se 
generan en la Facultad.

6. Gestión 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…)
• Organización y distribución de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portátiles 
videoproyectores, mandos…).
• Custodia de materiales y conservación de edificios.
• Pequeñas tareas de mantenimiento.
. Información sobre localización de despachos, aulas y servicios del centro.
• Clasificación, franqueo y reparto del correo.
• Servicio de reprografía y máquinas de autoservicio.

7. Gestión del sistema de acceso a edificios y patios interiores mediante tarjeta
• Gestión de las solicitudes de acceso a edificios y actualización 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 investigación y las actividades relacionadas con la gestión de la 
Universidad, tiene como misión facilitar el acceso y la difusión a los recursos de información y colaborar en los 
procesos de creación 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 atención 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.
• Participación en la coordinación de simulacros de evacuación de edificios.
• Participación en la gestión de residuos químicos y biológicos.
• Servicio botiquín.
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6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relación con los servicios que se prestan

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y 
del Procedimiento Administrativo Común que, en su artículo 35, regula los derechos de los ciudadanos en 
sus relaciones con las administraciones públicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto 
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán los 
siguientes derechos:
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 
• Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por la Ley de Protección de 
Datos de carácter personal.
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario regulan deberes y 
obligaciones de los usuarios, en relación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de carácter general
. Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 Administración 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 carácter académico
Ordenación de las enseñanzas
• Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2003 del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

Acceso y admisión
• Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas.
• 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 enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de 
admisión a las universidades públicas españolas.
• Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se 
aprueba el reglamento de admisión 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 ámbito de la 
Educación 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 configuración 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.
• Resolución de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997,  por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas 
optativas y sobre la libre elección, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de 
2003.

Matrícula
• Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.
• Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección a las Familias Numerosas.
• Decreto del Gobierno de Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la prestación 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].

Títulos
• Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtención,  expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE núm. 298, de 14 de diciembre). (De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación 
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extinción).
• 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 títulos universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional. 
(De aplicación a las enseñanzas anteriores a la publicación de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva 
extinción).
• Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos universitarios oficiales (BOE de 6 de 
agosto).
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE núm. 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).
• Resolución de 26 de junio 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la aplicación 
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios. (BOE núm. 170, de 18 
de julio).

Homologación de estudios
• Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologación de planes de estudios y títulos de carácter oficial 
y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologación y 
convalidación de títulos y estudios extranjeros de educación 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 homologación y convalidación de títulos y estudios extranjeros de 
educación superior (BOE de 19 de marzo).
• Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicación del Real Decreto 
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologación de títulos extranjeros de 
educación 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 aplicación del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan 
las condiciones de homologación y convalidación de títulos extranjeros de educación superior (BOE de 10 
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de junio).
• Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinación 
y realización de los requisitos formativos complementarios previos a la homologación de títulos extranjeros 
de educación 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 Evaluación 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 carácter 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 prácticas 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 Formación 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 concesión de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Máster.
• 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 máster 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 
títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

Atención al usuario
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas 
para los servicios administrativos de atención directa a los ciudadanos.

Normas de carácter económico
Normativa Estatal
• Ley Orgánica 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 Públicas.
• Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible.
• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 Público.
• Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y 
financiera para la corrección del déficit público.
• Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito 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 públicas y en el 
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ámbito financiero.
• Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación.

 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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de 2007.
• Instrucciones del Programa Sorolla-Universitas XXI.

Registro
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración General del Estado.
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución 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.

Gestión de Recursos Humanos
• Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones 
públicas.
• Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales.
• Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Básico del Empleado Púbico (EBEP). 
• Real Decreto 598/1985, de 30 de abril, de incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones 
públicas, de la Seguridad Social y de los organismos y empresas dependientes.
• Convenio-Pacto del personal de administración y servicios de la Universidad de Zaragoza.
• Relación de puestos de trabajo.
• Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios.
• Instrucción 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.
• Resolución 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.

Gestión de espacios
• Normas sobre inventario.
• Instrucción 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 participación del usuario

Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Medicina podrán colaborar en la mejora de la prestación 
de los mismos a través de diversos medios:
a) Quienes sean miembros de la Facultad de Medicina podrán hacerlo participando en los órganos de 
representación y en los equipos de trabajo.
b) Cualquier  usuario, en general, mediante la utilización de los buzones de quejas y sugerencias, realización 
de encuestas de satisfacción, escritos dirigidos a la dirección, telefónicamente, o a través de la página web de 
la Facultad de Medicina (http://medicina.unizar.es).

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Información 
y atención al 
usuario

Estudiantes

PAS / PDI

Usuarios 
externos

Facilitar al usuario 
la información so-
bre los procesos de 
gestión, académi-
ca y administrati-
va, y actualización 
de la normativa, a 
través de la página 
web del centro, 
publicándolas en 
un plazo máximo 
de 1 día laborable

Porcentaje de ac-
tualizaciones reali-
zadas en la página 
web en un plazo 
igual o inferior a 1 
día laborable

Mensual 95%

Responder las con-
sultas realizadas 
por escrito o por 
correo electró-
nico en un plazo 
máximo de 3 días 
laborables, salvo 
que sea necesario 
algún informe 
externo

Porcentaje de con-
sultas resultas en 
3 días laborables o 
menos

Mensual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión 
académica

Estudiantes Publicar en la pági-
na web del centro 
los procedimientos 
académicos exis-
tentes según las 
normas vigentes y 
todas sus actuali-
zaciones realizadas 
en la página web

Porcentaje de 
actualizaciones 
realizadas en la 
página web

Mensual 95%

Tramitar las 
solicitudes que no 
tengan procedi-
miento específico 
en un plazo de 10 
días laborables 
desde su entrada 
en registro, salvo 
que sea necesario 
algún informe 
externo para su 
resolución.

Porcentaje de 
solicitudes que se 
resuelven en un 
plazo inferior a 10 
días laborables.

Semanal 95%

Expedición y 
entrega de certifi-
cados académicos 
oficiales en el 
plazo máximo de 
3 días laborables 
desde su solicitud.

Porcentaje de 
certificados aca-
démicos oficiales 
expedidos en 
plazo.

Mensual 95%

Gestión 
académica

Estudiantes

Tener formaliza-
das las matrículas 
de los distintos 
estudios dentro 
del plazo fijado, 
salvo casos excep-
cionales (cambios 
de plan, alumnos 
procedentes de 
Huesca…).

Porcentaje de ma-
trículas formaliza-
das finalizados los 
plazos de matricu-
lación

Curso acadé-
mico

95%

Incorporar al expe-
diente académico 
los reconocimien-
tos / transferen-
cia de créditos 
solicitados en un 
plazo máximo de 
3 días laborables 
desde resolución o 
desde el pago de 
los mismos, si éste 
fuera necesario

Porcentaje de 
resoluciones de 
reconocimiento/
transferencia 
incorporadas en 3 
días laborables o 
menos

Mensual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Remitir a la Escuela 
de Doctorado la 
documentación 
de doctorado 
presentada en 
el centro en el 
plazo de 3 días 
laborables desde 
la entrada de la 
documentación o 
desde la reunión 
de la Comisión de 
Doctorado del cen-
tro si debe pasar 
la documentación 
por la misma

Porcentaje de 
documentación 
remitida por la 
misma.

Mensual 90%

Tramitación de 
las devoluciones 
de ingresos en el 
plazo máximo de 
1 mes desde la 
entrada en registro 
de la solicitud de 
devolución.

Porcentaje de soli-
citudes tramitadas 
en plazo.

Mensual 90%

Realización de los 
trámites y envío 
de la documenta-
ción de los títulos 
académicos que 
no se soliciten pre-
sencialmente en el 
plazo máximo de 
2 días laborables 
desde la recepción 
de la solicitud

Porcentaje de 
solicitudes de 
títulos tramitadas 
en plazo

Mensual 90%

Envío de la docu-
mentación de los 
títulos solicitados 
a la Sección de 
Formación Perma-
nente y Títulos en 
el plazo máximo 
de 1 mes desde la 
tramitación de los 
títulos.

Porcentaje de 
documentación de 
títulos tramitada 
en plazo.

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Envío de la docu-
mentación presen-
tada por alumnos 
participantes en 
programas de 
movilidad en el 
plazo máximo de 5 
días hábiles desde 
su presentación 
y siempre antes 
del fin de plazo de 
envío

Porcentaje de 
documentación 
enviada en plazo

Mensual 100%

Registro 
auxiliar del 
Registro 
General de la 
UZ

Estudiantes 

PAS / PDI

Usuarios 
externos

Registro de 
documentos en el 
mismo día de su 
recepción

Porcentaje de do-
cumentos registra-
dos el mismo día 
de su recepción.

Mensual 99%

Remisión al 
destinatario de 
los documentos 
tramitados a través 
del Registro Auxi-
liar del Centro en 
el plazo máximo 
del día laborable 
siguiente a su 
registro.

Porcentaje de 
documentos remi-
tidos a su destina-
tario en el plazo 
máximo del día 
laborable siguien-
te a su asiento en 
registro.

Mensual 100%

Gestión 
académica y 
económica de 
los Estudios 
Propios

Estudiantes 

PDI

Usuarios 
externos

Actualización de la 
información sobre 
normativa vigente, 
impresos, plazos 
y procedimientos 
en la web de la 
Facultad.

Porcentaje de 
información actua-
lizada.

Curso acadé-
mico

Seguimiento

Usuarios 
externos

Contabilización de 
facturas y pago en 
plazo máximo de 
una semana.

Porcentaje de 
facturas pagadas 
en plazo.

Mensual 95%

Estudiantes Tramitación y 
pago del seguro 
accidentes en tres 
días laborables 
desde la finaliza-
ción del periodo 
de matrícula.

Porcentaje de 
relación de seguro 
de accidentes tra-
mitados en plazo.

Anual 95%

Entrega de certifi-
cados solicitados 
en 3 días labora-
bles.

Porcentaje de cer-
tificados emitidos 
en ese plazo.

Curso acadé-
mico

90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Introducción de 
actas  y tramita-
ción de oficio del 
título propio en 
los 3 días labora-
bles siguientes a 
la recepción de 
las calificaciones, 
siempre que el 
interesado cumpla 
los requisitos y 
haya aportado la 
documentación 
necesaria para ello.

Porcentaje de so-
licitudes de títulos 
tramitadas en ese 
plazo.

Curso acadé-
mico

95%

Gestión 
económica

Usuarios 
externos

Preparación 
y envío de las 
facturas en 2 días 
laborables al de 
la realización del 
servicio o alquiler 
de espacios.

Excepto casos 
específicos de al-
quiler prolongado 
que se enviarán lo 
antes posible (tras 
comprobar todos 
los parámetros) 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 finalización de 
dicho plazo.

Mensual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión de 
personal

PAS

PDI

Tramitar y remitir a 
Servicios Centra-
les, en el plazo 
máximo de  un día 
laborable siguien-
te a su recepción, 
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 Remisión de 
documentos de los 
servicios extraor-
dinarios en los 5 
días siguientes a la 
finalización de la 
actividad.

Excepto casos 
específicos de al-
quiler prolongado 
que se enviarán lo 
antes posible (tras 
comprobar todos 
los parámetros) 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 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Gestión de 
Recursos 
Espacios y 
Materiales de 
Apoyo a la 
Docencia y a 
la Investiga-
ción

Estudiantes

PAS / PDI

Entrega de corres-
pondencia interna 
y externa,  en el 
mismo momento 
de la recepción de 
ambas; certifica-
dos y cartas urgen-
tes en el momento 
de su recepción, 
salvo condicio-
nantes ajenos al 
servicio.

Salida de  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 
tramitarán en  el 
mismo día, siem-
pre que se reciban 
antes de las 10 de 
la mañana. Des-
pués de esta hora, 
al día siguiente.

Número de envíos 
remitidos / entre-
gados dentro del 
plazo descrito

Diaria 100%

Estudiantes

PAS / PDI

Usuarios 
externos

Revisión, actuali-
zación y limpieza  
de la información 
de los tablones de 
anuncios.

Número de revisio-
nes efectuadas

Semanal 100%

Estudiantes Actualización de 
los listados  de 
apuntes docentes 
para la venta en 
taller 2 días labo-
rables

Número de listas 
publicadas en 
taller

Semanal 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Estudiantes

PAS / PDI

Usuarios 
Externos

Entrega de traba-
jos de reproduc-
ción, impresión, 
escaneo y encua-
dernación en un 
plazo máximo de 
2 días laborables, 
salvo condicio-
nantes ajenos al 
servicio.

Número de traba-
jos realizados en el 
plazo de mencio-
nado

Mensual 100%

Atención inmedia-
ta a las necesida-
des de usuarios 
que precisen la 
utilización de 
espacios del centro 
así  como resolver 
las incidencias que 
pudieran surgir en 
cada momento.

Número de inci-
dencias resueltas

Diaria 100%

Ayuda y apoyo en  
la resolución de 
las incidencias que 
pudieran surgir a  
los usuarios en el 
manejo de medios 
audiovisuales en el 
mismo momento 
en que se produz-
can.

Número de  inci-
dencias resueltas

Diaria 100%

Prestación de 
material informá-
tico para su uso en 
aulas o semina-
rios en el mismo 
momento de su 
solicitud.

Número de mate-
rial prestado

Diaria 100%

Tener las instala-
ciones y espacios a 
punto, así como el 
material informá-
tico en perfecto 
estado para el 
usuario.

1. Número de revi-
siones efectuadas

2. Deficiencias 
apreciadas

Diaria 95%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Realización de re-
serva de espacios 
aulas, seminarios 
u otras salas del 
centro y confirma-
ción de reserva  en 
el mismo momen-
to de la solicitud. 
Las reservas de  
la página web se 
tramitarán en el 
plazo máximo de 
1 día laborable, 
salvo reservas que 
requieran confir-
mación ajena al 
servicio.

1. Número de re-
servas efectuadas.

2. Número de 
reservas confir-
madas

Diaria 95%

Servicios rela-
cionados con 
la seguridad

Estudiantes

PAS / PDI

Usuarios 
Externos

Revisión de mate-
riales contra incen-
dios y notificación  
de incidencias 
al Servicio de 
Seguridad de la 
Universidad

Número de revisio-
nes realizadas

Trimestral 100%

Reducir el tiempo 
de evacuación en 
los simulacros,  así 
como  el número 
de incidencias.

Garantizar que 
el personal que 
colabora en estas 
labores conoce 
perfectamente el 
procedimiento a 
seguir

Curso Acadé-
mico

Seguimiento

Análisis de los 
informes emiti-
dos por la UPRL, 
sobre simulacros y 
evacuación.

Curso Acadé-
mico

Seguimiento
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Mantenimien-
to y conser-
vación de 
edificios

Estudiantes

PAS / PDI

Usuarios 
Externos

Realización de 
partes de mante-
nimiento a través 
del programa GIM 
WEB en el mismo 
momento de su 
notificación por el 
usuario.

Número de partes 
realizados

Semanal 100%

Revisión y se-
guimiento  de la 
resolución  de los 
partes de manteni-
miento.

Numero de partes 
realizados

Semanal Seguimiento

Aviso,  revisión 
y seguimiento 
de urgencias de 
mantenimiento 
en el momento en 
que se producen y 
hasta su conclu-
sión.

Numero de urgen-
cias producidas

Diaria 100%

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA
Se establecen las siguientes acciones de comunicación del contenido y los resultados de cumplimiento de 
los compromisos de la carta.

1. Comunicación interna
Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometerán las siguientes acciones:
a) Publicación en la Intranet.
b) Información vía correo electrónico a toda la comunidad universitaria (estudiantes, PAS, PDI) de la Facultad 
de Medicina.
c) Distribución de trípticos informativos.

2. Comunicación externa
Para la difusión y accesibilidad de la carta a todos los usuarios del servicio, se dará publicidad por las siguientes 
vías:

a) Envío de folletos publicitarios (trípticos) a instituciones vinculadas con las actividades de la Facultad de 
Medicina.

b) Difusión a través de la página web de la Facultad

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
Los incumplimientos de los compromisos de calidad determinados en esta carta de servicios, así como 
las reclamaciones y sugerencias que se puedan recibir se valorarán y resolverán en un plazo máximo de 
cinco días mediante el establecimiento de medidas de mejora y una reiteración 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 analizarán las causas y se replanteará su 
mantenimiento o viabilidad.
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V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO
El procedimiento para la presentación de sugerencias y reclamaciones está detallado en el apartado 8 de 
Información general de la presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a) Cumplimentación 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 electrónica de la Universidad de Zaragoza:
     http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosAction!inicio.action
•	A través de la página web de la Facultad de Medicina, en el buzón de sugerencias, en la siguiente 
dirección: http://medicina.unizar.es 

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

•	Decanato: dirmediz@unizar.es
•	Administrador: admmediz@unizar.es
•	Secretaría: secremed@unizar.es
•	Biblioteca: Dbimediz@unizar.es
•	Conserjería: csjmediz@unizar.es

c) Por escrito dirigido a la Secretaría 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. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

La carta de servicios es el instrumento por el que las entidades públicas informan a los usuarios sobre los 
servicios que prestan, sobre los derechos de los usuarios en relación con eses servicios y sobre los compromisos 
de calidad en su prestación. Esta Carta de Servicios, además de servir de comunicación con los usuarios, 
pretende ser una herramienta de gestión y mejora, y facilitar las relaciones con los mismos. Se pretende una 
mayor fluidez tanto en la información como en el servicio a los usuarios, estableciendo unos objetivos para 
lograr una mayor rapidez y calidad en la tramitación de los servicios que demanda la comunidad universitaria 
así 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 artículo 13 de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza establece que los centros universitarios 
organizarán la enseñanza y los procesos académicos, administrativos y de gestión conducentes a la obtención 
de títulos de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
Por ello, las diferentes unidades de la Facultad de Veterinaria tienen como misión llevar a cabo los procesos 
administrativos y técnicos que den soporte e impulsen la docencia y la investigación, atender e informar 
al usuario y facilitar su relación con el Centro. Para ello colaborará con diferentes instituciones públicas y 
privadas afines a la Facultad. 
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2.2.  Misión
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 Educación Superior centra sus esfuerzos en:

-	La adecuación y modernización 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 Másteres.
-	El apoyo docente, investigador administrativo y técnico al Hospital Veterinario y al Instituto 
Agroalimentario de Aragón (IA2).
-	La ayuda a los Departamentos para la consecución de sus fines.
-	La adecuación y mejora de las infraestructuras y servicios para el mejor desarrollo de su fin.

2.3.	 Visión
La Facultad de Veterinaria aspira a ser un referente en la gestión 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 actuación establecidos para la consecución de 
los objetivos definidos. 

3. Datos identificativos del Centro

Facultad de Veterinaria de la Universidad de Zaragoza
Responsable del objeto de esta Carta: María Pilar Lorente Elipe, Administradora de la Facultad, que a su 
vez ha coordinado el equipo que participa en la elaboración, gestión y seguimiento de las diferentes áreas 
funcionales de la Facultad: 

El área de Biblioteca mantiene una dependencia funcional de la Biblioteca Universitaria, aunque 
jerárquicamente está adscrita a la Facultad de Veterinaria. 
La Conserjería/Reprografía y la Secretaría dependen íntegramente de la Facultad de Veterinaria. 

• Conserjería se ocupa de las funciones principales de atención y control de accesos, información al público, 
control y custodia de materiales, mantenimiento elemental de las instalaciones y apoyo a Secretaría y 
Decanato. Reprografía de realizar fotocopias, impresión y encuadernación. 
• La Secretaría es el órgano de gestión del centro que se ocupa de la prestación de los servicios académicos 
y administrativos y de apoyo a los órganos de gobierno de la Facultad, estando estructurada en dos áreas o 
negociados que atienden las tareas que se relacionan con su ámbito de competencia.
Hay cuatro departamentos con sede en la Facultad de Veterinaria además de otros Departamentos que 
desarrollan actividad docente e investigadora en la Facultad cuya dirección se encuentra en otros Centros, 
El Instituto Universitario de Investigación Mixto Agroalimentario de  Aragón (IA2), Centro de Investigación 
en Encefalopatías y Enfermedades Transmisibles Emergentes, y el Hospital Veterinario. Son unidades 
jerárquicamente independientes del centro pero que conviven en sus instalaciones. 
El Servicio de Experimentación Animal, adscrito al Servicio General de Apoyo a la Investigación (SAI) se 
encuentra también en dependencias de la Facultad.

4. Información de contacto con el centro prestador del Servicio

Dirección postal:  		
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA
FACULTAD DE VETERINARIA
C/ Miguel Servet, 177
50013  Zaragoza
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Teléfonos  y correos electrónicos:

ÁREA TELÉFONOS E-MAIL

Secretaría + 34 976761619, + 34 976761618, 
+ 34 876554199

acavetez@unizar.es

Biblioteca +34 976 761606, +34 976 762653, 
+34 876 554180

bibvetez@unizar.es

Conserjería + 34 976761611, + 34 876554211, 
+ 34 976761610

csjvetez@unizar.es

Reprografía + 34 876554210 vetrepro@unizar.es

Decanato + 34 976 761617 dirvetez@unizar.es

Página web:        http://veterinaria.unizar.es/
Forma de acceso y medios de transporte:
Transporte público: 
Bus línea 38 con parada en Miguel Servet 242:
Bus línea 25 con parada en Cesáreo Alierta (tercer cinturón)
Bus línea 51 con parada en Cesáreo Alierta (pabellón Príncipe Felipe)
Bus línea 44 con parada en Estación de cercanías Miraflores
Estación de cercanías 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 atención al público:
La Facultad de Veterinaria permanece abierta desde las 8 h. hasta las 21,30 h. de lunes a viernes. Los horarios 
de atención al público son los siguientes:

ÁREA HORARIOS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO

Secretaría de la Facultad De lunes a viernes, en horario de 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.

Conserjería 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 
13:30 h

Se abrirá también los sábados que se encuentren 
dentro de los periodos de evaluación siempre que 
haya fijado algún examen en ellos (de 9,10 h. a 
13,45 h.)

Reprografía De lunes a viernes, en horario de 9 h. a 20 h.

En periodo no lectivo, el horario es de : 9  h a 13:30 h

Mapa de localización:
La Facultad de Veterinaria está formada por ocho edificios: Central, Aulario y Zootecnia, Clínicas Antiguo, 
Planta Piloto de Ciencia y Tecnología de los Alimentos, Patología Animal- Hospital Veterinario, Centro de 
Investigación en Encefalopatías y Enfermedades Transmisibles Emergentes,  y  Nave docente de prácticas.
Además está dotada con:
o	 Servicio de Audiovisuales que da servicio a docencia e investigación
o	 Servicio de Radioisótopos que da servicio principalmente a investigación
o	 Servicio de Diagnóstico Anatomopatológico
o	 Servicio de Análisis Microbiológicos de la Unidad de Microbiología, Virología e Inmunología
o	 Servicio de Diagnósticos Microbiológicos de la Unidad de Patología Infecciosa y Epidemiología
o	 Servicio de Necropsias de la Unidad de Histología y Anatomía Patológica
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La Secretaría se encuentra ubicada en la planta calle del edificio Central.
La Biblioteca se encuentra en el Edificio Aulario.
Hay una conserjería con dos puntos de atención al público, en el edificio Central y en el edificio Aulario. 
Facultad de Veterinaria

5. Relación de servicios prestados

5.1.	 Información y atención al usuario.
• Información y atención personalizada a los usuarios en el ámbito de cada servicio de forma presencial, 
telefónica y telemática
• Información de carácter general mediante la página web y tablones de anuncios que se mantienen 
permanentemente actualizados, así como a través de las pantallas digitales de información y boletín de 
información de la Facultad.
• Información a los alumnos de nuevo ingreso mediante jornadas de bienvenida y curso de prevención y 
seguridad.

5.2.	 Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza.
Recepción, clasificación y distribución de los documentos y facturas recibidos, así como de los que genera 
la Facultad. Registro de entrada y salida de los documentos que reciben o generan los Departamentos, 
Instituto Universitario de Investigación Mixto Agroalimentario de Aragón 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 Planificación del Centro, así como de los Proyectos 
de Investigación.

5.3.	 Servicios relacionados con la gestión académica.
• Admisión de alumnos y cambios de estudios.

o	Admisión de alumnos a enseñanzas oficiales de grado y máster: recepción, tramitación e informatización 
de las solicitudes y publicación de los listados de admitidos.
o	Cambios de estudios: tramitación de las solicitudes de cambios de estudios de estudiantes que tienen 
reconocidos 30 créditos de formación básica.

• Matrícula y procesos adyacentes.
o	Cita previa para la matrícula.
o	Tramitación de las solicitudes de matrícula en las titulaciones oficiales, así como las incidencias, 
modificaciones y anulaciones de matrícula.
o	Automatrícula por internet.
o	Gestión de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
o	Cambios de grupo. Recepción, informatización y resolución.

• Tramitación de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencias y reconocimientos de 
créditos.
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• Tramitación de cualquier otro tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, devoluciones 
de ingresos, procesos relacionados con la normativa de evaluación, de permanencia, homologación de 
títulos extranjeros…)
• Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y máster (TFG, TFM)

Gestión de todas las fases del proceso de realización de los trabajos, desde la recepción de las propuestas, 
hasta el depósito de los trabajos ya elaborados, expedición de las Actas y tramitación de las mismas..

• Certificaciones académicas.
o	Expedición y entrega al interesado de las certificaciones académicas solicitadas sobre aspectos 
relacionados con su situación académica de los que exista constancia en los archivos de la Facultad de 
Ciencias.
o	Homologación de los títulos extranjeros: gestión de las actividades formativas (pruebas de aptitud, 
cursos tutelados) indicados por el MEC para cada homologación.

• Generación y gestión administrativa de las actas de examen, así como de la recepción y tramitación de 
modificaciones diligenciadas.
• Tramitación y gestión administrativa de los tribunales de revisión.
• Gestión de evaluaciones curriculares y adelantos de convocatorias.
• Movilidad de estudiantes.
• Gestión de los programas de intercambio (Erasmus, Séneca-Sicue, otros...)
• Títulos.

Recepción y tramitación a las unidades centrales de la Universidad de Zaragoza de las solicitudes de 
expedición de los títulos oficiales y de los SET, así como la entrega a los solicitantes.

• Horarios de clase.
Redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad de los horarios de 
clase de todas las titulaciones oficiales, así como de todas las modificaciones que se produzcan.

• Calendario de exámenes.
Redacción y publicación en los tablones de anuncios y en la página web de la Facultad del calendario de 
exámenes en todas sus convocatorias.

• Órganos de Gobierno y Órganos Colegiados: 
Apoyo a los distintos órganos en relación con la actividad docente: censos, procesos electorales, 
designación, convocatorias, actas, evaluación docente)

5.4.	 Servicios relacionados con la gestión económica.
• Gestión y seguimiento de la ejecución del presupuesto, tanto de los ingresos asignados ó finalistas, como 
de los gastos. 
• Facturación por los servicios realizados a terceros (alquiler de aulas y personal…). 
• Gestión de compras: solicitudes de adquisición de bienes, servicios y obras menores.
• Suministro de la información de tipo económico requerida por los órganos de gobierno, gestión y control.
• Inventario de bienes. Anotación registral de todos los bienes de carácter inventariable adquiridos con cargo 
al presupuesto de la Facultad de Veterinaria, bajas y traslado de los mismos.

5.5.	 Servicios relacionados con la gestión de personal.
• Control de jornadas y horarios del PAS: autorización de permisos, licencias y vacaciones. 
• Recepción y tramitación a los servicios centrales de los partes de baja por enfermedad y de los partes de 
confirmación. 
• Gestión de las jornadas partidas y servicios extraordinarios.
• Gestión de permisos para cursos y actividades formativas dentro del programa anual de formación de PAS
• Gestión de compensación por conciliación familiar
• Tramitación de licencias y permisos del Personal Docente e Investigador.
• Emisión de certificados sobre la actividad docente realizada en el centro y sobre la participación en órganos 
colegiados del centro.
• Control y entrega de documentación para el PAS y PDI enviados por los Servicios Centrales

5.6.	 Gestión de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia.
• Apertura y cierre de los edificios y dependencias (aulas, salón de actos, aula de grados, salas de lectura y 
espacios comunes…)
• Organización y distribución de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portátiles 
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videoproyectores, mandos, pantallas  …)
• Reserva de aulas para alquiler para actos institucionales, congresos, etc. 
• Gestión del mantenimiento de los edificios y dependencias, asi como seguimiento de las reparaciones de 
mantenimiento o de empresas externas
• Custodia de materiales y conservación de edificios.
• Pequeñas tareas de mantenimiento.
• Información sobre localización de despachos, aulas y servicios del centro.
• Clasificación, franqueo y reparto del correo interno y externo.
• Servicio de reprografía y máquinas de autoservicio: impresión, copia y edición de documentos de forma 
presencial y on line. Venta de apuntes oficiales de clase, de libros y apoyo a las máquinas de autoservicio.
• Gestión, organización y  actualización de las pantallas digitales del Centro
• Gestión y actualización de listas de distribución de la comunidad universitaria del Centro.
• Apoyo a la docencia y a la investigación ofreciendo los recursos comunes precisos. 

5.7.	 Gestión del sistema de acceso a edificios mediante tarjeta.
• Gestión de las solicitudes de acceso a edificios y actualización 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, obtención de documentos, etc.
No obstante la Biblioteca de la Facultad de Veterinaria adquiere a través de esta carta compromisos específicos 
respecto de los siguientes servicios:

o	Gestión de la colección. Adquisición de la bibliografía  recomendada básica  (BR) de las asignaturas de 
los Grados.
o	Espacios y equipamientos para la docencia, el aprendizaje y la investigación: puntos de conexión a 
Internet, a la red eléctrica, Wifi, etc.
o	Formación a usuarios

5.9.	 Seguridad y salud.
• Especial atención 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.
• Participación en la coordinación de simulacros de evacuación de edificios.
• Servicio de desfibrilador y botiquín.
• Control y comunicación de incidencias en materia de seguridad
• Participación y organización de las incidencias de accidentes con los estudiantes y personal en general.
• Participación en la gestión sostenible de residuos (toner, reciclaje, pilas, etc)
• Gestión del botiquín del Centro

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

De acuerdo con la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y 
del Procedimiento Administrativo Común que, en su artículo 35, regula los derechos de los ciudadanos en 
sus relaciones con las administraciones públicas, los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto 
del Estudiante Universitario, los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán los 
siguientes 

6.1 Derechos
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesado, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución 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 trámite de 
audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

6.2 Deberes y obligaciones
Los usuarios, en relación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de la normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de carácter general
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 carácter académico
Ordenación de las enseñanzas
• Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos.
• Real Decreto 1027/2011, de 15 de julio, por el que se establece el Marco Español de Cualificaciones para la 
Educación Superior

Acceso y admisión
• Real Decreto 412/2014 de 6 de junio, que regula los procedimientos de admisión a las universidades 
públicas españolas.
• Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se 
aprueba el reglamento de admisión 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 configuración curricular.
• Resolución de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997,  por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas 
optativas y sobre la libre elección, 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 
asignación de calificaciones numéricas en los procesos de convalidación de asignaturas, de reconocimiento 
de créditos y adaptación a grado.

Matrícula
• Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección 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 Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la prestación 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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Títulos
• Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtención,  expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE núm. 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 títulos universitarios de carácter 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 expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos universitarios oficiales (BOE de 6 de 
agosto).
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE núm. 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).
• Resolución de 26 de junio 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la aplicación 
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios. (BOE núm. 170, de 18 
de julio).

Homologación 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 títulos universitarios de carácter 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 homologación de planes de estudios y títulos de carácter 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 homologación y declaración de equivalencia a titulación y a nivel académico universitario oficial y para la 
convalidación de estudios extranjeros de educación superior, 	
• Real Decreto 1496/ 1987, de 6 de noviembre, sobre obtención,  expedición y homologación de títulos 
universitarios. (BOE núm. 298, de 14 de diciembre). 
• Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedición por las 
universidades del Suplemento Europeo al Título.
• Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaración de 
equivalencia de títulos españoles de enseñanza superior universitaria o no universitaria a los títulos 
universitarios de carácter oficial y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologación de planes de estudios y títulos de carácter oficial 
y validez en todo el territorio nacional.
• Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedición de títulos 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 homologación y declaración de equivalencia a titulación y a nivel académico universitario oficial y 
para la convalidación de estudios extranjeros de educación superior, y el procedimiento para determinar la 
correspondencia a los niveles del marco español de cualificaciones para la educación superior de los títulos 
oficiales de Arquitecto, Ingeniero, Licenciado, Arquitecto Técnico, Ingeniero Técnico y Diplomado
• Orden de 8 de julio de 1988, para la aplicación de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987, 
de 6 de noviembre, en materia de expedición de títulos universitarios oficiales. (BOE núm. 167, de 13 de julio). 
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).
• Resolución de 26 de junio 1989 de la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación para la aplicación 
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de títulos universitarios. (BOE núm. 170, de 18 
de julio).
• Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinación 
y realización de los requisitos formativos complementarios previos a la homologación de títulos extranjeros 
de educación 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 Evaluación 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 carácter 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 prácticas 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 concesión de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Máster.
• Acuerdo de 18 de marzo de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el 
Reglamento de Formación 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 máster 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 máster 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 títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster.
• Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta, 
modificación y supresión de másteres de la Universidad de Zaragoza.

Atención al usuario
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano. Decreto 204/1995 de 29 de Agosto por el que se establecen medidas organizativas 
para los servicios administrativos de atención directa a los ciudadanos.

Normas de carácter económico
Normativa Estatal
• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial
• Ley Orgánica 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 Públicas.
• Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía 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 Público.
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 corrección del déficit público.
• 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 públicas y en el 
ámbito financiero
• Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación.
• Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito 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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de 2007.
• Instrucciones del Programa Sorolla-Universitas XXI.

Registro
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración General del Estado.
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución 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.

Gestión de recursos humanos
• Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto 
Básico del empleado púbico (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 administración y servicios de la Universidad de Zaragoza Normativa 1/2008 
sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios.
• Instrucción de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS para 
aplicación del Real Decreto-Ley 20/2012.
• Resolución de Gerencia de 29 de septiembre de 2015 sobre adaptación y aplicación del Real Decreto–Ley 
10/2015

Gestión de espacios
• Normas de gestión económica de la Universidad de Zaragoza sobre inventario.
• Instrucción de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de 
aulas y espacios.

Normativa  específica de la BUZ
• 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 Comisión Técnica de la BUZ, noviembre 2007).

8.Participación del usuario
Los usuarios de los servicios que presta la Facultad de Veterinaria podrán colaborar en la mejora de la 
prestación de los mismos a través de diversos medios:
• Quienes sean miembros de la Facultad podrán hacerlo participando en los órganos de representación y en 
los equipos de trabajo y a través de:

o	Encuesta cumplimentada por los estudiantes sobre evaluación de la docencia de las titulaciones 
impartidas en el Centro
o	Encuesta cumplimentada por los estudiantes sobre satisfacción de las titulaciones impartidas en el 
Centro
o	Encuesta de satisfacción del PAS con las titulaciones impartidas en el Centro.
o	Encuesta de satisfacción del PDI con las titulaciones impartidas en el Centro.
o	Encuesta de satisfacción de la Biblioteca de la Facultad realizada por la B.U.Z.

• Cualquier  usuario, en general, mediante la utilización de los buzones de quejas y sugerencias, realización de 
encuestas de satisfacción, escritos dirigidos a la dirección, telefónicamente, o a través de correo electrónico 
a dirvetez@unizar.es 

9. Fecha de entrada en vigor
La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.
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		  II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
		  1.	 Compromisos de calidad asumidos

SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Informa-
ción y 
atención 
al usuario

Infor-
mación 
pública 
a través 
de la 
página 
web del 
centro

Estu-
diantes

Pas

Pdi

Usuarios 
externos

Infor-
mación 
y aten-
ción 
perso-
naliza-
da a los 
usua-
rios

Informa-
ción y 
atención 
al usua-
rio

Asesora-
miento y 
atención 
a visitas 
guiadas

Estu-
diantes

Usuarios 
externos

Participar en las 
jornadas de bienveni-
da de los estudiantes 
con información sobre 
los servicios y visitas 
guiadas para futuros 
estudiantes

Número de 
asistentes

Curso acadé-
mico

100% Todas las áreas

Ofrecer 
informa-
ción de 
interés 
para los 
usuarios 
sobre la 
biblio-
teca, sus 
servicios, 
recursos 
y activi-
dades

Estu-
diantes

Pas

Pdi

Usuarios 
externos

Ver carta de servicios BUZ Biblioteca

Resolu-
ción de 
consul-
tas de 
infor-
mación 
general y 
especia-
lizada

Estu-
diantes

Pas

Pdi

Usuarios 
externos

Ver carta de servicios BUZ Biblioteca
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Registro 
auxi-
liar al 
registro 
general 
de la 
univer-
sidad de 
zaragoza

Recep-
ción, 
clasifi-
cación y 
distribu-
ción de 
docu-
mentos 
que se 
reciben 
o envían 
desde el 
centro

Estu-
diantes

Pas

Pdi

Usuarios 
externos

Otros 
usuarios 
internos

Remisión de docu-
mentos tramitados 
en el registro de la 
facultad al interesado 
en el plazo máximo 
de 24 horas desde la 
fecha de la recepción

Porcentaje de 
documentos 
remitidos en el 
plazo estable-
cido

Trimestral 100% Negociado 
administrativo

Unida-
des de 
planifi-
cación 
diferen-
tes a la 
de la 
facultad

Remitir a las UP 
correspondientes las 
facturas recibidas 
en el registro del 
centro en el plazo de 
24 horas desde su 
recepción

Porcentaje de 
remisiones 
realizadas en 
plazo

Trimestral 95% Negociado 
administrativo
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Servicios 
relacio-
nados 
con la 
gestión 
acadé-
mica

Tramita-
ción de 
solicitu-
des de 
recono-
cimiento 
y transfe-
rencia de 
créditos

Estu-
diantes

Resolución de las soli-
citudes que formule el 
estudiante en el plazo 
máximo de un mes 
desde la fecha de fin 
de plazo de entrega

Porcentaje de 
solicitudes re-
sueltas dentro 
del plazo

Fin de cada 
plazo

95% Negociado 
académico

Expedi-
ción y 
entrega 
al intere-
sado de 
certifi-
caciones 
académi-
cas

Estu-
diantes

Egresa-
dos

Emisión en el plazo 
máximo de tres días 
laborables salvo 
causas ajenas que lo 
impidan

Porcentaje de 
solicitudes 
enviadas en 
plazo

Potenciar la solicitud 
de certificaciones aca-
démicas a través de la 
sede electrónica

Tramita-
ción de 
solicitu-
des de 
devolu-
ción de 
ingresos

Estu-
diantes

Egresa-
dos

Tramitación dentro de 
los 30 días siguientes 
a su presentación 
finalizado el plazo 
de devolución del 
ingreso

Número de 
solicitudes 
realizadas

Tramita-
ción de 
la expe-
dición 
de los 
títulos 
oficiales

Estu-
diantes

Egresa-
dos

Tramitación de la ex-
pedición de los títulos 
oficiales y el suple-
mento europeo al 
título a la sección de 
títulos a la universi-
dad en plazo máximo 
de 30 días

Porcentaje de 
solicitudes 
enviadas en 
plazo

Poten-
ciar la 
imple-
menta-
ción de 
procesos 
online 
para 
mejorar 
la aten-
ción a los 
usuarios

Pdi

Estu-
diantes

Potenciar el uso de 
la aplicación campus 
docente sigma para la 
traspaso de califica-
ciones al acta

Porcentaje de 
actas traspa-
sadas

Plazo de cie-
rre de actas

90% Negociado 
académico

Potenciar el uso de la 
secretaría virtual para 
consulta de expedien-
te y automatrícula.

Porcentaje de 
alumnos auto-
matriculados

Curso acadé-
mico

90% Negociado 
académico y 
conserjería

Potenciar la participa-
ción de los alumnos 
mediante encuestas 
de valoración

Porcentaje de 
encuestas

Curso acadé-
mico

Seguimiento Unidad de 
calidad
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Servicios 
relacio-
nados 
con al 
gestión 
econo-
míca

Gestión 
de com-
pras

Pas

Pdi

Tramitar las solicitu-
des de compra que se 
formulen mediante 
el procedimiento 
establecido por la uni-
versidad de zaragoza, 
en 24 horas desde la 
recepción de los pre-
supuestos e informes 
previos

Número de 
solicitudes 
tramitadas en 
plazo

Anual 95 % Negociado 
administrativo

Gestión 
contable

Usuarios 
externos

Tramitación en la 
aplicación contable 
de la universidad, en 
el plazo máximo de 
dos días, las facturas 
conformadas por el 
decano

Número 
de facturas 
tramitadas en 
plazo

Anual 95 % Negociado 
administrativo

Gestión 
de pagos

Usuarios 
externos

Tramitar en cinco días 
laborables el pago 
descentralizado de los 
compromisos adquiri-
dos con proveedores, 
desde la recepción en 
el banco del anticipo 
de caja fija.

Número de pa-
gos realizados 
en plazo

Anual 95 % Negociado 
administrativo
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Gestión 
de ingre-
sos

Estu-
diantes

Pas

Pdi

Usuarios 
externos

Tramitar las liquida-
ciones de ingresos de 
las u.P. Que gestio-
ne el centro antes 
del plazo máximo 
establecido por los 
servicios centrales, y 
una vez tramitada por 
ellos la hoja de cobro 
correspondiente

Porcentaje de 
liquidaciones 
tramitadas en 
plazo

Anual 95 % Negociado 
administrativo

Alquiler 
de aulas

Usuarios 
externos

Elaboración y remi-
sión de los presupues-
tos previos en el 
plazo máximo de dos 
días siguientes a la 
solicitud, salvo que 
no incluyan gastos 
a valorar por otras 
unidades

Presupuestos 
emitidos en 
plazo

Anual 90 % Negociado 
administrativo

Usuarios 
externos

Emisión y remisión 
de las facturas por 
ingresos al centro, en 
el plazo máximo de 3 
días desde la realiza-
ción del evento

Facturas emi-
tidas

Anual 90 % Negociado 
administrativo

Ges-
tión de 
cobros

Usuarios 
externos

Seguimiento del 
cobro de las facturas 
emitidas por el centro

Facturas 
cobradas en 
plazo

Anual 90 % Negociado 
administrativo
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Servicios 
relacio-
nados 
con la 
gestión 
de per-
sonal

Emi-
sión de 
certifi-
caciones 
sobre 
actividad 
docente 
y parti-
cipación 
en 
órganos 
colegia-
dos

Pas

Pdi

Estu-
diantes

Usuarios 
externos

Expedición de 
certificaciones en el 
plazo máximo de tres 
días laborables, salvo 
que se deba solicitar 
información a otras 
unidades

Certificaciones 
emitidas den-
tro del plazo 
establecido

Anual 95 % Negociado 
administrativo

Control 
horario/
gestión 
de per-
misos/
acciden-
tes

Pas

Pdi

Resolver las inciden-
cias relacionadas con 
el control horario y 
tramitar los permisos 
en un plazo máximo 
de dos días desde la 
recepción una vez 
tramitados por las 
unidades anteriores

Incidencias 
y permisos 
resueltos en 
plazo estable-
cido

Anual 95 % Negociado 
administrativo

Tramitar y remitir a 
servicios centrales en 
el plazo de los 2 días 
laborables siguientes 
a su recepción los 
partes e informes 
médicos por ilt y 
accidentes.

Tramitar en la web de 
uprl el mismo día de 
su comunicación, los 
accidentes laborales

Tramitación de 
los partes re-
sueltos dentro 
del plazo

Anual 95 % Negociado 
administrativo
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Segu-
ridad y 
preven-
ción

Tarje-
ta de 
acceso

Estu-
diantes
Pdi
Pas
Usuarios 
externos

Emisión/activación 
de tarjeta de acceso 
en el momento de la 
solicitud del profesor/
departamento

Solicitudes de 
acceso fuera 
de horario 
activadas en 
plazo

Anual 95 % Secretaría

Evacua-
ción y 
emer-
gencias

Estu-
diantes
Pdi
Pas
Usuarios 
externos

Participar y colaborar 
según el protocolo de 
actuación de la uprl

Valoración 
informes de 
unidad segu-
ridad

Anual Seguimiento Personal del 
centro

Gestión 
de es-
pacios y 
recursos

Gestión 
de es-
pacios y 
equipa-
miento. 
Reservas 
y optimi-
zación 
de los 
recursos 
ade-
cuados 
para el 
estudio y 
la inves-
tigación.

Estu-
diantes

PDI

PAS

Usuarios 
externos

Facilitar espacios y 
materiales para el tra-
bajo y estudio en gru-
po. Realizar cambios 
en la asignación de 
aulas para docencia. 
Atender las necesida-
des de los  usuarios 
para la realización de 
otras actividades de 
carácter académico, 
cultural y social o para 
eventos diversos.

Porcentaje 
de peticiones 
atendidas

Curso Acadé-
mico

95% Conserjería

Ges-
tión de 
correo y 
corres-
ponden-
cia

PDI

PAS

Usuarios 
externos

Tramitar el correo in-
terno y externo en el 
plazo máximo de un 
día laborable desde la 
fecha de recepción.

Porcentaje de 
correo interno 
y externo 
recibido y 
entregado en 
plazo

Mensual 95% Conserjería

Gestión 
de par-
tes de 
manteni-
miento

Estu-
diantes

PDI

PAS

Usuarios 
externos

Recepción de avisos, 
observación de 
averías y deficiencias 
en los edificios e 
instalaciones.

Tramitación 
de los partes 
y avisos en un 
máximo de un 
día laborable 
desde su 
recepción

Mensual 95% Conserjería

Traslado 
y mante-
nimiento

Estu-
diantes

PDI

PAS

Traslado de equipos 
y pequeño mobiliario 
entre las instalacio-
nes y realización de 
pequeños trabajos de 
mantenimiento

Número de 
trabajos reali-
zados

Anual Seguimiento Conserjería
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SERVICIO 
PRESTADO

DESCRIPCIÓN

GRUPO 
DE IN-
TERÉS

COMPROMISO INDICADOR
F R E C U E N -

CIA DE 
MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

ÁREA RES-
PONSABLE 

PRESTACIÓN 
DEL 

SERVICIO

Repro-
grafía

Repro-
ducción 
e impre-
sión de 
docu-
mentos

Estu-
diantes

PDI

PAS

Usuarios 
externos

Entregar los trabajos 
de reproducción, 
impresión, encuader-
nación y escaneo en 
el plazo máximo de 
un día laborable

Porcentaje 
de trabajos 
realizados en 
el plazo máxi-
mo de un día 
laborable

Mensual 95% Impresión y 
edición

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA
Se establecen las siguientes acciones de comunicación del contenido y los resultados de cumplimiento de 
los compromisos de la carta.

1. Comunicación interna
Dentro de la propia Universidad de Zaragoza se acometerán las siguientes acciones:

• Publicación en intranet
• Presentación de la carta en la Junta de Centro
• Envío por correo electrónico a la comunidad universitaria de la Facultad. 

2. Comunicación externa
Para la difusión y accesibilidad de a carta a todos los usuarios del servicio se le dará publicidad por las 
siguientes vías:

• Folletos publicitarios
• Web

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

En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscarán 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 
serán estudiadas por el responsable del área correspondiente y se les dará respuesta personalizada en el 
plazo máximo de cinco días laborables desde la fecha de presentación de la reclamación presentada. 
Asimismo, se compromete igualmente a realizar medidas de mejora continua para evitar la reiteración de 
incumplimientos.

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

El procedimiento de presentación de sugerencia y quejas establecido, con carácter general por la UZ 
(Resolución de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrónica de la UZ), establece los 
siguientes medios para la formulación de sugerencias y quejas:

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

• A través del formulario disponible en la web del Centro de Información Universitaria (CIU).
(https://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas)
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Además, el usuario dispone de las siguientes opciones para presentar sus sugerencias y quejas:

• Mediante correo electrónico dirigido a cualquiera de las direcciones electrónicas institucionales de que 
dispone la Facultad:

o	Dirección: dirvetez@unizar.es
o	Administradora: admvetez@unizar.es
o	Secretaría académica: acavetez@unizar.es
o	Biblioteca: bibvetez@unizar.es
o	Conserjería: csjvetez@unizar.es
o	Reprografía: vetrepro@unizar.es

• A través de los tradicionales sistemas de contacto telefónico y por escrito.

• El Defensor Universitario contemplado en los artículos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de 
Zaragoza, atenderá 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 SECCIÓN DE ASUNTOS GENERALES

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Quiénes somos
La Secretaría 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 Sección de Asuntos Generales.
El Registro General y el Archivo Universitario cuentan ya con su propia carta de servicios.
La Sección de Asuntos Generales es la unidad que da apoyo al secretario general en las funciones que le 
asigna el artículo 70 de los Estatutos. 

Carta de servicios
Las Cartas de Servicios son documentos escritos que se han convertido en el instrumento esencial de 
comunicación 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 gestión 
y prestación de sus servicios públicos, al incorporar, tras su elaboración, el seguimiento, evaluación y 
actualización de los compromisos de calidad que en ellas se han establecido.
Se concibe como un documento revisable que, mediante la actualización periódica 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. Misión
La Sección de Asuntos Generales es la unidad que da apoyo al secretario general en las funciones que le asigna 
el artículo 70 de los Estatutos. Concretamente, en su actuación como secretario del Claustro y del Consejo de 
Gobierno (convocatorias, actas, acuerdos…), difusión y publicación en el BOUZ de los acuerdos adoptados, 
expedición de certificaciones, organización y coordinación de los procesos electorales generales (Rector y 
Claustro, especialmente), organización de los actos solemnes universitarios y vigilancia del protocolo y del 
ceremonial.
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2.2. Visión
Ser una unidad estratégica y de referencia en la organización 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 documentación académica y la eficaz organización de los actos solemnes universitarios.

3. Datos identificativos de la Unidad

La Sección de Asuntos Generales se encuentra integrada en la Secretaría General. 
El responsable de la elaboración, gestión y seguimiento de esta carta es Pedro José Escriche Bueno, jefe de 
la mencionada Sección. En la elaboración se ha contado con el apoyo del secretario general, Juan Francisco 
Herrero Perezagua, y la participación activa del personal de la Sección.

4. Información de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Edificio Paraninfo.
Plaza de Basilio Paraíso 4. 50005 Zaragoza (España)
Teléfono: (+34) 976762769, (+34) 976762053, (+34) 976762055
E-mail: secregen@unizar.es
Web: http://secregen.unizar.es

CÓMO LLEGAR
En autobús:
http://www.urbanosdezaragoza.es/
En tranvía:
http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

HORARIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas.

5. Relación de los servicios prestados

• Órganos colegiados
1. Expedición de certificaciones de acuerdos de Consejo de Gobierno.
2. Expedición de certificaciones por la ostentación de cargos académicos y la participación en órganos 
colegiados de gobierno.
3. Publicación en la web de los acuerdos del Consejo de Gobierno.
4. Publicación y actualización en la web de la normativa de la Universidad de Zaragoza.
5. Elaboración y publicación del Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza.
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6. Organización de los procesos electorales de renovación de composición de los órganos colegiados de la 
Universidad: Claustro Universitario, Consejo de Gobierno y Comisiones Universitarias.
7. Organización del proceso electoral para la renovación del cargo de rector de la Universidad de Zaragoza.
8. Apoyo y asesoramiento a centros y departamentos en sus procesos electorales.
9. Elaboración de la memoria anual del curso académico
10. Apoyo a los órganos colegiados de gobierno (Consejo de Gobierno y Claustro).

• Órganos unipersonales
11. Custodia de los convenios y acuerdos de cooperación que establezca la Universidad con otras Instituciones.
12. Organización de los actos solemnes universitarios: investidura de doctores honoris causa, apertura del 
curso académico, acto en honor del patrón San Braulio, investidura del rector, medalla de la Universidad de 
Zaragoza.
13. Apoyo a los centros en la organización de sus actos solemnes (investidura de decano y patrón del centro).
14. Tramitación de los nombramientos y ceses de los cargos académicos de la Universidad.
15. Tramitación de los nombramientos de representantes de la Universidad de Zaragoza en instituciones, 
organismos, comisiones de seguimiento de convenios y otros órganos.
16. Coordinación y seguimiento de los nombramientos y ceses de agentes del sistema de calidad.
17. Coordinación y seguimiento de los nombramientos y ceses de coordinadores de programas de doctorado.
18. Custodia, legalización e incorporación de las firmas de los cargos académicos de la Universidad en la base 
de datos del Ministerio de Educación.

• Otros
19. Gestión económica y de inventario del presupuesto de la Secretaría General y apoyo administrativo a 
todas sus unidades.
20. Gestión de la web de Secretaría General y de las bases de datos de cargos académicos, representantes, 
convenios y normativa universitaria.
21. Registro auxiliar del Edificio Paraninfo.
22. Tramitación de expedientes de administración electrónica y certificación de documentos en papel para su 
incorporación a expedientes electrónicos.

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

Derechos
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a:
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
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que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 
• Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución y las Leyes.

Deberes y obligaciones
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de carácter general
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo. 
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 carácter 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de grado y máster.
• 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 elección de los representantes de los becarios en el Jurado de Selección 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 elección 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 elección 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 composición de la Comisión de Investigación de la Universidad de Zaragoza y se aprueba el 
procedimiento de designación y elección de sus miembros.
• Acuerdo de 27 de mayo de 2004, del Claustro Universitario, por el que se aprueba la normativa provisional 
para la elección 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 elección de los miembros de la Comisión de Reclamaciones y de la Comisión Supervisora 
de la Contratación Docente
• Acuerdo de 24 de febrero de 2004, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba la 
normativa para la constitución 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 carácter económico
• 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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de 2007.
• Instrucciones del programa Universitas XXI.

Normas de órganos 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 realización de ciertas actividades de gestión 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
• Resolución 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 dirección y la delegación de competencias.
• Resolución del Rector de 5 de julio de 2011 por la que se publica la asignación a centros del reconocimiento 
de la capacidad docente para el desempeño de cargos académicos o desarrollo de tareas de gestión y el 
número máximo 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 asignación a departamento del reconocimiento de la capacidad docente para el desarrollo de 
tareas de gestión y el número máximo 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 gestión 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 acreditación 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 dedicación 
docente y retribuciones de los cargos académicos y responsables de la gestión de los Departamentos, Centros 
e Institutos Universitarios de Investigación 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 organización 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 dedicación de los asesores del Defensor Universitario de la Universidad de Zaragoza
• Resolución de 30 de enero de 2014, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se crea el Comité 
de Gobierno de las Tecnologías de la Información 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 órganos 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 comisión ética asesora para la experimentación 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 comisión de investigación 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
• Resolución 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    
• Resolución del Rector Magnífico 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 Investigación de la Universidad de Zaragoza 

BOUZ
• Resolución del Rector, de 21 de septiembre de 2005, por la que se modifica la Resolución del Rector, de 31 
de enero de 2001, por la que resolvía la creación del Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza 

 
Registro
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución de originales 
y el régimen de las oficinas de registro.
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración 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 participación del usuario

Para la mejora de nuestra gestión puede darnos su opinión a través del correo electrónico que figura en esta 
carta de servicios o a través del buzón de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrónica de la Universidad de 
Zaragoza
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9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ. El plazo 
para su revisión será de dos años a partir de esa fecha. 

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Expedición de 
certificaciones

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Egresados.

Atender las peticio-
nes de miembros 
de la comunidad 
universitaria y egre-
sados en el plazo 
máximo de 3 días 
hábiles.

Número de certifi-
cados expedidos.

Fecha de solicitud 
y de expedición.

Anualmente 90%

Elaboración 
y publicación 
del Boletín 
Oficial de la 
Universidad 
de Zaragoza

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general.

Publicación del 
BOUZ en el plazo 
máximo de 5 días 
hábiles tras la 
recepción de los 
acuerdos.

Número de BOUZ 
publicados.

Fecha de publica-
ción.

Anualmente 90%

Organización 
de los proce-
sos electorales 
de renovación 
de Rector y 
de órganos 
colegiados: 
Claustro 
Universitario, 
Consejo de 
Gobierno y 
Comisiones 
universitarias.

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Organización de los 
procesos electorales 
con publicidad y 
transparencia.

Publicación en 
web.

Envío de mails a 
los miembros del 
cuerpo electoral.

Difusión por 
iUnizar.

Participación.

Anualmente El 90% del 
censo elec-
toral conoce 
y puede 
ejercer su 
derecho.

Facilitar la parti-
cipación de todos 
los miembros de la 
comunidad univer-
sitaria.

Publicación en 
web.

Envío de mails a 
los miembros del 
cuerpo electoral.

Difusión por 
iUnizar.

Participación.

Anualmente El 90% del 
censo elec-
toral conoce 
y puede 
ejercer su 
derecho.

Puesta a disposición 
de los resultados 
de forma fiable y 
transparente.

Publicación en 
web.

Difusión por 
iUnizar.

Anualmente El 90% 
del censo 
electoral 
conoce los 
resultados y 
confía en su 
validez.
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Apoyo y 
asesoramien-
to a centros 
y departa-
mentos en 
sus procesos 
electorales.

Equipos de 
dirección 
y adminis-
tración de 
centros y 
departamen-
tos.

Atender todas las 
consultas de los 
centros y departa-
mentos.

Porcentaje de 
atención a las de-
mandas de centros 
y departamentos.

Anualmente 100%

Elaboración 
de la memoria 
anual del cur-
so académico

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general.

Elaborar la memoria 
académica con la 
información más 
relevante.

Tenerla preparada 
para su presen-
tación ante el 
Claustro.

Hacerla llegar a 
toda la comunidad 
universitaria.

Fecha de la presen-
tación.

Publicación en 
web.

Difusión por 
iUnizar.

Anual Publicación 
en tiempo y 
forma.

Apoyo a 
los órganos 
colegiados 
de gobierno 
(Consejo de 
Gobierno y 
Claustro)

Miembros de 
los órganos 
colegiados 
de gobierno.

Miembros de 
comunidad 
universitaria.

Apoyo eficaz para 
la elección, consti-
tución, funciona-
miento y toma de 
decisiones.

Los órganos cole-
giados de gobier-
no tienen el apoyo 
que precisan para 
su funcionamiento.

Toda la documen-
tación puesta a 
disposición de los  
miembros a través 
de la web y en 
papel en la sesión.

Anual 100%

Custodia de 
convenios

Unidades de 
la Universi-
dad.

Miembros de 
comunidad 
universitaria.

Atender las solici-
tudes de acceso a 
los convenios en un 
plazo máximo de 2 
días hábiles desde 
su recepción.

Número de soli-
citudes de acceso 
presentadas.

Anual 100%.

Proceso y archivo 
de convenios en un 
plazo máximo de 2 
días hábiles.

Número de conve-
nios recibidos.

Anual 95%.
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Organización 
de los actos 
solemnes uni-
versitarios.

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general.

Los actos solem-
nes universitarios 
ofrecen la mejor 
imagen posible de 
la Universidad.

Número de asis-
tentes

Satisfacción de los 
participantes

Evaluación a pos-
teriori.

Permanente 95% de 
evaluaciones 
positivas

Apoyo a los 
centros en la 
organización 
de sus actos 
solemnes

Equipos de 
dirección 
y adminis-
tración de 
centros y 
departamen-
tos.

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general.

Apoyo a los centros 
para que sus actos 
solemnes ofrezcan 
la mejor imagen 
posible de la Univer-
sidad.

Número de asis-
tentes

Satisfacción de los 
participantes

Evaluación a pos-
teriori.

Permanente 95% de 
evaluaciones 
positivas

Tramitación 
de los nom-
bramientos y 
ceses de los 
cargos aca-
démicos de la 
Universidad.

Cargos aca-
démicos.

Los nombramientos 
y ceses se tramitan 
en un plazo máximo 
de 2 días desde su 
recepción.

Número de solici-
tudes presentadas

Plazo de puesta a 
la firma del Rector.

Permanente El 95% de 
los nom-
bramientos 
y ceses se 
ponen a la 
firma del 
rector en 
máximo 2 
días

Coordinación 
y seguimiento 
de los nom-
bramientos 
y ceses de 
agentes del 
sistema de 
calidad

Unidades de 
la Universi-
dad.

Agentes del 
sistema de 
calidad.

El procedimiento 
de nombramiento y 
cese de los agentes 
del sistema de cali-
dad se ejecuta con 
normalidad.

Número de solici-
tudes presentadas

Las distintas unida-
des implicadas 
aplican el procedi-
miento de forma 
coordinada.

Evaluación pos-
terior

Permanente El 95% de 
los nom-
bramientos 
y ceses se 
realizan sin 
problemas
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

Coordinación 
y seguimiento 
de los nom-
bramientos 
y ceses de 
coordinadores 
de programas 
de doctorado

Unidades de 
la Secretaría 
General.

Unidades de 
la Universi-
dad.

El procedimiento 
de nombramien-
to y cese de los 
coordinadores de 
programas de doc-
torado se ejecuta 
con normalidad.

Número de solici-
tudes presentadas

Las distintas unida-
des implicadas 
aplican el procedi-
miento de forma 
coordinada.

Permanente El 95% de 
los nom-
bramientos 
y ceses se 
realizan sin 
problemas

Gestión eco-
nómica y de 
inventario del 
presupuesto 
de la Secre-
taría General 
y apoyo 
administrativo 
a todas sus 
unidades

Unidades de 
la Secretaría 
General.

Unidades de 
la Universi-
dad.

Cumplimiento 
del presupuesto y 
gestión eficiente de 
los recursos

Ejecución del 
100% del presu-
puesto

Pago de facturas 
en el plazo de 
30 días desde la 
recepción, siempre 
que haya disponi-
bilidad en cuenta.

Permanente 100%

Gestión de la 
web de Secre-
taría General 
y de las bases 
de datos 
de cargos 
académicos, 
representan-
tes, convenios 
y normativa 
universitaria.

Unidades de 
la Universi-
dad.

Equipos de 
dirección 
y adminis-
tración de 
centros y 
departamen-
tos.

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general

La Web de la 
Secretaría General 
actualiza en máxi-
mo 2 días hábiles la 
información cargos 
y normativa.

Las bases de datos 
de Secretaría Ge-
neral se mantienen 
totalmente actuali-
zadas.

Consultas reali-
zadas a la Web 
(contador).

Mensual El 95% de 
los cambios 
se actualizan 
en la web en 
plazo.

El 100% de 
la informa-
ción de la 
web está 
actualizada.

Registro auxi-
liar del Edificio 
Paraninfo.

Unidades de 
la Universi-
dad.

Miembros de 
la comuni-
dad universi-
taria.

Sociedad en 
general.

La documentación 
se registra en el 
mismo día en que 
llega

Número de regis-
tros realizados

Permanente El 100% de 
los docu-
mentos  se 
registran en 
el mismo día
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III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna
La comunicación interna de la carta de servicios se realizará mediante:
a) Publicación en la web de Secretaría General
b) Publicación en el BOUZ tras su aprobación por Consejo de Gobierno
c) Publicación en el boletín iUnizar
d) Reuniones de coordinación semanales.

2. Comunicación externa
La comunicación externa se realiza asimismo a través de:

a) Publicación en la web de Secretaría General
b) Publicación en el BOUZ tras su aprobación por Consejo de Gobierno
c) Publicación en el boletín iUnizar

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN 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 procederá a evaluar las causas y condiciones que lo han 
producido y se adoptarán las medidas oportunas de corrección.

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

Las sugerencias, quejas o reclamaciones se podrán presentar de la siguiente forma:

- en papel a través del Centro de Información Universitaria o de cualquier registro de la Universidad de 
Zaragoza, 

- por correo electrónico a la cuenta secregen@unizar.es 

- y a través del buzón de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosAction!inicio.action

Todas serán respondidas por el Jefe de la Sección de Asuntos Generales en un plazo máximo de 10 días 
hábiles desde su recepción.
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XI. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE ESTUDIANTES Y RELACIONES INTERNACIONALES

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

El Plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza —Valorar a las personas para crear 
valor—, incluye el área de mejora relacionada con la eficiencia organizativa y la necesidad de mejorar la 
documentación básica de las unidades, incluyendo procedimientos de trabajo, compromisos de calidad e 
indicadores, que a su vez lleva a la formulación del objetivo general de avanzar en una organización eficiente. 
Para avanzar en esa dirección el Plan incluye como acción establecer una metodología única y mecanismos 
básicos para la elaboración 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 elaboración de la presente carta de servicios pretende ser una muestra del compromiso 
que el servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales ha adquirido con la calidad en la prestación 
de los servicios administrativos que demanda la comunidad universitaria —en especial el colectivo de 
estudiantes—, así como la sociedad en general, y reafirma su determinación para mejorar día a día la calidad 
de los servicios que presta, la información que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su gestión. 

2. Objetivos y fines

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

• 	 El acceso y la admisión a estudios universitarios oficiales de grado
• 	 Las becas y ayudas al estudio para estudiantes de enseñanzas oficiales, así como las becas de apoyo en 
tareas de gestión y servicios
• 	 La movilidad internacional de estudiantes y la gestión de programas de ayudas para la movilidad 
internacional tanto de estudiantes de enseñanzas oficiales como del personal docente e investigador y el 
personal de administración y servicios.

Todo lo anterior en coordinación con los centros universitarios, y en algunos casos con los centros de 
enseñanza secundaria, logrando una mayor eficiencia a través de la aplicación de procesos racionales y ágiles. 

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

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

Para alcanzar esta meta y consolidarse como una unidad de referencia en la Universidad de Zaragoza, el 
Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales se rige en su actividad por los principios de respeto a las 
personas, compromiso con la institución, profesionalidad, disponibilidad, transparencia, confidencialidad, 
fomento de la innovación y la mejora continua, calidad en la gestión, trabajo en equipo y orientación a los 
usuarios.
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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 desempeño de las tareas que tiene encomendadas se despliega en 
tres unidades administrativas:

•	 Sección de Acceso y Admisión
•	 Sección de Becas
•	 Sección de Relaciones Internacionales

3.2 Participantes en la elaboración de la carta de servicios
En la elaboración 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 Sección de Acceso y Admisión
•	 La Jefa de la Sección de Becas
•	 La Jefa de la Sección de Relaciones Internacionales

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

4. Información de contacto

Jefe del Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales
Campus universitario de plaza San Francisco
Edificio interfacultades [planta baja]
Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza
+ 34 876 553 032 | jsestud@unizar.es

Sección de Acceso y Admisión
Campus universitario de plaza San Francisco
Edificio Interfacultades [planta baja]
Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza
+ 34 976 761 042 | acceso@unizar.es | admision@unizar.es | http://wzar.unizar.es/servicios/acceso/

Sección 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/

Sección 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 localización
MAPA DE LOCALIZACIÓN

41° 38’ 26.5128” N / 0° 53’ 42.8280” W
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Horarios

El horario de atención al público es: 

• De lunes a Viernes, de 09:00 a 14:00

Formas de acceso y transporte público

Tranvía de Zaragoza – Línea 1
o	Parada: Plaza de San Francisco

Autobuses urbanos de Zaragoza
o	Líneas 24, 35 y 38
o	www.urbanosdezaragoza.es 

Servicio Bizi Zaragoza
	 Estacionamientos de Plaza de San Francisco

Acceso con vehículo propio. Solamente pueden acceder al campus universitario de plaza de San Francisco las 
personas de la comunidad universitaria que están 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 carácter transversal
Proporcionar información de forma personalizada a los diferentes usuarios del servicio y en el ámbito de cada 
una de las secciones que lo integran, de forma presencial, telefónica, telemática o por correo ordinario, así 
como a través de la información que se actualiza en la página web.

Elaboración y divulgación de los datos estadísticos que se derivan de los diferentes servicios prestados.

Emisión de certificados por las respectivas secciones en el ámbito de sus competencias.

5.2 Relacionados con el acceso y la admisión a estudios oficiales de grado
Coordinación, gestión y tramitación —en todos los aspectos académicos y administrativos— de los 
siguientes procesos:

Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para estudiantes en posesión del título de bachiller o 
equivalente [selectividad]
Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 25 años
Prueba de acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 45 años
Proceso de admisión a estudios oficiales de grado
Tramitación de los traslados del expediente de acceso (selectividad).

Coordinación y gestión de los aspectos que se tramitan —de forma centralizada— en relación con los 
siguientes procesos: 

Acceso a estudios oficiales de grado para los mayores de 40 años con experiencia laboral o profesional
Admisión por cambio de estudios a grado, con estudios universitarios iniciados

5.3  Relacionados con las becas y ayudas al estudio
Gestión y tramitación de la convocatoria anual de becas de carácter general del  Ministerio de Educación, 
Cultura y Deporte [MECD] para estudiantes que cursan estudios universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y 
máster en la Universidad de Zaragoza

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

Gestión y coordinación de la convocatoria anual de becas de colaboración del MECD para estudiantes 
en departamentos universitarios, en colaboración con los departamentos y centros universitarios de la 
Universidad.

Gestión y tramitación de la convocatoria anual becas  del Gobierno Vasco para estudiantes que cursan 
estudios universitarios oficiales de 1y2 ciclo, grado y máster en la Universidad de Zaragoza, así como de la 
convocatoria de becas de colaboración del Gobierno Vasco.

Coordinación, gestión y tramitación de las siguientes convocatorias de ayudas al estudio propias de la 
Universidad de Zaragoza:

o	Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en enseñanzas oficiales de grado y máster universitario
o	Ayudas al estudio para estudiantes matriculados en estudios de doctorado
o	Ayudas de matrícula para estudiantes extranjeros no residentes
o	Ayudas al estudio para situaciones sobrevenidas
o	Becas a la Excelencia para estudiantes de nuevo ingreso en estudios oficiales de grado

Coordinación, gestión y supervisión de las convocatorias de becas de apoyo en tareas de gestión y servicios

Colaboración con otras instituciones u organismos públicos de ámbito estatal o autonómico que convocan 
becas  y ayudas para la transmisión de la información académica de los solicitantes: convocatoria de becas 
de idiomas, etc…



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág.284

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

5.4 Relacionados con las Relaciones Internacionales
Coordinación, gestión y tramitación del programa Erasmus+ para la movilidad internacional de estudiantes 
de la Universidad de Zaragoza con fines de estudios, en colaboración con los centros

En colaboración con la FEUZ, gestión del programa Erasmus+ para la realización de prácticas internacionales 
de estudiantes de la Universidad de Zaragoza.

Coordinación, gestión y tramitación de la convocatoria de ayudas del programa Erasmus+ para la movilidad 
internacional de PDI y PAS de la Universidad de Zaragoza con fines de formación.

Coordinación, gestión y tramitación de las convocatorias de ayudas de programas de movilidad internacional 
de estudiantes: Iberoamérica, Santander-Doctorado, Norteamérica-Asia-Oceanía

Tramitación de las convocatorias de  los proyectos internacionales de cooperación académica tanto los 
financiados por la Comisión Europea (EACEA, etc.) como por otros organismos internacionales y nacionales.

Tramitación de las convocatorias de proyectos internacionales de cooperación al desarrollo, a través de la 
participación en las convocatorias de ayudas y subvenciones de la DGA, ECID, Europe Aid, etc.

Gestión económica y administrativa de proyectos de internacionalización propios del Vicerrectorado de 
Relaciones Internacionales.

Gestión para la firma de convenios internacionales que contemplen el intercambio de miembros de la 
comunidad universitaria (estudiantes, docentes, personal de administración), así como la colaboración 
académica en rasgos generales.

Apoyo técnico y logístico 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 relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a:

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

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

• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 

• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 

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

• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 

• Acceso a la información pública, archivos y registros.

• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 

• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 

• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
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• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 

• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.

• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.

• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.

• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

Obligaciones
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.

• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad).

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

• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.

• 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 prácticas y entornos de investigación.

• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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 carácter general
. Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de datos de carácter personal, y Real Decreto 
1720/2007, de 21 de diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
. Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág.286

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

. Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres Ley 5/2005, de 14 de junio, 
de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.
. Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
. Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública y buen gobierno.
. Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención 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 admisión a estudios de grado
. Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación [modificada por Ley Orgánica 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 
enseñanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admisión a las universidades públicas 
españolas [y modificaciones posteriores].
. Real Decreto 412/2014, de 6 de junio, por el que se establece la normativa básica de los procedimientos de 
admisión a las enseñanzas universitarias oficiales de Grado.
. Decreto 21/2010, de 9 de febrero, del Gobierno de Aragón, 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, Tecnología y Universidad, sobre las pruebas de 
acceso a las enseñanzas universitarias oficiales de Grado para mayores de veinticinco y de cuarenta y cinco 
años, 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 admisión a la Universidad de Zaragoza de Mayores de 40 años mediante acreditación 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 admisión 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 admisión, los criterios de valoración y el orden de prelación en la adjudicación 
de plazas para determinadas vías 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 cuantías de las becas y ayudas al estudio del Ministerio de Educación, Cultura y Deporte, que serán de 
aplicación 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 homologación y declaración de equivalencia a titulación y a nivel académico universitario oficial y 
para la convalidación de estudios extranjeros de educación superior, y el procedimiento para determinar la 
correspondencia a los niveles del marco español de cualificaciones para la educación superior de los títulos 
oficiales de Arquitecto, Ingeniero, Licenciado, Arquitecto Técnico, Ingeniero Técnico y Diplomado.
. Reglamento (UE) N o 1288/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de diciembre de 2013 por el 
que se crea el programa «Erasmus+», de educación, formación, juventud y deporte de la Unión y por el que se 
derogan las Decisiones nº 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 carácter 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 carácter oficial y validez en todo el territorio 
nacional.
. Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenación de las enseñanzas 
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 
Títulos. 
. Real Decreto 1027/2011, de 15 de julio, por el que se establece el Marco Español de Cualificaciones para la 
Educación Superior
. Real Decreto 22/2015, de 23 de enero, por el que se establecen los requisitos de expedición del Suplemento 
Europeo a los títulos 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 Organización y Gestión de la calidad de los estudios de Grado y Máster Acuerdo de 22 de 
diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de Normas de Evaluación 
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 Formación 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 máster 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 títulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educación Superior de la Universidad 
de Zaragoza

Normativa sobre precios públicos
. Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Protección 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 Aragón, por el que se establecen los precios públicos por la prestación de 
servicios académicos universitarios para el curso correspondiente. 

Normativa de carácter económico
. Presupuesto de la Universidad de Zaragoza
. Normas de gestión económica de 2007

8. Formas de participación del usuario

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

• Buzón de sugerencias y quejas
o	Accesible en la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

• Mediante correo electrónico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su caso, a 
la sección correspondiente.

o	Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
o	Sección de Acceso y Admisión: acceso@unizar.es | admisión@unizar.es
o	Sección de Becas: becas@unizar.es
o	Sección de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

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

• De forma presencial, acudiendo al Servicio o Sección correspondiente [ver apartado 4: información de 
contacto].
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	 9. Fecha de entrada en vigor

	 La presente carta de servicios entrará en vigor a partir del siguiente a su publicación en el BOUZ. 
	 Su vigencia será de dos años a partir de su publicación en el BOUZ.

	 II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.1 
Servi-
cios de 
carácter 
trans-
versal

Información 
pública a 
través de la 
web

Estudian-
tes
Pas
Pdi 
Us u a r i o s 
externos

Mantener actualizada y accesible en 
la página web la normativa y la infor-
mación relacionada con los distintos 
procesos y convocatorias del servicio, 
así como los formularios on-line, 
impresos, etc…

% de actualiza-
ciones realiza-
das a fecha de 
publicación de 
las respectivas 
convocatorias.

Semestral 100%

Información 
y atención 
personali-
zada a los 
usuarios

Estudiantes

Pas

Pdi 

Usuarios 
externos

Dar respuesta a las consultas formu-
ladas a través de correo electrónico 
en un plazo máximo de 2 días hábiles, 
salvo que su resolución requiera de 
informe adicional.

% de respues-
tas a consultas 
formuladas por 
correo electróni-
co resueltas en 
un plazo igual o 
inferior a 2 días 
hábiles.

Semestral 85%

Elaboración 
y publica-
ción   de 
estadísticas

Estudiantes

Pas

Pdi 

Usuarios 
externos

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

% de estadísticas 
elaboradas y 
actualizadas en 
la web

Anual 100%

Emisión de 
certificacio-
nes

Estudiantes

Pas

Pdi 

Emisión de certificaciones en el ámbito 
de las competencias de las respectivas 
secciones del servicio, en el plazo 
máximo de 3 días hábiles, si no existen 
causas ajenas que lo impidan.

% de certifica-
ciones emitidas 
dentro del plazo 
de 3 días hábiles.

Trimestral 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.2 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con el 
acceso 
y la ad-
misión a 
estudios 
de 
grado

Coordina-
ción, gestión 
y tramita-
ción de la:

Prueba de 
acceso a la 
universidad 
[PAU]

Prueba de 
acceso a 
la univer-
sidad para 
mayores de 
25 años

Prueba de 
acceso a 
la univer-
sidad para 
mayores de 
45 años

Ciuda-
danos 
interesados 
en partici-
par en las 
pruebas.

Centros de 
secundaria 
de aragón 
[PAU]

Comunicar en el plazo máximo de 5 
días hábiles desde que se inicia la tra-
mitación de la solicitud en la sección, 
los errores detectados en la misma 
para su subsanación

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

Anual 90%

Publicar los resultados de las pruebas 
(en el caso de la PAU tanto los de la 
1ª como los de la 2ª corrección) en las 
fechas indicadas en las convocatorias

% de resultados 
publicados en las 
fechas indicadas 
en las convoca-
torias

Anual 100%

Elaborar y notificar la resolución de los 
recursos en el plazo máximo de 7 días 
hábiles desde que sean resueltos por la 
comisión organizadora

% de resolucio-
nes a recursos 
notificadas en el 
plazo máximo de 
7 días hábiles

Anual 90%

Coordi-
nación y 
gestión del 
proceso 
acceso a la 
universidad 
para los 
mayores de 
40 años con 
experiencia 
laboral o 
profesional

Ciuda-
danos 
interesados 
en partici-
par en las 
pruebas. 
Tribunales 
evalu-
dadores. 
Secretarías 
de los 
centros

Coordinar el nombramiento de 
los tribunales evaluadores para su 
publicación en el bouz en el mes de 
diciembre.

% de nom-
bramientos 
publicados en el 
bouz en el mes 
de diciembre

Anual 100%

Elaborar y enviar a los tribunales eva-
luadores el procedimiento de gestión 
y los expedientes de solicitud con al 
menos 7 días hábiles de antelación al 
inicio del plazo de valoración

% de procedi-
mientos y expe-
dientes enviados 
antes de una 
semana del inicio 
del plazo de 
valoración

Anual 100%

Publicar la consulta on-line de resultados 
del proceso de valoración en los plazos 
fijados en la convocatoria, si no existen 
causas  ajenas que lo  impidan

% de resultados 
publicados en las 
fechas indicadas en 
las convocatorias

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.2 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con el 
acceso 
y la ad-
misión a 
estudios 
de 
grado

Coordinación y 
gestión de los 
procesos de:

Admisión a 
grados para 
estudiantes de 
nuevo ingreso

Admisión por 
cambio de es-
tudios a grado

Estudiantes 
interesados 
en acceder 
a estudios 
de grado 
o en un 
cambio de 
estudios a  
grado

Secretarías 
de los 
centros

Coordinar con los centros el proceso de 
oferta de plazas de cambio de estudios 
para su aprobación en consejo de 
gobierno antes del mes febrero, si no 
existen causas ajenas que lo impidan.

% de plazas ofer-
tadas aprobadas 
por consejo go-
bierno antes del 
mes de febrero

Anual 100%

Publicar en el boa las resoluciones de 
plazos y procedimientos para solicitar 
admisión en cada proceso con al me-
nos un 15 días hábiles de antelación 
al inicio del plazo de presentación de 
solicitudes.

% de resolucio-
nes publicadas 
en boa con al 
menos 15 días 
hábiles de antela-
ción

Anual 100%

Elaborar y enviar a las secretarías de los 
centros el procedimiento de gestión 
con al menos 7 días hábiles de antela-
ción al inicio del plazo de presentación 
de solicitudes.

% de procedi-
mientos elabo-
rados y enviados 
con al menos 7 
días hábiles de 
antelación

Anual 100%

Específico del 
proceso de 
admisión a 
grados para 
estudiantes de 
nuevo ingreso

Estudiantes 
interesados 
en acceder 
a estudios 
de grado

Publicar los resultados de la adjudica-
ción de plazas y los llamamientos a los 
integrantes de las listas de espera en 
los plazos fijados en la resolución del 
rector

% de adju-
dicaciones y 
llamamientos 
publicados en los 
establecidos

Anual 100%

Tramitar las reclamaciones a la adju-
dicación en el plazo de 5 días hábiles, 
salvo que su resolución requiera de 
informe adicional.

% de reclamacio-
nes tramitadas 
en el plazo de 5 
días hábiles

Anual 90%

Específico del 
proceso de 
admisión por 
cambio de es-
tudios a grado

Estudiantes 
interesa-
dos en un 
cambio de 
estudios a 
grado

Resolver los recursos en el plazo 
máximo de 7 días hábiles desde su 
presentación, salvo que su resolución 
requiera de informe adicional.

% de recursos 
resueltos dentro 
del plazo máximo 
de 7 días.

Anual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.3 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
becas y 
ayudas 
al estu-
dio

Coordinación, 
gestión y 
tramitación de 
las respectivas 
convocatorias 
de:

Ayudas al 
estudio para 
estudiantes 
matriculados 
en estudios de 
grado y máster.

Ayudas al 
estudio para 
estudiantes 
de tutela 
académica de 
doctorado.

Becas a la 
excelencia para 
estudiantes de 
nuevo ingreso 
en grados.

Ayudas de 
matrícula para 
estudiantes 
extranjeros no 
residentes.

Estudiantes

Centros 
universita-
rios

Escuela de 
doctorado

Comunicar en el plazo máximo de 5 
días hábiles desde que se inicia la tra-
mitación de la solicitud en la sección 
de becas, los errores detectados en la 
misma para su subsanación.

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

Anual 90%

Publicar las propuestas provisionales y 
definitivas de concesión y denegación 
de las becas y ayudas dentro de los 
plazos marcados en las respectivas 
convocatorias.

% de publicacio-
nes de becas y 
ayudas concedi-
das o denegadas 
dentro de los 
plazos marcados 
en las respectivas 
convocatorias.

Anual 100%

Elaborar y notificar la resolución de los 
recursos en el plazo máximo de 7 días 
hábiles desde que sean resueltos por la 
comisión de selección de becarios.

% de resolucio-
nes a recursos 
notificadas en el 
plazo máximo de 
7 días hábiles

Anual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.3 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
becas y 
ayudas 
al estu-
dio

Gestión y 
tramita-
ción de las 
ayudas al 
estudio para 
situaciones 
sobreveni-
das.

Estudiantes

Centros 
universita-
rios

Comunicar en el plazo máximo de 5 
días hábiles desde que se inicia la tra-
mitación de la solicitud en la sección 
de becas, los errores detectados en la 
misma para su subsanación.

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

Anual 90%

Elaborar y notificar la resolución de las 
solicitudes de ayudas en el plazo máxi-
mo de 7 días hábiles desde que sean 
resueltas por la comisión de selección 
de becarios.

% de resolucio-
nes de ayudas 
elaboradas y 
notificadas en el 
plazo máximo de 
7 días hábiles.

Anual 90%

Gestión y 
tramitación 
de la con-
vocatoria 
de becas 
de carácter 
general el 
MECD

Estudiantes

Centros 
universita-
rios

Mecd

Dga

Comunicar en el plazo máximo de 5 
días hábiles desde que se inicia la tra-
mitación de la solicitud en la sección 
de becas, los errores detectados en la 
misma para su subsanación.

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

Anual 90%

Tramitar al MECD las solicitudes de 
becas dentro de los plazos fijados en 
la convocatoria general, si no existen 
causas ajenas que lo impidan.

% de becas tra-
mitadas al MECD 
dentro de los 
plazos fijados en 
la convocatoria

Anual 85%

Enviar al MECD los recursos de los 
estudiantes en el plazo de 15 días 
hábiles desde que finaliza el plazo de 
presentación de los mismos, junto 
con el informe individualizado para su 
resolución.

% de recursos en-
viados al MECD 
en el plazo de 15 
días hábiles

Anual 90%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.3 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
becas y 
ayudas 
al estu-
dio

Gestión y 
tramitación 
de la convo-
catoria de 
becas del 
Gobierno 
Vasco

Estudiantes

Centros uni-
versitarios

Gobierno 
Vasco

Comunicar en el plazo máximo de 
5 días hábiles desde que se inicia la 
tramitación de la solicitud de beca 
en la sección de becas, los errores 
detectados en la misma para su 
subsanación.

% de peticiones 
de subsanación 
comunicadas 
dentro del pla-
zo máximo de 5 
días hábiles.

Anual 90%

Dar de alta y enviar las alegaciones 
a la dirección general de universi-
dades del Gobierno Vasco [DGU-
GV]  dentro de los plazos marcados 
en la convocatoria, si no existen 
causas ajenas que lo impidan

%  De alegacio-
nes enviadas 
a la DGUGV 
dentro de plazo

Anual 90%

Enviar a la DGUGV los recursos de 
los estudiantes en el plazo de 15 
días hábiles desde el fin del plazo 
de presentación de los mismos, 
junto con el informe individualiza-
do elaborado por la sección.

% de recursos 
enviados a la 
DGUGV en el 
plazo de 15 
días hábiles

Anual 90%

Coordi-
nación, 
gestión y 
tramitación 
de la convo-
catoria de 
becas de co-
laboración 
del MECD

Estudiantes

Departa-
mentos y 
centros uni-
versitarios

Mecd

Tras la publicación de la convoca-
toria en el boe, elaborar/actualizar 
y enviar a centros y departamentos 
el procedimiento de gestión antes 
del mes de septiembre.

% de proce-
dimientos 
elaborados y 
enviados antes 
de septiembre

Anual 100%

Comunicar en el plazo máximo de 
5 días hábiles desde que se inicia la 
tramitación de la solicitud de beca 
en la sección de becas, los errores 
detectados en la misma para su 
subsanación.

% de peticiones 
de subsanación 
comunicadas 
dentro del pla-
zo máximo de 5 
días hábiles.

Anual 90%

Enviar al MECD la propuesta de 
concesión de becas dentro de los 
plazos marcados en la convoca-
toria.

% de propues-
tas de conce-
sión enviadas al 
MECD en plazo.

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.3 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
becas y 
ayudas 
al estu-
dio

Coordi-
nación, 
gestión y 
supervi-
sión de las 
convoca-
torias de 
becas de 
apoyo en 
tareas de 
gestión y 
servicios.

Estudiantes

Equipo de 
dirección, 
centros, IUI, 
departa-
mentos, ser-
vicios y otras 
estructuras 
universita-
rias

Tener actualizado el procedimiento 
de gestión  para órganos convo-
cantes que sirve de referencia para 
prestar asesoramiento técnico 
y de gestión a las unidades a lo 
largo del proceso de convocatoria, 
selección, etc…

% de proce-
dimientos 
actualizados

Anual 100%

Enviar al órgano convocante la 
delegación de competencias y las 
indicaciones de procedimiento en 
el plazo máximo de 3 días hábiles 
desde que el servicio de gestión 
financiera y presupuestaria emite 
informe positivo.

% de dele-
gaciones de 
competencias 
enviadas en el 
plazo máxi-
mo de 3 días 
hábiles

Anual 90%

Dar de alta en People a los becarios 
seleccionados antes del inicio de la 
colaboración.

% de becarios 
dados de alta 
en plazo

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRE-
CUENCIA 
DE MEDI-

CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
Rela-
ciones 
Interna-
cionales

Coordina-
ción, gestión 
y tramita-
ción de la 
convoca-
toria del 
programa de 
movilidad 
Eramus+ 
con fines 
de estu-
dios, para 
estudiantes 
de la UZ 

Estudiantes 

ORIs

Secretarías 
de los 
centros 
universita-
rios

Comisión 
europea

Elaborar y publicar la convocatoria 
y la guía informativa del estudiante 
con antelación suficiente para que 
los centros puedan hacer la selec-
ción de estudiantes antes del inicio 
de presentación de solicitudes de 
becas MECD.

% de convoca-
torias y guías 
informativas 
publicadas 
antes del plazo 
indicado.

Anual 100%

Enviar a las oris y secretarías de los 
centros la circular informativa con 
al menos dos meses de antelación 
al inicio de las movilidades.

% Circulares 
enviadas con al 
menos un mes 
de antelación

Anual 100%

Recibido el documento de incorpo-
ración a destino, tramitar el 1er 
pago de la ayuda en el plazo de 15 
días hábiles tras la recepción de 
los fondos de la comisión europea, 
si no existen causas ajenas que lo 
impidan.

% de pagos 
realizados den-
tro del plazo 
indicado

Anual 100%

Enviar los informes financieros 
intermedios y finales dentro de los 
plazos establecidos por la comisión 
europea.

% de infor-
mes enviados 
dentro de los 
plazos estable-
cidos.

Anual 100%

Gestión de 
la convo-
catoria del 
programa de 
movilidad 
Eramus+ 
prácti-
cas para 
estudiantes 
de la uz, en 
colaboración 
con la FEUZ

Estudiantes 
UZ

Oris

Secretarías 
de los 
centros 
universita-
rios

Publicar la convocatoria con ante-
lación suficiente para que desde 
feuz se pueda hacer la selección de 
estudiantes.

% de convoca-
torias publica-
das en plazo 
adecuado

Anual 100%

Recibido el documento de incorpo-
ración a destino, tramitar el 1er 
pago de la ayuda en el plazo de 15 
días hábiles tras la recepción de 
los fondos de la comisión europea, 
si no existen causas ajenas que lo 
impidan.

% de pagos 
realizados den-
tro del plazo 
indicado

Anual 100%

Enviar los informes financieros 
intermedios y finales dentro de los 
plazos establecidos por la comisión 
europea.

% de infor-
mes enviados 
dentro de los 
plazos estable-
cidos.

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 
MEDI-
CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
rela-
ciones 
interna-
cionales

Coordina-
ción, gestión 
y tramita-
ción de las 
convoca-
torias de 
ayudas de 
programas 
internacio-
nales de 
movilidad de 
estudiantes: 
ibero-
América, 
Santander-
dolctorado, 
NAAO

Estudiantes 

ORIs

Secretarías 
de los 
centros 
universita-
rios

Comunicar en el plazo máximo de 
5 días hábiles desde que se inicia 
la tramitación de la solicitud en 
la sección de becas, los errores 
detectados en la misma para su 
subsanación.

% de peticiones 
de subsanación 
comunicadas 
dentro del pla-
zo máximo de 5 
días hábiles.

Anual 90%

Publicar las propuestas provisio-
nales y definitivas de concesión y 
denegación de las ayudas dentro 
de los plazos marcados en las 
respectivas convocatorias

% de publica-
ciones de ayu-
das concedidas 
o denegadas 
dentro de los 
plazos mar-
cados en las 
respectivas 
convocatorias

Anual 100%

Resolver los recursos en el plazo 
máximo de 15 días hábiles desde 
su presentación, salvo que sea ne-
cesario solicitar informe adicional.

% de recursos 
resueltos den-
tro del plazo 
máximo de 15 
días.

Anual 90%

Apoyo 
técnico a 
las oris y 
a las

Secreta-
rías de los 
centros 
universita-
rios sin ori

ORIs

Secretarías 
de los 
centros 
universita-
rios

Prestar asesoramiento adecuado 
y permanente a las oris en sus 
consultas.

% de consultas 
atendidas en el 
plazo máxi-
mo de 2 días 
hábiles

Anual 90%

Difundir a las oris con al menos 
7 días hábiles de antelación a 
la apertura de las respectivas 
convocatorias, la información y los 
procedimientos necesarios para la 
resolución de dudas.

% de infor-
mación y 
procedimientos 
difundidos con 
al menos 7 días 
de antelación

Anual 100%

Celebración de una reunión anual 
con los responsables de las oris.

Nº de reunio-
nes celebradas

Anual Al menos 
una 
reunión 
anual
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 
MEDI-
CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
rela-
ciones 
interna-
cionales

Apoyo 
técnico y 
logístico en 
cuestiones 
de aloja-
miento a 
estudiantes 
y profesores 
extranjeros 
llegados en 
el marco de 
programas 
internacio-
nales de 
movilidad

Estudiantes 
y profeso-
res extran-
jeros

Colegios 
mayores

Residencias 
UZ

Hoteles 
concerta-
dos

Tramitar las solicitudes de plazas 
de alojamiento para los ccmm, 
residencias universitarias u hoteles 
concertados, en un plazo igual o 
inferior a 3 días hábiles desde la 
recepción de la documentación.

% de soli-
citudes de 
alojamiento 
tramitadas en 
un plazo igual o 
inferior a 3 días 
hábiles

Anual 100%

Comunicar a los solicitantes la 
adjudicación o denegación de 
plaza de alojamiento en un plazo 
igual o inferior a 3 días hábiles tras 
su resolución por el cm, residencia 
universitaria u hotel concertado.

% de adju-
dicaciones o 
denegaciones 
de plazas co-
municadas en 
un plazo igual o 
inferior a 3 días 
hábiles

Anual 100%

Gestión 
para la 
firma de 
convenios 
internacio-
nales que 
contem-
plen inter-
cambio de 
miembros 
de la 
comunidad 
universi-
taria

VRRI

Pdi

Universida-
des e ins-
tituciones 
extranjeras

Asesorar de forma adecuada a 
los interesados en la firma de un 
convenio y resolución de las dudas 
planteadas en un plazo máximo de 
2 días hábiles.

% de consultas 
resueltas en el 
plazo máxi-
mo de 2 días 
hábiles

Anual 90%

Revisar y supervisar el contenido 
del convenio en el ámbito de com-
petencia de la sección de RR.II.y 
asesorar al órgano firmante de UZ.

% de convenios 
revisados y 
supervisados

Anual 100%

Notificar a los interesados la firma 
del convenio en un plazo máximo 
de 7 días hábiles tras su firma.

% de firmas 
de convenios 
notificadas 
en un plazo 
máximo de 7 
días hábiles

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 
MEDI-
CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
rela-
ciones 
interna-
cionales

Gestión 
económica 
y adminis-
trativa de 
proyectos de 
internacio-
nalización 
propios del 
vrri

Pdi

Secretarías 
de los 
centros

Publicar la resolución de concesión 
de ayudas a proyectos dentro del 
plazo marcado en la convocatoria.

% de concesio-
nes de ayudas 
publicadas 
dentro del pla-
zo marcado en 
la convocatoria

Anual 100%

Transferir los fondos asignados a 
los centros en un plazo máximo de 
15 días hábiles desde que se co-
munica la concesión de las ayudas, 
si no existen causas ajenas que lo 
impidan.

% de fondos 
transferidos en 
el plazo de 15 
días hábiles.

Anual 100%

Coordi-
nación, 
gestión y 
tramita-
ción de la 
convoca-
toria de 
ayudas de 
movilidad 
de PDI y 
pas [stt] de 
la UZ con 
fines de 
formación 
[Eramus 
+: acción 
clave 1]

Pdi

Pas

Publicar la convocatoria en los 
plazos establecidos anualmente 
por el VRRI

% de consultas 
resueltas en el 
plazo máxi-
mo de 2 días 
hábiles

Anual 100%

Publicar la resolución de concesión 
de ayudas dentro del plazo marca-
do en la convocatoria.

% Resoluciones 
de concesión 
publicadas en 
plazo

Anual 100%

Tramitar el pago de la ayuda en un 
plazo máximo de 15 días hábiles 
desde la justificación de los gastos, 
si no existen causas ajenas que lo 
impidan

% Pagos 
realizados en 
el plazo de 15 
días desde la 
justificación

Anual 100%
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTE-

RÉS
COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 
MEDI-
CIÓN

ESTÁN-
DAR 

DE CALI-
DAD

5.4 Ser-
vicios 
relacio-
nados 
con las 
rela-
ciones 
interna-
cionales

Tramita-
ción de las 
convoca-
torias de 
proyectos 
internacio-
nales de 
coope-
ración 
académica, 
financia-
dos por la 
comisión 
europea 
(eacea, 
etc.) Como 
por otros 
organismos 
nacionales 
o interna-
cionales

Pdi

Institucio-
nes socias 
participan-
tes en los 
proyectos

Difundir las convocatorias en el 
plazo máximo de 3 días hábiles 
desde que se publican en el diario 
oficial correspondiente.

% de convoca-
torias difundi-
das dentro del 
plazo de 3 días 
hábiles

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%

Tramita-
ción de las 
convoca-
torias de 
proyectos 
internacio-
nales de 
coope-
ración al 
desarrollo 
financiados 
o cofinan-
ciados 
por otras 
institucio-
nes [DGA, 
europe aid, 
etc.]

Notificar a los interesados las reso-
luciones de concesión y denega-
ción de ayudas en el plazo máximo 
de 3 días hábiles desde que se 
publican.

% de resolucio-
nes notificadas 
dentro del 
plazo de 3 días 
hábiles

Anual 100%

Elaboración y envío 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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III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA
La difusión de la carta de servicios se centra en las siguientes actuaciones:

1. Comunicación interna
• En cada sección se han mantenido reuniones con el personal del Servicio de Estudiantes y Relaciones 
Internacionales para su participación en la elaboración de la carta de servicios.
• Una vez elaborada, la carta se enviará electrónicamente a todo el personal del Servicio, para su conocimiento 
y seguimiento.

2. Comunicación externa
• A Través de la página web de cada una de la Secciones del Servicio de Estudiantes y Relaciones internacionales

• Publicación en el BOUZ
• Elaboración de un folleto divulgativo de la carta de servicios para cada una de la secciones del Servicio

 

IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN 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 
seguirá el siguiente proceso de valoración y respuesta:

• Serán estudiadas por el responsable del área correspondiente y se les dará respuesta personalizada en 
el plazo máximo de 5 días hábiles contados a partir de la fecha de su recepción, salvo que fuera necesario 
recabar información adicional. 

• Además de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido, se 
recabará su opinión sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

• El grupo responsable del seguimiento de esta carta se planteará las medidas de mejora que eviten la 
reiteración de incumplimientos sobre compromisos no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones. 
Asimismo, valorará las causas que han motivado tal incumplimiento y podrá plantear la definición o viabilidad 
del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previstos.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN 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, deberán 
formalizarlas a través de los siguientes canales:

• Buzón de sugerencias y quejas

o	Accesible en la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza
http://sede.unizar.es

• Mediante correo electrónico dirigido al Servicio de Estudiantes y Relaciones Internacionales o, en su caso, a 
la Sección correspondiente.

o	Servicio de Estudiantes y RR. Internacionales: jsestud@unizar.es
o	Sección de Acceso y Admisión: acceso@unizar.es | admisión@unizar.es
o	Sección de Becas: becas@unizar.es
o	Sección de Relaciones Internacionales: relint@unizar.es

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

• De forma presencial, en el Servicio o Sección correspondiente [ver apartado 4: información de contacto].
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XII. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE GESTIÓN FINANCIERA Y PRESUPUESTARIA

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Uno de los objetivos de mejora establecidos por la Gerencia de la Universidad dentro del Plan de Calidad es 
“…. mejorar la documentación básica de las unidades, incluyendo procedimientos de trabajo, compromisos 
de calidad e indicadores…”, dentro del objetivo general de “avanzar en una organización eficiente”.

El Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria ha elaborado esta Carta de Servicios basándose en la “Guía 
para la elaboración 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 administración más eficaz, eficiente y participativa.

2. Objetivos y fines de la Unidad

El Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria tiene como misión la gestión administrativa de la actividad 
económica, financiera y presupuestaria de la Universidad de Zaragoza; la elaboración de los estados 
contables, de tesorería, y las cuentas anuales;  la colaboración en el análisis de costes y  el cumplimiento de 
las obligaciones tributarias. 
La visión del Servicio será conseguir que la actividad económico-financiera de la Universidad de Zaragoza 
sea un referente de excelencia basando su funcionamiento en los principios de eficacia, eficiencia en la 
utilización de recursos y transparencia en la gestión, con el fin de prestar un óptimo servicio a la Comunidad 
Universitaria en particular y a la Sociedad en general, en el marco de una mejora continua.

3. Datos identificativos 

Denominación: Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria
Responsable de la Carta de Servicios, y del equipo de trabajo Pilar Millán Aznar, Jefe del Servicio de Gestión 
Financiera y Presupuestaria

4. Información de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Dirección: CAMPUS SAN FRANCISCO
Ed. Interfacultades  2ª planta 
C/ Pedro Cerbuna, 12
50009 Zaragoza
Teléfonos: +34 876 553089/3088
Correo electrónico:   financieraypresupuestaria@unizar.es
Página web: http://www.unizar.es/gobierno/gerente/vg_economica/sgf/directorio.html?menu=sgf
Forma de acceso y medios de transporte: 
• Autobús: líneas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2
• Tranvía: parada en plaza San Francisco
•  Servicio zarabici
Horario de atención al público: 9 a 14 horas, de lunes a viernes

Mapa de localización: 
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5. Relación de servicios prestados

El Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria se divide en dos secciones: la Sección de Presupuestos y 
Gestión Financiera, que atiende, principalmente, la gestión financiera y de los presupuestos; y la Sección de 
Contabilidad, que atiende, principalmente, la gestión contable y de costes.
1.	 Gestión Financiera

1)	 Se encarga de gestionar:
o	Las cuentas bancarias de la Universidad
o	Las operaciones financieras de endeudamiento a corto y largo plazo
o	La Caja General de Depósitos de la Universidad
o	El cobro de los ingresos centralizados
o	El pago de devoluciones de ingresos
o	El pago de gastos centralizados
o	El pago de la nómina

2.	 Gestión Presupuestaria
1)	 Apoyo técnico a la elaboración del presupuesto 
2)	 Preparación de los expedientes de modificación presupuestaria para su aprobación
3)	 Carga, apertura y puesta en funcionamiento del presupuesto

3.	 Gestión Tributaria
1)	 Liquidación y declaración de tributos y obligaciones fiscales (IVA e IRPF)
2)	 Elaboración y remisión de los certificados de IRPF
3)	 Atención de los requerimientos de la Agencia Tributaria

4.	 Gestión Contable
1)	 Supervisar y aprobar las cuentas justificativas de gastos descentralizados
2)	 Supervisar y aprobar las liquidaciones de ingresos descentralizados (facturación)
3)	 Contabilización de gastos e ingresos asociados a proyectos/contratos de investigación
4)	 Contabilizar el pago centralizado y los expedientes de contratación administrativa
5)	 Contabilizar los ingresos/gastos centralizados (nómina, matricula, etc)
6)	 Cierre del ejercicio presupuestario
7)	 Liquidación y rendición de las cuentas anuales

5.	 Gestión de costes
1)	 Colaborar y dar apoyo técnico en la elaboración del informe anual de Contabilidad Analítica

6.	 Otros
1)	 Apoyo informático, legislativo y de procedimiento a las distintas unidades de planificación de la 
Universidad de Zaragoza
2)	 Elaboración de informes periódicos solicitados por el Gobierno de Aragón relativos a la ejecución 
presupuestaria, morosidad y endeudamiento
3)	 Elaboración de informes solicitados por otras instituciones
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4)	 Colaborar con la unidad informática para el mantenimiento de bases de datos económicos
5)	 Facilitar la documentación que se solicite en las auditorias realizadas, tanto internas como externas
6)	 Atención al público a través de los distintos medios de comunicación
7)	 Archivo de toda la documentación contable de gastos e ingresos centralizados y descentralizados

 
6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relación con los servicios que se prestan
Derechos 
a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos
b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos
c) A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como 
a la devolución 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 Administración actuante
e) Al acceso a la información pública, archivos y registros. 
f ) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el 
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones
g) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente
h) Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por la Ley de Protección de 
Datos de carácter personal
i) Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras

Deberes
a) Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, símbolos 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 legislación 
vigente o por el propio procedimiento
c) Facilitar información 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. Relación de normas reguladoras de los servicios
a) Normas de carácter general

. Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo
. Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de Abril
. Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero
. Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón
. Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos
. Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la información pública 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 Información Administrativa y 
atención al Ciudadano
. Normas de Gestión Económica de la UZ (mayo 2007)
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b) Normas presupuestarias y financieras

. Ley Orgánica 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 Aragón
 . Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación de registro contable de 
facturas en el Sector Público
. Ley 1/2014, de 23 de enero, de Presupuestos de la Comunidad Autónoma de Aragón para el ejercicio 2014
. Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y 
financiera para la corrección del déficit público
. RDL 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector 
Público
. Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito 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 razón de servicio
. RD 1619/2012, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones 
de facturación
. Decreto Legislativo 1/2000, de 29 de junio del Gobierno de Aragón, por el que se aprueba el Texto Refundido 
de la Ley de Hacienda de la Comunidad Autónoma 
. Decreto 127/2013, de 9 de julio, del Gobierno de Aragón, por el que se establecen los precios públicos por 
la prestación de servicios académicos universitarios para el curso 2013-2014
. Orden de 8 de noviembre de 1994, sobre justificación y anticipos de las indemnizaciones por razón de 
servicio
. Orden HAP/981/2013, de 31 de mayo, por la que se dictan las normas para la elaboración de los Presupuestos 
Generales del Estado para 2014
. Orden de 24 de junio de 2013, del Departamento de Hacienda y Administración Pública, por el que se dictan 
instrucciones para la elaboración del Presupuesto de la Comunidad Autónoma de Aragón 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 
elaboración y ejecución 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
. Resolución del Rector de 03 de junio de 2013 por la que se determinan los requisitos que deberán cumplirse 
para el pago de asistencias por participación en Tribunales de selección de personal, de acuerdo con el Real 
Decreto 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razón del servicio

c) Normas tributarias

. Ley 37/1992, de 28 de diciembre, del Impuesto sobre el Valor Añadido

. 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 Físicas
. 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 Pública

 
8. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La carta del Servicio de Gestión Financiera y Presupuestaria surtirá efectos a partir de su publicación en el 
Boletín Oficial de la Universidad (BOUZ).
La vigencia de la presente Carta se establecerá en 2 años desde su entrada en vigor.
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II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
CALI-
DAD

O
BS

ER
VA

CI
O

N
ES

 
(r

es
po

ns
ab

le
)

Apoyo 
informático, 
legislativo 
y de proce-
dimiento a 
las distintas 
unidades de 
planificación

Gestores 
internos

Mejorar la 
relación con 
las distintas 
unidades de la 
Universidad, 
facilitando una 
comunicación 
fluida de infor-
mación.

anual

Contabilizar el 
pago centra-
lizado y los ex-
pedientes de 
contratación 
administrativa

Contabilizar 
los ingresos/
gastos centra-
lizados 

Gestores 
internos

Contabili-
zación de 
documentos 
contables 
de Gastos 
centralizados 
en los 45 días 
siguientes 
desde su fecha 
de registro 
administrativo.

fecha obligación-
fecha de registro

anual ≤ 45 Jefe de 
Negociado 
de Contabi-
lidad

Contabilizar 
los ingresos/
gastos centra-
lizados

Gestores 
internos

Contabili-
zación de 
documentos 
contables de 
Ingresos cen-
tralizados  en 
20 días desde 
la elaboración 
de las Hojas de 
Cobro.

fecha registro justi-
ficante ingreso- 
fecha contabiliza-
ción  hoja cobro

anual ≤ 20 Jefe de la 
Sección de 
Contabili-
dad

	
Supervisar y 
aprobar las 
liquidaciones 
de ingresos 
descentraliza-
dos

Gestores 
internos

Elaboración 
de las hojas de 
cobro 10 días 
desde el apun-
te bancario.

fecha contabili-
zación hoja cobro 
– fecha traspaso 
ingreso 

anual ≤ 10 Jefe de 
Negociado 
de Contabi-
lidad

Supervisar 
y aprobar 
las cuentas 
justificativas 
de gastos des-
centralizados

Gestores 
internos

Revisión/apro-
bación de ACF 
y PJ en los 20 
días siguientes 
a su recepción.

fecha finalización 
de revisión – fecha 
de registro 

anual ≤ 20 Jefe de Ne-
gociado de 
Rendición 
de Cuentas
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
CALI-
DAD

O
BS

ER
VA

CI
O

N
ES

 
(r

es
po

ns
ab

le
)

Supervisar y 
aprobar las 
liquidaciones 
de ingresos 
descentraliza-
dos (factura-
ción)

Gestores 
internos

Revisión y 
aprobación 
de liquidación 
de ingresos 
en los 20 días 
siguientes a su 
recepción

fecha revisión – 
fecha registro 

anual ≤ 20 Jefe de la 
Sección de 
Contabili-
dad

Liquidación 
y declaración 
de tributos y 
obligaciones 
fiscales (IVA e 
IRPF)

Gestores 
internos

Organismos 
Públicos

Cumplimiento 
en plazo de 
las obligacio-
nes fiscales 
y tributarias, 
modelos 111, 
115, 216, 303, 
347, 190, 180, 
296, 390, 349, 
182 e intrastat.

fecha calendario 
AEAT – fecha de 
presentación 

anual ≥ 0 Jefe de 
Nego-
ciado de 
Tributos

Elaboración 
y remisión de 
los certifica-
dos de IRPF

Elaborar los 
certificados 
de IRPF de 
actividades 
económicas 
antes de fina-
les de febrero 
y remisión a 
los benefi-
ciarios antes 
de finales de 
marzo

Elaboración en 
plazo

anual 100% Jefe  de la 
Sección 
de Presu-
puestos 
y Gestión 
Finan-
cieraRemisión a los 

beneficiarios 
en plazo

100%

Liquidación 
y declaración 
de tributos y 
obligaciones 
fiscales (IVA e 
IRPF)

Organismos 
Públicos

Elaboración 
del modelo 
347 e infor-
mación a los 
proveedores 
antes del 15 
de febrero.

Cumplimiento 
de plazos

anual 100% Jefe  de la 
Sección 
de Presu-
puestos 
y Gestión 
Finan-
ciera

Atención de 
los requeri-
mientos de 
la Agencia 
Tributaria

Organismos 
Públicos

Resolución en 
plazo de los re-
querimientos y 
notificación de 
la AEAT.

fecha de 
comunicación 
– fecha de 
recepción de 
notificación 

anual ≤ 10 días 
hábiles

Jefe de 
Nego-
ciado de 
Tributos
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
CALI-
DAD

O
BS

ER
VA

CI
O

N
ES

 
(r

es
po

ns
ab

le
)

Cierre del ejer-
cicio presu-
puestario

Gestores 
internos

Cierre de la 
ejecución 
presupuestaria 
del ejercicio 
antes del 25 
de febrero del 
año siguiente.

Cerrar en plazo anual SI Jefe del 
Servi-
cio de 
Gestión 
Finan-
ciera y 
Presu-
puestaria

Carga, aper-
tura y puesta 
en funciona-
miento del 
presupuesto

Gestores 
internos

Carga del 
presupuesto y 
comunicación 
a las unidades 
en 10 días 
hábiles desde 
su aprobación 
por el Consejo 
Social de la 
Universidad de 
Zaragoza.

Cargar en 
plazo

anual SI Jefe de la 
Sección 
de Conta-
bilidad

Liquidación y 
rendición de 
las cuentas 
anuales

Órganos de 
Gobierno

Elaborar y en-
viar el proyec-
to de Cuenta 
Anual para su 
aprobación 
antes del 20 de 
junio del año 
siguiente.

Remitir en 
plazo 

anual 100% Jefe del 
Servi-
cio de 
Gestión 
Finan-
ciera y 
Presu-
puestaria
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁN-
DAR DE 
CALI-
DAD

O
BS

ER
VA

CI
O

N
ES

 
(r

es
po

ns
ab

le
)

Elaboración 
de informes 
periódicos 
solicitados por 
el Gobierno 
de Aragón 
relativos a 
la ejecución 
presupuesta-
ria, morosidad 
y endeuda-
miento

Elaboración 
de informes 
solicitados por 
otras institu-
ciones

Organismos 
Públicos

Cumplimiento 
de la pre-
sentación de 
los informes 
económicos 
y financieros 
solicitados por 
el Gobierno 
de Aragón y 
órganos de 
control interno 
y externo.

Presentar en 
plazo

anual 100% Jefe del 
Servi-
cio de 
Gestión 
Finan-
ciera y 
Presu-
puestaria

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna
Una vez elaborada la Carta de Servicios por el grupo de trabajo y previamente a la remisión  de la misma a 
la Unidad de Calidad para iniciar los trámites para su aprobación, se dará a conocer a todo el personal del 
Servicio, que podrá dar su opinión y hacer las sugerencias que considere oportunas.
La  Carta de Servicios aprobada será publicada en la página Web.

2. Comunicación externa
La Carta de Servicios se dará a conocer mediante su publicación en el BOUZ, a continuación a través de la 
página web de la Universidad y mediante el folleto informativo que se podrá descargar en la misma web.
 
IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN 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 hará 
un análisis de las causas que han originado el incumplimiento y se adoptarán las medidas correctivas opor-
tunas en cada caso, velando en todo momento por la consecución de los intereses generales de la sociedad 
y de la comunidad universitaria.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

Los usuarios podrán presentar las sugerencias que crean oportunas, así como las quejas o reclamaciones a 
través de:
• la sede electrónica (https://sede.unizar.es)
• los buzones y el procedimiento establecido por el CIUR (http://www.unizar.es/ciur)
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XIII. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE GESTIÓN DE LA INVESTIGACIÓN

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios 
que tiene encomendada la Administración Pública, los compromisos de calidad en su prestación así 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 gestión de la Universidad 
elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza y pone de manifiesto el compromiso que el Servicio 
de Gestión de la Investigación adquiere con la comunidad universitaria y con el público en general.

2. Objetivos y fines

El Servicio de Gestión de la Investigación, es una unidad administrativa dependiente de la Vicegerencia de 
Investigación y del Vicerrectorado de Política Científica de la Universidad de Zaragoza.

2.1. Misión
Asesorar y colaborar en el proceso de gestión de las ayudas y subvenciones concedidas sirviendo de enlace 
con las entidades financiadoras, realizando todos los trámites necesarios, en las distintas fases del proceso.

2.2. Visión
Realizar la gestión integral de la investigación 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) Denominación completa:
Servicio de Gestión de la Investigación 

b) Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado 
en su elaboración, gestión y seguimiento: 
Aurelio Gomollón Martínez, Jefe de Servicio.

4. Información de contacto

a) Dirección Postal:
C/ Pedro Cerbuna nº 12.-  50009 Zaragoza (España)
b) Teléfonos:
Información: (+34) 976 76 10 00 ext. 843583
c) Correo electrónico
gesinves@unizar.es
d) Página web:
http://www.unizar.es/gobierno/vr_investigacion/sgi 
e) Mapa de localización
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f) Formas de acceso y medios de transporte
Entrada por Plaza San Francisco
Acceso en trasporte público:
-Línea 1 del tranvía, parada  Plaza Emperador Carlos
Información: http//www.tranviasdezaragoza.es/es/
-Líneas de autobuses urbanos: línea Ci1, Ci2, 24, 35, 38, 42
Información:   http//www.urbanosdezaragoza.es
Acceso en coche:
En el campus San Francisco únicamente pueden acceder aquellos vehículos de la comunidad universitaria 
que dispongan de acreditación.  No obstante en los alrededores existe zona azul de aparcamiento y también 
varios aparcamientos públicos, de pago.
Acceso en bicicleta:
Servicio Bizi Zaragoza.- https://www.bizizaragoza.com/

g) Horarios y lugares de atención al público
De lunes a viernes, de 9 a 14 horas, excepto periodos vacacionales.

5. Relación de los servicios prestados

• Difusión de convocatorias, así como el  asesoramiento, revisión y tramitación 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, auditorías 
externas,…).
• Seguimiento de los distintos programas de Recursos Humanos (Ramón y Cajal, Juan de la Cierva, Personal 
Técnico de Apoyo, contratos predoctorales…)
• Relación con los distintos interlocutores tanto internos (servicios de personal, servicios de gestión 
financiera,...), como externos (financiadores, otras universidades, agencia tributaria,…).

 
6. Derechos y obligaciones de los usuarios

Derechos 
Los usuarios en relación con los servicios recogidos en esta carta tendrán derecho, de acuerdo a lo dispuesto en 
la  Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo común, en la Ley 11/2007 de 22 de junio, de acceso electrónico de los ciudadanos a los 
Servicios Públicos y en los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, entre otros:

• A ser tratados con respeto y deferencia.
• A recibir información de interés general y específica de manera presencial, telefónica y electrónica, de forma 
rápida y eficaz.
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• Los recogidos en la Ley de Transparencia.
• Los recogidos en la Ley de Protección de datos.

Deberes y Obligaciones
Con el objetivo de asegurar un adecuado funcionamiento del servicio los usuarios tendrán, entre otros, los 
siguientes deberes y obligaciones:

• Mantener el debido respeto a las normas establecidas así como al personal de la Unidad que presta servicios.
• Entregar la documentación requerida para cada procedimiento en tiempo y forma.

 
7. Relación de normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de carácter general

• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.
• Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección 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 información pública y buen gobierno. 
• Ley 14/2011, de la Ciencia, Tecnología e Innovación.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• Ley 38/2003 General de Subvenciones.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de  Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, 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 carácter temporal para la 
realización de proyectos específicos de investigación científica 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 contratación 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 Ejecución.

Normas de carácter económico

• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación del registro contable de 
facturas. 
• Ley 35/2006, de 28 de noviembre del Impuesto sobre la Renta de las Personas Físicas y de modificación 
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 Físicas 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 facturación.
• Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de 
Contratos del Sector Público.
• Real Decreto RD 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razón 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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de la Universidad de Zaragoza, aprobadas por Resolución del Rector de 14 
de septiembre de 2006.
• Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.
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8. Participación del usuario

Los usuarios podrán colaborar en la mejora continua expresando su opinión a través del correo electrónico 
que figura en esta carta de servicios o a través del buzón de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrónica de la 
Universidad de Zaragoza.   https://sede.unizar.es

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el Boletín Oficial 
de la Universidad de Zaragoza (BOUZ).

La vigencia de la presente Carta se establecerá en 2 años desde su entrada en vigor.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Difusión de convo-
catorias en materia 
de I+D+i a través del 
Boletín informativo 
de la Universidad y la 
web del Servicio de 
Gestión de la Investi-
gación

Comunidad 
Universitaria

Plazo máximo 
de cinco días 
laborables

Porcentaje de 
convocatorias de 
ayudas difundi-
das en plazo

Anual 90%

Realización del 
Boletín del Servicio 
incluyendo cualquier 
tipo de convocatoria 
de interés

Comunidad 
Investiga-
dora

Periodicidad 
quincenal o 
inferior, si fuera 
necesario

Número de bole-
tines publicados 
en la periodici-
dad indicada

Anual Ninguno

Atención personaliza-
da para cualquier tipo 
de información adi-
cional, vía telefónica, 
por correo electróni-
co y presencial

Comunidad 
Universitaria

Plazo máximo 
de tres días 
laborables

Porcentaje de 
consultas aten-
didas en el plazo 
establecido

Semestral 80%

Revisión de solicitu-
des

Comunidad 
Investiga-
dora

Plazo máximo 
de tres días 
laborables

Porcentaje de 
revisión de solici-
tudes en el plazo 
establecido

Anual 95%

Tramitación en 
plazo de solicitudes 
y cualquier tipo de 
documentación a las 
entidades convocan-
tes de las ayudas de 
I+D

Comunidad 
Investiga-
dora

Siempre que 
obre en la 
Unidad en el 
plazo interno 
establecido

Porcentaje de 
solicitudes trami-
tadas en el plazo 
establecido

Anual 100%
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SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

CALIDAD

Subsanación de 
solicitudes a petición 
del organismo finan-
ciador

Comunidad 
Investiga-
dora

En el plazo 
establecido 
para ello

Porcentaje de 
subsanación de 
solicitudes aten-
didas en el plazo 
establecido

Anual 100%

Gestión de las 
autorizaciones de 
participación de los 
investigadores de la 
Universidad de Zara-
goza en proyectos de 
otros organismos

Comunidad 
Investiga-
dora

Tramitadas 
en el plazo 
establecido

Porcentaje de 
autorizaciones 
de participación 
en proyectos 
externos

Anual 80%

Emisión de certifi-
cados de actividad 
investigadora

Comunidad 
Investiga-
dora

En un plazo 
máximo de 8 
días laborables

Porcentaje de 
certificados emi-
tidos en el plazo 
establecido

Anual 90%

Comprobación y vali-
dación de la elegibili-
dad de los documen-
tos de gasto

Comunidad 
Investiga-
dora

En un plazo de 
30 días natura-
les siguientes 
a su fecha 
de registro o 
recepción en el 
servicio

Porcentaje de 
documentos de 
gasto tramitados 
para su pago en 
el plazo estable-
cido

Anual 90%

Asesoramiento 
y tramitación de 
incidencias relativas 
a la ejecución de las 
Ayudas (altas y  bajas 
de investigadores, 
prórrogas, trasvases 
de fondos, …)

Comunidad 
Investiga-
dora

En el plazo 
máximo de 
siete días labo-
rables desde la 
recepción en la 
Unidad

Porcentaje de 
incidencias 
tramitadas en el 
plazo estable-
cido

Anual 90%

Justificación de las 
Ayudas en los forma-
tos y plazos estable-
cidos por la entidad 
financiadora, así 
como la tramitación 
de los requerimientos 
posteriores

Comunidad 
Investiga-
dora

En los plazos 
establecidos 
por la entidad 
financiadora

Porcentaje 
de ayudas 
justificadas y 
requerimientos 
tramitados en 
plazo

Anual 100%

Seguimiento y control de compromisos

Una vez al año, desde la fecha de entrada en vigor,  se reunirá el equipo que elaboró la carta de servicios para:

• Informar sobre los compromisos e indicadores.
• Analizar las incidencias, o en caso de no cumplir algún compromiso, qué medidas correctoras se han de 
adoptar.
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III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna
• Sesiones informativas a la Comunidad Investigadora.
• Página Web del Servicio.
• Unizar.
• Boletín del Servicio.

2. Comunicación externa
• Página Web del Servicio.
• Boletín del Servicio.

 

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

Análisis de las causas y motivos del incumplimiento de los compromisos y revisión de los plazos establecidos, 
si procede.

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

La realización de consultas pueden llevarse a cabo mediante atención presencial, telefónica o mediante el 
correo electrónico: gesinves@unizar.es

Las sugerencias y quejas se llevarán a cabo de acuerdo con el procedimiento general establecido por la 
Universidad de Zaragoza en su Sede Electrónica:  

https://sede.unizar.es

También podrán llevarse a cabo a través del Centro de Información Universitaria (CIU), cumplimentando el 
formulario de su web: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas.

Las quejas o sugerencias presentadas se responderán en un plazo máximo de quince días hábiles.
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XIV.  CARTAS DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE PREVENCIÓN DE RIESGOS LABORALES

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Aunque la Unidad de Protección y Prevención de Riesgos Laborales (antigua UPPR) existe desde el año 1992, 
dedicándose a muchas otras cosas distintas de la prevención, en 1995 debido a la Ley 31/95 de Prevención 
de Riesgos Laborales, se contrata  un técnico especialista en el área de ergonomía y adaptaciones de las 
minusvalías. En 1998 entran a formar parte de ella un técnico medio de prevención y un administrativo y en 
2002 se constituye el Servicio de Prevención Propio (SPP) de la UZ con la incorporación de un técnico superior 
de prevención de riesgos laborales, asumiendo así dos de las especialidades preventivas, mínimas para la 
constitución de un SPP (Ergonomía y Psicosociología 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 Prevención, tal y como la protección de bienes, mantenimiento de instalaciones, etc., ya que dependía 
de la Adjuntía del Rectorado para Infraestructuras y Servicios. Tras la reforma de 2006 de la Relación de 
puestos de trabajo (RPT), la UPPR se divide en dos unidades distintas. Desde este momento el SPP pasa a 
llamarse Unidad de Prevención de Riesgos Laborales (UPRL) y a depender orgánicamente 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 incorporación de un jefe técnico a la UPRL en 2008, se han llevado a cabo muchas mejoras en la 
organización de la unidad y en su trabajo, debido a su vez a la incorporación de este jefe como un técnico más 
de prevención, contando en la actualidad con 2 técnicos superiores en 3 de las 4 especialidades preventivas, 
1 técnico de Ergonomía y Psicosociología y 1 técnico medio en prevención, además de un jefe de negociado.

Es a partir de este momento cuando se elabora un Plan de Prevención y unos compromisos en política de 
Prevención de Riesgos Laborales, en los que se implica a la organización entera de la UZ empezando por su 
Rector a través del Comité de Seguridad y Salud (CSS). Estos compromisos son: 

1. Alcanzar el máximo nivel de seguridad y salud en el trabajo, cumpliendo la legislación vigente en materia 
de Prevención de Riesgos Laborales, así como su eficacia. 

2. Desarrollar, aplicar y mantener un modelo de Gestión de la Prevención destinado a la mejora continua de 
las condiciones generales y particulares de trabajo. 

3. Integrar dicho sistema en la Gestión de la Universidad de Zaragoza, incorporándolo 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 Prevención de Riesgos de la Universidad, en todas 
las actividades. 

5. Garantizar la participación e información 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 formación y adiestramiento de todos los miembros de la comunidad universitaria 
necesarios para alcanzar los objetivos de la Política Preventiva. 

7. Realizar programas de control e inspección sistemáticos, que verifiquen el cumplimiento y efectividad de 
la Política 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 Coordinación de Actividades Empresariales, exigida 
por el art. 24 de la Ley de Prevención de Riesgos Laborales. 

9. Dotar a la Universidad de Zaragoza de los medios humanos, técnicos y materiales necesarios para 
desarrollar esta Política Preventiva. 

10. Difundir esta política 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 está inmersa la unidad, se detecta la necesidad de la actualización de esta carta de servicios, que quiere 
ser una expresión 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 Política de Prevención de la UZ y potenciar la seguridad y salud de los trabajadores y usuarios de las 
instalaciones de la UZ, así 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. Misión
La Unidad de Prevención de Riesgos Laborales es la encargada de velar por la seguridad y salud en el trabajo 
en la Universidad de Zaragoza mediante la aplicación de medidas preventivas y el desarrollo de actividades 
encaminadas a eliminar o minimizar los riesgos. 

2.2. Visión
Integrar la actividad preventiva en el sistema de gestión de la Universidad. Servir de referente en materia 
de prevención de riesgos laborales a la comunidad universitaria. Contribuir a la política de calidad de la 
Universidad mejorando las condiciones de trabajo. 

2.3. Objetivos
. Cumplir y hacer cumplir la legislación vigente en materia de prevención de riesgos laborales a la Universidad 
de Zaragoza.
. Integrar la prevención en todos los ámbitos universitarios: la administración, la educación superior, la 
investigación, etc., así como en todos los niveles jerárquicos de la UZ y en la toma de sus decisiones.
. Evitar los accidentes laborales corrigiendo las deficiencias encontradas y disminuir al máximo posible su 
número.
. 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 física y mental.
. Asesorar al equipo de gobierno de la UZ, así como a toda la comunidad universitaria, en las medidas 
preventivas o correctoras a tomar para evitar situaciones de riesgo.
. Proporcionar formación, información, asesoramiento, etc. a la comunidad universitaria, en especial a sus 
trabajadores.

2.4. Valores
Para dar cumplimiento a todo esto y alcanzar la visión definida, los miembros de la Unidad de Prevención 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 práctica, cumpliendo con rigor la 
legislación 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 basará en la amabilidad, el respeto y la igualdad, 
evitando los juicios de valor por razones de sexo, raza o religión. Así mismo entre los miembros de la UPRL se 
impone el compañerismo y la ayuda mutua en el trabajo.
. Sigilo profesional: Se guardará 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 
procurará destinar los recursos óptimos a cada servicio, basándose 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 ámbito, el jefe 
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de la UPRL está abierto a cualquier innovación o propuesta de mejora del servicio, para seguir avanzando.
. Información y Transparencia: La UPRL está convencida de la importancia de hacer llegar la información 
a toda la comunidad universitaria, por lo que utilizará los medios que estén en su mano (tradicionales o 
innovadores) para que esta información fluya. Existe una manera legal establecida para que la información 
sensible sea consultada por los representantes de los trabajadores y la UPRL está a disposición de los 
miembros del Comité de Seguridad y Salud para proporcionar la información, que además está a disposición 
de la Autoridad Laboral. En cuanto a la transparencia de las actuaciones de la UPRL, todas están sujetas a 
reglamentación específica 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 económicas (gestionando de manera eficaz el presupuesto de que dispone), 
y con más hincapié si cabe en las sociales, ya que el trabajo seguro y saludable es un valor irrenunciable para 
esta unidad, la integración de la discapacidad, la conciliación de la vida familiar, la maternidad, y cualquier 
adaptación que sea necesaria en el puesto de trabajo para facilitar la creación de un espíritu 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 Prevención de Riesgos Laborales es, según la última R.P.T., una Unidad dependiente de la 
Vicegerencia de Recursos Humanos y actúa como asesora, en aquellas áreas que son de su competencia, a la 
Gerencia de la Universidad y al Rector y su equipo de dirección.
b) Organigrama
Su responsable es el Jefe de la Unidad, Luis A. Cásedas Uriel, que a su vez es el responsable de esta carta de 
servicios y del grupo de trabajo constituido al efecto. 

4. Información de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Dirección postal: Campus de Plaza San Francisco, Edificio Interfacultades, 3ª planta (extremo opuesto a los 
ascensores).
b) Teléfonos: +34 976 76 1354, +34 876 55 3051
•	 Jefe de la UPRL: Luís Andrés Cásedas Uriel. (Ext. 843150) 
•	 Administración: Javier Sanz Lostado (Ext. 841354) 
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•	 Área seguridad: Mª Rosa Rodrigo Rodrigo (Ext. 843103)  
•	 Área ergonomía/ psicosociología: José Luís Dolz Pescador (Ext.843116) 
•	 Gregorio Sanz Pueyo (Ext. 843104) 
c) Correos electrónicos:
•	 UPRL.jefe@unizar.es
•	 UPRL.administracion@unizar.es
•	 UPRL.seguridadhigiene@unizar.es
•	 UPRL.ergonomia@unizar.es
•	 UPRL.formacion@unizar.es
d) Página web: http://uprl.unizar.es
e) Forma de acceso y medios de transporte
•	 Tranvía, parada de Plaza de San Francisco
•	 Líneas de autobús urbano: 22, 24, 35, 38, 41, 42, Ci1 y Ci2
•	 Servicio Zarabici

f ) Horario y medios y lugares de atención al público. El horario de atención al público 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 localización

 

1-Oficina de la UPRL (Interfacultades)
2-Almacén de equipos de protección individual: Residencia de Profesores, 5º drcha.
3-Gabinete Médico: situado en los bajos del C.M.U. Pedro Cerbun
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5. Relación de los servicios prestados

La UPRL elaboró en 2007 una primera carta de servicios ahora en revisión, en la que se enumeraban unos 
compromisos de calidad.
Tras un proceso de inmersión en el modelo de calidad EFQM, se han estudiado los procesos que se realizan 
en la UPRL y 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 áreas de prevención que tiene la UPRL 
y que se muestran a continuación, no obstante más abajo se dividirán en procesos para que se vean más 
claramente la totalidad de los servicios que se prestan y actividades que se realizan en cada proceso.
• Seguridad: identificación de los riesgos relacionados con los lugares de trabajo, máquinas, instalaciones, 
sustancias químicas, electricidad, etc. que puedan provocar accidentes de trabajo, evaluación y propuesta 
de medidas correctoras. Evaluación de edificios y de puestos de trabajo. Evaluaciones de puestos de trabajo 
por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles). Selección y distribución de equipos de protección 
individual. Formación en el uso y mantenimiento de estos equipos. Control de la dotación y la reposición. 
Estudio de la siniestralidad laboral (accidentes de trabajo y enfermedades profesionales) y estadísticas. 
Investigación de accidentes y propuesta de medidas correctoras. Campañas de sensibilización. Desarrollo y 
elaboración 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 tensión, etc.) 
• Ergonomía y Psicosociología Aplicada: estudio y diseño de las medidas necesarias para la adecuación 
del puesto de trabajo al perfil psicofísico del trabajador. Estudio de puestos relacionados con pantallas de 
visualización de datos, manipulación de cargas, carga física, carga mental. Estudio de los factores de riesgo 
psicosociales. Mediación en conflictos laborales. Propuesta de medidas preventivas. Rediseño del puesto de 
trabajo para las personas especialmente sensibles a riesgos determinados. 
• Autoprotección de edificios: realización de planes de autoprotección, medidas de emergencia y evacuación. 
Puesta en marcha de simulacros de evacuación de edificios y formación de equipos de intervención, 
concienciación a todos los usuarios de las instalaciones de la UZ, información y formación, informes de 
valoración de adecuación a la normativa de protección contra incendios; estudio de sucesos acaecidos que 
han dado lugar a una emergencia y propuesta de soluciones.
• Coordinación de actividades empresariales: desarrollo del artículo 24 de la Ley de Prevención 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 básicas 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 paralización de trabajos en caso de incumplimiento de medidas de seguridad o 
normas de trabajo, desarrollo de convenios de colaboración en el deber in vigilando de la UZ.
• Higiene Industrial: identificación de los riesgos relacionados con los agentes físicos (ruido, radiaciones, 
vibraciones, etc.), químicos y biológicos que puedan derivar en una enfermedad profesional. Mediciones y 
propuesta de medidas correctoras en los casos necesarios. Mediciones de ruido, contaminantes químicos, 
velocidad de aspiración de extracciones, medida calidad ambiental, etc. Evaluación de puestos de trabajo. 
Evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles). Participación en 
el asesoramiento del Comité de Bioseguridad de la UZ. Supervisión de la dirección de la UPRL del trabajo del 
Servicio de Prevención Ajeno contratado y adjudicación de prioridades.
• Vigilancia de la salud: Reconocimientos médicos específicos iniciales y periódicos basados en los riesgos del 
puesto de trabajo. El sistema de Vigilancia de la Salud incluye la recogida de información sobre el estado de 
salud de los trabajadores a través de los reconocimientos médicos y los protocolos específicos emitidos por el 
Ministerio de Sanidad y Consumo. Campañas preventivas de promoción de la salud. Estudio de trabajadores 
especialmente sensibles, evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo. Vacunaciones 
específicas a colectivos con riesgo en su trabajo. Supervisión de la dirección de la UPRL del trabajo del Servicio 
de Prevención Ajeno contratado y adjudicación de prioridades.
• Formación e información a la comunidad universitaria: Cursos dentro del plan formativo de la Gerencia de 
la Universidad. Formación específica de los riesgos del puesto de trabajo, formación obligatoria a colectivos 
de riesgos especiales,  formación específica al personal designado para hacerse cargo de las emergencias, 
en cuanto a incendios o en cuanto a primeros auxilios. Difusión de material informativo: manuales de 
prevención, normas, carteles, página web, campañas de sensibilización, vídeos,... 
• Consulta y participación de los trabajadores: desde la UPRL se gestionan las reuniones del Comité de 
Seguridad y Salud de la UZ, y a través de este órgano 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 adopción de decisiones. 
• Otras actividades: Gestión de residuos peligrosos (químicos y sanitarios). Asesoramiento, cursos de formación 
para gestores internos de los departamentos, gestión de la documentación reglamentaria, gestión de las 
retiradas y coordinación con la empresa gestora contratada. Gestión de almacenes de residuos, revisiones, 
etc. Gestión 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 información se pueden definir más 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 prevención a todos los 
usuarios, informes, elaboración de normativa interna, paralización de trabajos, colaboración con la inspección 
de trabajo.
• Integración de la prevención: difusión a toda la comunidad universitaria de las obligaciones en prevención 
de riesgos laborales, difusión de las actividades de la UPRL, reuniones y charlas con responsables de servicios, 
directivos, etc, campañas de información y concienciación, trabajo para que toda la comunidad universitaria 
sea consciente de sus obligaciones y sus derechos.
• Plan de prevención: elaboración y revisión por UPRL y aprobación por Consejo de Gobierno, difusión entre 
los usuarios de la Política y Compromisos del Rector en materia de prevención, difusión del plan a los servicios 
implicados directamente en actividades preventivas, trabajo para que apliquen los protocolos de prevención 
en su campo de acción.
• Planificación estratégica anual: elaboración de planificación anual y memoria de actividades (reuniones 
previas con cada área) a disposición a los usuarios que la quieran consultar desde la UZ, presentación al CSS, 
fijación de objetivos en cada área e indicadores de prevención.
• Mejora de la calidad: procesos de autoevaluación a partir de la implantación del modelo EFQM que 
redundan en el mejor servicio a la comunidad universitaria, implantación del sistema de calidad, elaboración 
de manual de procedimientos e instrucciones, aprobación por Comité de Seguridad y Salud (CSS), trabajo 
en equipo para la consecución de un sello de calidad, estudio de los compromisos de calidad, definición de 
indicadores. 
. Procesos clave:
• Organización de la prevención: designación y formación de recursos preventivos, designación y formación 
de equipos para hacer frente a emergencias, reparto de tareas por áreas de prevención, petición de recursos 
humanos internos para la UPRL o presupuesto para la contratación de SPA, etc.
• Información, consulta y participación: información inicial y continua a todos los trabajadores, asesoramiento 
en todas las áreas preventivas, campañas informativas, información a través de nuestra página web en todas 
las áreas, consulta y participación a través de enlaces en la página web uprl.unizar.es o través de correo 
electrónico o teléfono, permitir acceso a información restringida y custodiada por la UPRL mediante los 
mecanismos legales establecidos, participación en el CSS mediante información, propuestas de soluciones, 
asesoramiento, realización de informes técnicos, etc. Consulta a los trabajadores a través de encuestas del 
servicio prestado.
• Evaluación de riesgos: evaluaciones de puestos de trabajo en todas las especialidades preventivas, 
evaluaciones de edificios, de máquinas, instalaciones, mediciones higiénicas, evaluación de cualquier 
situación de riesgo laboral, evaluación de colectivos especiales, revisión de evaluaciones por cambios en 
las condiciones, evaluaciones proyectos de evaluación, realización 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, periódicos 
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, vacunación a trabajadores con riesgos 
biológicos específicos, seguimiento de bajas de larga duración mediante una nueva evaluación médica en la 
reincorporación.
• Planificación de medidas correctoras y/o preventivas: informes de medidas correctoras y/o preventivas tras 
detectar riesgos, reuniones con responsables para buscar la mejor solución, revisión de la aplicación de las 
medidas propuestas, propuestas de medidas globales al CSS y su discusión.
• Coordinación de actividades empresariales: estudio de los riesgos que generan las empresas externas 
en nuestras instalaciones, permisos de trabajo, intercambio de documentación entre empresas, reuniones 
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técnicas, evaluación de riesgos de personal de la UZ que va a trabajar a otras empresas, protección, información 
y formación. Coordinación interna con unidades de la UZ cuyo personal entra en instalaciones de riesgo o 
hacen trabajos con riesgo para terceros, reuniones, toma de acuerdos. Elaboración de informes, paralización 
de trabajos por incumplimiento de medidas de seguridad o normas o por riesgo grave o inminente.
• Gestión de accidentes laborales y enfermedades profesionales: trabajo de concienciación para que nos 
declaren los accidentes o incidentes o enfermedades profesionales, campañas de información para saber 
dónde dirigirse en caso de accidente laboral, investigación, declaración al sistema Delta o al CEPROSS, 
seguimiento de las bajas laborales y su reincorporación, control de la base de datos de accidentes laborales, 
realización de estadísticas e índices de siniestralidad, comparación con otras universidades, difusión de los 
datos anuales al CSS y delegados de prevención, estudios por colectivos, edad, sexo.
• Gestión de emergencias: realización de planes de autoprotección de todos los edificios de la UZ a disposición 
de usuarios en página web, planificación anual de simulacros de evacuación de los edificios, implantación de 
los planes de emergencia de cada edificio mediante la realización de formación a los equipos de intervención 
y ejercicios prácticos (simulacros), revisión de planes de autoprotección y de emergencia anticuados, 
realización de informes tras simulacro con las deficiencias encontradas (de infraestructuras, de protección 
contra incendios o de medios humanos o técnicos), investigación de incidentes que no han dado lugar a una 
evacuación completa, cursos de formación de emergencias sanitarias (primeros auxilios, uso de desfibrilador 
semiautomático DESA), coordinación de emergencias con unidad de seguridad.
• Gestión de equipos de protección individual (epis): definición de criterios mínimos de calidad de equipos 
de protección individual que queremos comprar, diseño de lista de epis posibles para concurso, elección 
de proveedor, gestión de compras y almacén, dotación de epis tras gestionar cita personalizada y hacer 
una estimación de los riesgos del puesto de trabajo, formación e información en el momento de la entrega, 
gestión y control de la documentación generada, campañas de sensibilización para su uso obligatorio y de 
los cauces para su solicitud, reposición de epis, denegación de epis, estudio de nuevos avances y nuevos 
productos más ergonómicos para incluirlos en la lista de compra, entrevistas con proveedor o comerciales, 
sanciones o advertimientos a proveedor, control de albaranes y facturas.
• Formación: planificación de oferta formativa genérica para los trabajadores de la UZ, planificación de cursos 
específicos para determinados puestos de trabajo con riesgo o colectivos, determinación de puestos de 
trabajo donde el curso es obligatorio, control de la calidad de la formación, control de los asistentes y los 
certificados de personal con riesgo especial.
• Auditorías: análisis del estado de la UZ con respecto al grado de cumplimiento de la ley de prevención, 
información a la gerencia, comparación con otras universidades, detección de deficiencias para la propuesta 
de su corrección, estudio del servicio prestado por el SPA contratado, control de su trabajo, control de la 
aplicación de los procedimientos diseñados por la UPRL para ver su grado de aplicación, estudio de los 
indicadores de prevención de cada proceso.
• Gestión de residuos: gestión del contrato por concurso del gestor autorizado tanto para residuos químicos 
como para sanitarios, planificación y control de las retiradas de residuos, formación de los responsables 
internos por departamentos de la gestión, control de la lista de gestores y el acceso a los almacenes de 
residuos, revisión de los procedimientos de la retirada de residuos, gestión documental de las retiradas, 
control del trabajo de la contrata, petición de etiquetas y garrafas, control de los kilos retirados de cada 
tipo de residuo, escritos a responsables cuando se detectan anomalías, estudio de incidentes producidos, 
derrames, etc., gestión de residuos MER.
. Procesos de soporte:
• Gestión administrativa: todo tipo de tareas que realicen los técnicos y que necesiten el soporte administrativo, 
control de asistentes a un curso, certificación de su asistencia, control de nuevos contratados que han recibido 
información/formación, control de trabajadores que se han realizado el reconocimiento médico, base de 
datos de trabajadores de la UZ con el apto médico, gestión de jornadas de prevención nacionales de la UPRL 
para toda la sociedad. 
• Gestión de compras: control de las compras realizadas con presupuesto, epis, retiradas de residuos, material 
de oficina, dotación de sillas ergonómicas (ya no), control de las facturas de las contratas de la UPRL, revisión 
de facturas para su envío a control interno, control de consumos telefónicos, control consumos fotocopiadora.
• Gestión de recursos humanos: gestión de altas y bajas del personal de la UPRL, control horario mensual, 
gestión de su formación, de los periodos de vacaciones, gestión del calendario comunitario.
• Gestión documental: control de archivos, informes, legislación, fotografías de puestos de trabajo o lugares, 
control de la documentación del CSS (acuerdos, actas, etc.), control de las reuniones mantenidas en la unidad 
(actas, acuerdos, distribución de trabajos), control de los procedimientos escritos y su actualización, gestión 
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de la página web, control de las bases de datos privados y los archivos sensibles, gestión a las suscripciones a 
revistas y páginas web de prevención.
• Soporte informático: control de los medios informáticos de la UPRL y mejora conforme se van quedando 
obsoletos, gestión y mejora de las bases de datos utilizadas por la UPRL, actualización de programas 
utilizados, estudio de nuevas tecnologías, petición de programa de gestión de la prevención a gerencia.
• Sistema de información interna: Utilización de nuevas tecnologías para la comunicación entre el personal 
de la UPRL, uso del Dropbox, WhatsApp, correo electrónico, control de las reuniones periódicas de trabajo 
de la UPRL.
• Control de procesos: estudio de cada proceso por la persona responsable de la UPRL, control de sus 
indicadores, realización de memoria anual de la UPRL o en su caso por áreas 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 relación con los servicios que se prestan

Derechos
Los trabajadores, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho, de acuerdo con el 
artículo 14 de la Ley 31/95 de Prevención de Riesgos Laborales, a: 
1. Una protección eficaz en materia de seguridad y salud laboral. 
2. La información de los riesgos de su puesto de trabajo y de los riesgos que puedan afectarle del resto de 
instalaciones, así como las medidas de prevención y protección aplicables para evitarlos o minimizarlos. 
3. Ser informados acerca de la manera de proceder en caso de emergencia, primeros auxilios o evacuación. 
4. La vigilancia de su estado de salud de forma inicial y periódica, respetando siempre el derecho a la intimidad 
y la confidencialidad de la información. 
5. La consulta y participación en materia de prevención a través de sus representantes en el Comité de 
Seguridad y Salud. 
6. Recibir formación teórica y práctica en materia preventiva, suficiente y adecuada, necesaria para su puesto 
de trabajo, en el momento de la contratación y cuando se produzca algún cambio en sus funciones o en sus 
equipos de trabajo. 
7. Recibir los equipos de protección individual que la UPRL estime necesarios para la correcta protección del 
trabajador en el desarrollo de sus funciones.
8. La paralización de la actividad en caso de riesgo grave e inminente a través de sus delegados de prevención. 
9. Que el coste de las medidas relativas a la seguridad y salud  en el trabajo no recaiga sobre el trabajador. 

Así mismo, los usuarios del servicio tendrán derecho a:
• Ser tratados con respeto y deferencia por los funcionarios de la UPRL, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y a hacerlo además a través de sus delegados de prevención.
• Exigir las responsabilidades a la UPRL cuando así corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual. 
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

Obligaciones
Los trabajadores, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán obligación de acuerdo con el 
artículo 29 de la Ley 31/95 de Prevención de Riesgos Laborales, y con arreglo a su formación y siguiendo las 
instrucciones de la UZ, de: 
1. Velar, según sus posibilidades y mediante el cumplimiento de las medidas de prevención 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 máquinas, aparatos, herramientas, sustancias peligrosas, etc. 
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3. Utilizar correctamente los medios y equipos de protección 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 jerárquico directo, y a los delegados de prevención o, en su caso, al 
servicio de prevención, acerca de cualquier situación que, a su juicio, entrañe 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 entrañen 
riesgos para la seguridad y la salud de los trabajadores. 
8. Actuar en caso de emergencia según se le hayan designado tareas en el plan de emergencia. 

Además los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación de:
• Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, mantener el estricto respeto a las normas 
establecidas (sobre todo en laboratorios, talleres, investigación, etc.), participando de forma responsable en 
las actividades universitarias que desee utilizar (docencia, investigación, pública concurrencia en general) y 
siguiendo estrictamente las órdenes 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 evacuación 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

A modo de resumen, la normativa básica de prevención de riesgos laborales que puede ser aplicable en su 
puesto de trabajo es la siguiente:
• Legislación principal o que afectan de forma general:

. Constitución Española, artículo 40.2.

. Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales

. Ley 54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo de la prevención 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 Prevención
. R.D. 171/2004 Coordinación empresarial de 30 de enero, por el que se desarrolla el Art. 24 de la Ley 
31/95, de 8 de noviembre, de Prevención de Riesgos Laborales en materia de Coordinación 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 notificación y registro.
. Real Decreto 295/2009, de 6 de marzo, por el que se regulan las prestaciones económicas 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 VII y VIII, en relación con la 
aplicación 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 período de lactancia. 
. Resolución de 26 de noviembre de 2002, de la Subsecretaría, por la que se regula la utilización del 
Sistema de Declaración Electrónica de Accidentes de Trabajo (Delt@) que posibilita la transmisión 
por procedimiento electrónico de los nuevos modelos para la notificación de accidentes de trabajo, 
aprobados por la Orden TAS/2926/2002, de 19 de noviembre. BOE núm. 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 ámbito del 
mutualismo administrativo gestionado por MUFACE.
. Resolución de 7/11/2011 de la Secretaría General de Universidades por la que se da publicidad al Acuerdo 
del Consejo de Universidades por el que se establecen directrices para la adaptación de la legislación de 
PRL a la universidad
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• Legislación específica por áreas de prevención:
1. Seguridad laboral:

. R.D. 1942/1993, de 5 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de Instalaciones de Protección 
contra Incendios.
. R.D. 485/1997 Señalización de seguridad, 14 de abril, sobre disposiciones mínimas en materia de 
señalización de seguridad y salud en el trabajo. 
. R.D. 486/1997 Lugares de trabajo, de 14 de abril, sobre disposiciones mínimas de seguridad y salud en 
los lugares de trabajo. 
. R.D. 773/1997 Equipos de protección individual, de 30 de mayo, sobre disposiciones mínimas de 
seguridad y salud relativas a la utilización por los trabajadores de equipos de protección individual. 
. R.D. 1215/1997 Equipos de trabajo, de 18 de julio por el que se establecen las disposiciones mínimas de 
seguridad y salud para la utilización por los trabajadores de los equipos de trabajo. 
. R.D. 1627/1997 Obras de construcción, de 24 de octubre, por el que se establecen disposiciones mínimas 
de seguridad y salud en las obras de construcción
. R.D. 374/2001 Agentes químicos, de 6 de abril, sobre la protección de la salud y la seguridad de los 
trabajadores contra los riesgos relacionados con los agentes químicos durante el trabajo
. R.D. 379/2001 Almacenamiento productos químicos, de 6 de abril por el que se aprueba el Reglamento 
de almacenamiento de productos químicos 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 mínimas para la protección 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 tensión. 
Órdenes ministeriales que lo desarrollan.
. R.D. 681/2003  Atmósferas explosivas, de 12 de junio, sobre la protección de la salud y la seguridad de los 
trabajadores expuestos a los riesgos derivados de atmósferas explosivas en el lugar de trabajo.
. Real Decreto 314/2006, de 17 de marzo, por el que se aprueba el “Código Técnico de la Edificación” 
. R.D. 393/2007 Planes de Autoprotección,  de 23 de marzo, por el que se aprueba la Norma Básica de 
Autoprotección de los centros, establecimientos y dependencias dedicados a actividades que puedan dar 
origen a situaciones de emergencia.
. R.D. 2060/2008 Reglamento Equipos a presión, de 12 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento 
de equipos a presión y sus instrucciones técnicas complementarias.
. Normas Básicas de Edificación aplicables según el año del proyecto de construcción o la reforma
. Ordenanza Municipal de Protección contra Incendios de Zaragoza.

2. Ergonomía:
. REAL DECRETO 556/1989, de 19 de mayo, por el que se arbitran medidas mínimas sobre accesibilidad 
en los edificios. 
. R.D. 487/1997 Manipulación manual de cargas, de 14 de abril, sobre disposiciones mínimas de seguridad 
y salud relativas a la manipulación manual de cargas. 
. R.D. 488/1997 Pantallas de visualización de datos (PVD),  de 14 de abril, sobre disposiciones mínimas de 
seguridad y salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualización.

3. Psicosociología:
. Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
. Resolución de 5 de mayo de 2011, de la Secretaría de Estado para la Función Pública, por la que se 
aprueba y publica el Acuerdo de 6 de abril de 2011 de la Mesa General de Negociación de la Administración 
General del Estado sobre el Protocolo de actuación frente al acoso laboral en la Administración General 
del Estado.

4. Higiene industrial:
. R.D. 664/1997 Agentes biológicos, de 12 de mayo, protección de los trabajadores contra los riesgos 
relacionados con la exposición a agentes biológicos durante el trabajo.
. R.D. 665/1997 Agentes cancerígenos, de 12 de mayo, sobre la protección de los trabajadores contra los 
riesgos relacionados con la exposición a agentes cancerígenos durante el trabajo.
. R.D. 783/2001 Radiaciones ionizantes, de 6 de julio, Reglamento sobre protección sanitaria contra 
radiaciones ionizantes.
. R.D. 1311/2005 Vibraciones mecánicas, Real Decreto 330/2009 por el que se modifica el Real Decreto 
1311/2005, de sobre la protección de la salud y seguridad de los trabajadores frente a los riesgos derivados 
o que puedan derivarse de la exposición a vibraciones mecánicas. 
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. R.D. 286/2006 Ruido, de 10 de marzo, sobre la protección de la salud y la seguridad de los trabajadores 
contra los riesgos relacionados con la exposición al ruido
. R.D. 486/2010 Radiaciones ópticas artificiales, de 23 de abril, sobre la protección de la salud y la seguridad 
de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposición a radiaciones ópticas artificiales.

5. Salud laboral:
. Real Decreto 365/2009, de 20 de marzo, por el que se establecen las condiciones y requisitos mínimos 
de seguridad y calidad en la utilización de desfibriladores semiautomáticos externos fuera del ámbito 
sanitario.
. Real Decreto 843/2011, de 17 de junio, por el que se establecen los criterios básicos sobre la organización 
de recursos para desarrollar la actividad sanitaria de los servicios de prevención.
. Resolución de 27 de agosto de 2008, de la Secretaría de Estado de la Seguridad Social, por la que se dictan 
instrucciones para la aplicación 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 acción 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 ejecución de la Ley 
20/1986, Básica de Residuos Tóxicos 
. Real Decreto 952/1997, de 20 de junio, por el que se modifica el Reglamento para la ejecución de la 
Ley 20/1986, de 14 de mayo, Básica de Residuos Tóxicos y Peligrosos, aprobado mediante Real Decreto 
833/1988, de 20 de julio. 
. Decreto 29/1995, de 21 de febrero, de gestión de los residuos sanitarios en la Comunidad Autónoma de 
Aragón. Modificado por el Decreto 52/1998, de 24 de febrero.
Existe otra mucha reglamentación industrial, administrativa y de pública concurrencia que puede afectar 
a la UZ y que los miembros de la UPRL tienen que conocer para poder realizar su trabajo, que sería muy 
extensa enumerar y mantener actualizada aquí. Ej. Guías técnicas del Instituto Nacional de Seguridad y 
Higiene en el Trabajo del Ministerio de Empleo y Seguridad Social, Normas UNE, etc.

8. Formas de participación del usuario

La UPRL necesita la colaboración 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 
colaboración en las emergencias que se pueden producir en un edificio, información sobre la ergonomía de 
prendas de protección individual, información sobre accidentes o deficiencias en medidas de prevención, 
etc. Por eso su información y sugerencias es vital. Por este motivo se hacen encuestas a los usuarios en 
determinados procesos considerados claves para la UPRL, para conocer su valoración y se tabulan y estudian 
los datos obtenidos.
El principal órgano de participación de los trabajadores de la UZ es el Comité de Seguridad y Salud. Legalmente 
podrán 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 obligación). Esto mismo está 
recogido en el Procedimiento de Consulta y Participación de la UZ aprobado en sesión del CSS (26/9/2013), 
publicado en la página web de la UPRL y en el Reglamento del CSS.
La UPRL recoge a través del buzón de comunicación de riesgos información acerca de problemas que afectan 
a la seguridad, ergonomía o salud de los trabajadores. Estas quejas se gestionan de forma inmediata o se 
redirigen a la unidad que puede solucionar el problema.
Además de este canal de comunicación, todas las quejas o sugerencias, dudas, problemas, peticiones, etc  se 
pueden hacer por escrito, por correo electrónico, por teléfono, etc. 
Para la implantación de medidas correctoras o preventivas también está definida la formación de grupos 
de trabajo con los interesados y/o los responsables de aplicar estas medidas para buscar la mejor solución.
En el caso de usuarios externos, también pueden dar su opinión o realizar sugerencias mediante la utilización 
de los buzones de quejas y sugerencias, mediante escritos, telefónicamente, o a través de la página 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 coordinación y posteriores reuniones para la implantación de medidas.
En ocasiones, la UPRL también asesora a personal ajeno a la Universidad en problemas de prevención, por 
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correo electrónico y  teléfono principalmente.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ. El plazo 
para su revisión será de dos años a raíz de su publicación.

II. 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 protección e información), los procesos clave que tenemos y de aquí 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 hándicap importante en su trabajo y es el apoyo del equipo de gobierno en todas sus tareas. Los 
compromisos no van a ser los de prevención si no los de calidad del servicio basándonos 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 medirá periódicamente 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 más detenidamente por separado al 
finalizar la tabla.

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Informa-
ción

Toda la 
comunidad 
universitaria

-Atención 
inmediata a la 
demanda

-Actualizar web

-Comunicacio-
nes al i-unizar 2 
al mes

-Nº nuevos 
contratados 
informados
-Nº campa-
ñas
-Valor en la 
valoracion 
encuesta

Anualmente -100% Infor-
mados
-Todos los 
meses co-
municacio-
nes i-unizar
-100% 
Respuesta 
técnica

Proceso 
con indi-
cadores 
desde 
2010

Consulta y 
participa-
ción

Trabajadores 
de la uz
Miembros 
del css

-Reuniones 
trimestrales css
-Atención 
consultas y 
sugerencias

-Nº reuniones 
css
-Nº acuerdos 
css
-Nº consultas 
con delega-
dos
-Nº asesora-
mientos

Anualmente

-4 Reuniones 
css minimas
-100% 
Atención 
consultas

Actas del 
css desde 
su consti-
tucion
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Evaluación 
de riesgos

Toda la 
comunidad 
universitaria 
(publica 
concurren-
cia)
Trabajadores 
de la UZ
Contratas

-Evaluaciones 
que se soliciten
-Atención en 15 
dias maximo
-Evaluaciones a 
juicio tecnico

-Tiempo 
hasta visita
-Tiempo in-
forme riesgos
-Tiempo 
corrección 
riesgo si 
depende de 
uprl

Anualmente la 
media

-100% 
Evaluaciones 
solicitadas 
realizadas
-Informes al 
100% de los 
interesados
-100% 
Condiciones 
de trabajo 
evaluadas

Necesa-
rios 10 
tecnicos 
de pre-
vención 
solo para 
esta carga 
de trabajo

Vigilancia 
de la salud

Trabajadores 
de la UZ

-Cita en una se-
mana a nuevos 
o embarazadas
-Resultados en 
15 dias maximo
-Aumentar nº 
recos periodicos
-Difusion cam-
pañas salud

-Recono-
cimientos 
realizados 
iniciales y 
periodicos
-Evaluaciones 
a personal 
sensible
-Quejas 
recibidas

Anualmente
-100% Inicia-
les hechos
-100% 
Obligatorios 
hechos
-100% 
Periodicos 
hechos
-Detección 
riesgos 
antes de 
enfermedad 
profesional

Aunque 
no se ha 
llegado 
a definir 
por UZ 
reconoci-
mientos 
obliga-
torios, 
en algún 
caso, sin 
el mismo, 
no se 
puede 
trabajar

Planifica-
ción de 
medidas 
correctoras

Toda la 
comunidad 
universitaria 
(publica 
concurren-
cia)
Trabajadores 
de la UZ
Contratas

-Informacion 
de medidas 
correctoras a 
responsable en 
una semana tras 
evaluación
-Implantar me-
didas si puede 
uprl
-Minimizar ries-
gos desde uprl

-Nº informes 
dirigidos a 
responsables
-Nº medidas 
correctoras 
implantadas
-Nº medidas 
llevadas al 
css para que 
decida

Anualmente

-100% 
Planificacion 
medidas con 
presupuesto, 
plazo y res-
ponsable
-100% 
Medidas uprl 
aplicadas
-100% Ries-
gos corregi-
dos

La uprl no 
tiene pre-
supuesto 
para lle-
var a cabo 
medidas 
correcto-
ras que 
no sean 
la compra 
de epi. 
Todo 
lo que 
implique 
compra 
u obra va 
por otros 
cauces
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Coordi-
nación de 
actividades 
empresa-
riales

Contratas 
que trabajan 
en UZ o ins-
tituciones
Trabajadores 
que trabajan 
fuera de la 
UZ

-100% de cae 
con empresas 
que nos sean 
comunicadas 
-Implantación 
de permisos 
de trabajo a 
empresas con 
trabajos de 
riesgo
-Difusion de 
informacion a 
trabajadores UZ

-Nº actas de 
cae firmadas
-Nº reuniones 
con servicios 
de preven-
cion empre-
sas
-Nº permisos 
de trabajo 
confinados
-Nº empresas 
implantado 
el permiso de 
trabajo

Anualmente -100% de 
comuni-
caciones a 
la uprl de 
situaciones 
de cae
-100% 
Cae con 
contratas y 
empresas 
que entran 
a UZ o con 
empresas a 
las que va 
personal de 
la UZ
-100% 
Trabajadores 
informados

Si las 
unidades 
con posi-
bilidad de 
contrata-
cion no 
informan 
a la uprl 
de que 
van a 
realizarse 
traba-
jos por 
empresa 
externa 
dentro de 
la UZ, es 
imposible 
el cae

Accidentes 
laborales 
y enfer-
medades 
profesio-
nales

Trabajadores 
de la UZ

-Investigación 
de accidentes o 
incidentes en el 
mismo momen-
to o como maxi-
mo una semana 
despues de 
comunicación
-Dismunición nº
-Campañas de 
información 
sobre que hacer 
en caso de 
accidente

-Nº acciden-
tes totales 
-Nº acciden-
tes comuni-
cados correc-
tamente
-Nº acciden-
tados que se 
han con-
fundido de 
instalacion 
sanitaria
-Nº acci-
dentes no 
investigados 
a tiempo
-Nº comuni-
caciones al 
i-unizar

Anualmente

-Cero acci-
dentes
-100%Co-
municados 
por web
-0% Cargos a 
terceros
-100% 
Accidentes 
investigados 
el mismo dia

La uprl 
tiene un 
plazo 
para co-
municar 
al minis-
terio por 
el sistema 
delta 
todos los 
acci-
dentes 
laborales 
y enfer-
medades 
profesio-
nales, por 
lo que es 
importan-
te que el 
procedi-
miento lo 
conozcan 
todos los 
trabaja-
dores
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Emergen-
cias

Toda la 
comunidad 
universitaria 
(publica 
concurren-
cia)

Trabajadores 
de la UZ

Contratas 
en general 
presentes en 
instalacio-
nes UZ

Contrata de 
seguridad 
que lleva el 
servicio del 
841112

-Formación 
de equipos 
de primera 
intervencion 
y de primeros 
auxilios

-Disminución de 
los tiempos de 
atención a una 
emergencia

-1 Miembro 
de la uprl si es 
necesario para 
coordinar emer-
gencia

-Informes de 
subsanación de 
deficiencias

-Nº traba-
jadores 
formados en 
emergencias

-Nº emergen-
cias comuni-
cadas a jefe 
uprl

-Nº emergen-
cias coordi-
nadas por 
uprl

-Nº edificios 
con plan de 
emergencia 
implantado

-Nº simula-
cros realiza-
dos

-Tiempo de 
evacuación 
de edificios

-Nº emergen-
cias investi-
gadas

Anualmente

-100% de 
edificios con 
personal 
formado en 
emergencias 
(primera in-
tervención, 
evacuación, 
primeros 
auxilios, des-
fibrilador)

-100% Reno-
vación de la 
formación

-100% 
Emergencias 
comunica-
das a oca y 
esta a uprl

-100% Edifi-
cios con plan 
implantado

-Evacuación 
en 5 minutos 
de un edifi-
cio grande

-100% Edifi-
cios con me-
dios tecnicos 
adecuados

En la 
coordina-
ción de 
emer-
gencias 
interviene 
además la 
unidad de 
seguri-
dad, el 
centro de 
coordi-
nación 
(841112), 
los 
medios 
externos 
de la DGA 
o ciudad. 
No solo 
depende 
de la 
actuación 
de la uprl. 
Todo 
el plan 
tiene que 
estar bien 
estable-
cido para 
que nada 
falle
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Equipos de 
protección 
individual

Trabajadores 
de la UZ

Proveedor 
de EPI

-Trabajadores 
protegidos con 
lo necesario an-
tes de comenzar 
a trabajar

-Atención de 
peticiones en 10 
días

-Formación e 
información a 
nuevos usuarios

-Mejora calidad 
y comodidad de 
equipos sumi-
nistrados

-Nº trabaja-
dores nuevos 
protegidos

-Nº solicitu-
des atendi-
das

-Nº acciden-
tes produci-
dos por no 
uso de epi

-Nº quejas 
recibidas en 
el proceso

-Nº quejas 
uprl al pro-
veedor

Anualmente

-100% 
Trabajadores 
protegidos 
antes de 
empezar

-0% Acci-
dentes por 
no uso de 
epi

-100% 
Trabajadores 
formados en 
uso y mante-
nimiento 

-0% Quejas 
por calidad 
de prendas

La uprl 
actual-
mente 
tiene un 
presu-
puesto 
muy 
limitado 
para la 
adqui-
sión de 
equipos y 
tiene que 
comprar 
los equi-
pos que 
tiene el 
provee-
dor que 
gana el 
consurso 
en base a 
una tabla 
elaborada 
por la uprl
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Formación
Trabajadores 
de la UZ

-Conseguir 
cursos especi-
ficos para los 
trabajadores

-Renovación de 
la formación 
obligatoria que 
pueda propor-
cionar la uprl

-Cursos por 
tecnicos compe-
tentes

-Difusión de la 
formación por 
i-unizar 

-Nº cursos 
ofertados

-Nº traba-
jadores 
asistentes 
por curso

-Nº traba-
jadores 
formados en 
el año

-Nº horas 
formativas 
totales

-Nº quejas 
recibidas

Anualmente

-100% de 
trabajadores 
con curso 
obligatorio 
formados

-100% de 
trabajadores 
con curso 
renovado

-100% de 
trabaja-
dores con 
formación 
especifica de 
riesgos de 
su puesto de 
trabajo

La uprl 
no tiene 
financia-
ción para 
estos 
cursos y 
oferta los 
del spa 
que no 
cubre las 
necesida-
des.

Se buscan 
alianzas 
para 
obtener 
cursos 
más 
baratos 
y pedir 
subven-
ciones o 
presu-
puesto.

Muchos 
cursos tie-
nen una 
duración 
y temario 
reglado 
por lo que 
la uprl no 
puede 
actuar 
en estos 
factores
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

OBSER-
VACIO-

NES

Gestión de 
residuos 
peligrosos

Usuarios de 
instalacio-
nes de la UZ

Gestores 
internos de 
residuos

Gestor 
autorizado 
externo 
contratado

-Retirada de 
todos los resi-
duos peligrosos 
y sanitarios que 
se produzcan

-Formación de 
los gestores 
internos de 
residuos

-Difusión de 
la información 
sobre el proce-
dimiento

-Actualización 
del procedi-
miento

-Información 
general al resto 
de usuarios

-Atención a 
las consultas 
realizadas

-Nº kilos de 
residuos 
toxicos y 
peligrosos

-Nº de litros 
de residuos 
sanitarios

-De cada tipo 
de residuo 
peligroso, 
% que se 
genera

-De cada 
edificio, kilos 
y litros que se 
generan

-Comparador 
anual

-Nº inciden-
cias en los 
almacenes

Anualmente

100% de 
todos los 
residuos 
peligrosos 
químicos o 
sanitarios 
gestionados 
por gestor 
autorizado

-0% Inci-
dencias por 
mala gestion 
en los alma-
cenes

Los pro-
yectos de 
investi-
gación 
fluctuan 
mucho y 
los kilos 
que se 
generan 
dependen 
de esto.

Tambien 
se gestio-
nan los 
residuos 
de riesgo 
mer (ca-
daveres 
animales 
y restos 
de cada-
veres con 
riesgo) 
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:

. Modificación del Plan de Prevención cada 4 años (con cada equipo rectoral), difusión del mismo y divulga-
ción de la Política de prevención. 
. Facilitar la integración de la gestión de la prevención en todos los servicios de la UZ y a todos los niveles 
jerárquicos. 
. Elaborar anualmente la programación de la actividad del servicio y la memoria de actuación del año 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. 
. Investigación de todos los accidentes laborales e incidentes que se produzcan y estudio estadístico de los 
mismos. Planificación de medidas para el objetivo de “cero accidentes” graves. 
. Garantizar la vigilancia de la salud individual con carácter periódico de todos los trabajadores de la UZ que 
lo soliciten y de todos los trabajadores de nueva incorporación. 
. Poner en práctica los planes de emergencia elaborados para cada edificio, en base a un calendario de forma-
ción previa, y seguir mantenimiento la formación práctica de los edificios que ya han realizado un simulacro 
de incendio y evacuación. 
. Dotación de equipos de protección individual a todos los trabajadores que lo necesiten según su puesto de 
trabajo. 
. Coordinación en materia de prevención con las empresas que son contratadas por la UZ para realizar traba-
jos en nuestras instalaciones. 
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. Evaluación de riesgos de los edificios de nueva adquisición o construcción de la UZ. 

. Realización de las evaluaciones de riesgos de los puestos de trabajo de nueva creación y revisión de los 
anteriores.
. Mediciones higiénicas en las instalaciones y/o los puestos de trabajo en los que se detecte un riesgo de 
ruido, contaminación química, vibraciones, etc. 
. Atención al personal especialmente sensible a los riesgos de su puesto de trabajo, nueva evaluación y pro-
puesta de mejoras. 
. Definición de los resultados clave que se quieren conseguir con el trabajo de la UPRL, medición, estudio y 
seguimiento. 

3.	 Metodología para la medición de los indicadores y seguimiento

Una vez definidos los indicadores y los compromisos que ha adquirido el servicio, habrá 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 medirán los indicadores anualmente para poderlos incluir en la 
Memoria Anual del servicio. Cada técnico de prevención tiene asignado unos indicadores para medir. Estos 
se van a recoger en una base de datos llamada Mapa de Procesos, y desde allí se verá su evolución. Pero para 
mostrarlos en la memoria se puede utilizar esta tabla estándar.

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 elaborará un informe de evolución de los compromisos e indicadores que se remitirán a la Unidad de 
Calidad y Racionalización.

Indicador Valor estándar (compro-
misos asumidos en la 

Carta)

Valor actual En caso de desviación, 
indicar los proyectos 

para conseguirlos

1. 

2.

3.

4.

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

Aquí se establecen los mecanismos para dar a conocer la carta, planificando acciones de comunicación de su 
contenido y del cumplimiento de sus compromisos.

El contenido del soporte divulgativo incluirá:

a) Identificación de los servicios
b) Compromisos asumidos
c) Forma de consulta de los indicadores de medición del cumplimiento
d) Forma de consulta de la legislación aplicable
e) Forma de consulta de los derechos y obligaciones del usuario
f ) Formas de presentación de sugerencias, quejas y reclamaciones y plazo de contestación
g) Medidas de subsanación o compensación por incumplimiento de los compromisos
h) Datos identificativos de la organización 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 estará elaborado y se divulgará interna y externamente.
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1. Comunicación interna
• Borrador distribuido por el Grupo de Trabajo de Carta de Servicios al resto de miembros de la Unidad para 
aportación, y en su caso, incorporación de sugerencias.
• Una vez revisada la carta por la Unidad de Calidad y Racionalización, y aprobada la Carta por la Gerencia y 
publicada en el BOUZ, se difundirá, a través de las listas institucionales, a la Comunidad Universitaria.
• Se incluirá en la WEB de la Unidad el folleto de la carta.

2. Comunicación externa
Se utilizarán mecanismos para su difusión que garanticen la distribución de la misma a todos sus clientes 
externos.

a) Página web de la Unidad, con el folleto divulgativo

b) Boletín i-Unizar

c) Inclusión del folleto de la carta de servicios en la documentación 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 Coordinación de Actividades Empresariales, así como a cualquier otra empresa que lo solicite por tener 
trabajadores nuestros en sus instalaciones.

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

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta 
serán estudiadas por el jefe de la UPRL, que contestará en el plazo menor posible (siempre menos de 15 
días) de forma razonada. Se subsanará el perjuicio que se le haya podido causar al usuario si es posible, y se 
le pedirá disculpas.

Todo el grupo de trabajo de la UPRL estudiará las causas de los compromisos no cumplidos y se planteará las 
medidas de mejora que eviten la reiteración de incumplimientos que hayan tenido reclamaciones. Asimismo, 
se replanteará  la definición o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto. 
Todo esto se recogerá en el informe anual que se presentará a la Unidad de Calidad y Racionalización, si lo 
estiman conveniente. (ver punto 3 de compromisos e indicadores).

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO
Además del mecanismo establecido de forma general en la Resolución del Rector de 12/07/2012 por la que 
se crea y regula la Sede Electrónica de la Universidad de Zaragoza: http://sede.unizar.es, la Unidad de Preven-
ción de Riesgos Laborales dispone de:

- un formulario en su página a través del cual se pueden tramitar las mismas: http://uprl.unizar.es/comunica-
ciones/sugerencias.htm
- el correo electrónico de cualquiera de las áreas afectadas por la queja o sugerencia (ver apartado I.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 telefónico
- por escrito a través del registro de la UZ
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XV. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE SEGURIDAD

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Presentación

La actual Unidad de Seguridad  nace en el año 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 PCI (Protección Contra Incendios), gestión de los aparcamientos (regulación, 
señalización) y la administración de los servicios auxiliares de conserjería 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. Misión
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 tráfico 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 gestión 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 PCI con los 
que cuenta la Universidad de Zaragoza.

2.2. Visión
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 últimas tecnologías y el diseño de campañas publicitarias de 
concienciación sobre temas relativos a la seguridad y orientadas a la comunidad universitaria. 
Por otra parte, conscientes de las necesidades de desplazamiento en vehículo particular de parte de la 
comunidad universitaria, nos esforzamos en mejorar la oferta y calidad de las plazas de aparcamiento, en 
términos de gestión, disponibilidad e información. 
En las cuestiones relativas al correcto funcionamiento de los sistemas PCI, trabajamos para revisar y mejorar 
año tras año el funcionamiento y la dotación de estos sistemas en nuestros edificios, influyendo de forma 
determinante en su seguridad ante el riesgo de incendio. 
Mediante la atención telefónica siempre presente en esta Unidad, buscamos la resolución de las cuestiones 
que nos atañen buscando una rápida respuesta y solución 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 colaboración 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. Información de contacto con la Unidad

• Dirección: 
Unidad de Seguridad.
Calle Pedro Cerbuna, 12
Edificio Residencia de Profesores 9 Izda
50009 Zaragoza
• Teléfonos:
Oficina: + 34 976762051
Emergencias: + 34 976761112
• Correo electrónico:
Seguridad: seguridad.proteccion@unizar.es
Mantenimiento incendios: seguridad.incendios@unizar.es
Gestión de tráfico: seguridad.trafico@unizar.es
Administración: seguridad.administracion@unizar.es
• Dirección internet: 
	 http://unidadseguridad.unizar.es 
• Medios de transporte: 
Tranvía, líneas de autobús 22, 24, 35, 42, Ci1, Ci2.
• Horario:
De 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.
• Lugares de atención al público: 
Presencial en la sede del servicio. 
Para emergencias, atención telefónica 24h en el teléfono de emergencias.
• Ubicación de la sede:

5. Relación de los servicios prestados

La Unidad de Seguridad presta los siguientes servicios:
• Servicios presenciales de vigilancia: Gestión de todos los servicios presenciales de Seguridad Privada 
contratados por la Universidad de Zaragoza.
• Servicios auxiliares de conserjería (externalizados): Gestión y contratación del personal auxiliar necesario para 
cubrir conserjerías en servicios nocturnos, en salas de estudios y en exposiciones o eventos extraordinarios 
de cualquier tipo.
• Instalación y mantenimiento de sistemas electrónicos de seguridad (SES): Diseño y contratación de todos 
los sistemas electrónicos de seguridad presentes en la Universidad de Zaragoza, tales como cámaras de 
videovigilancia, controles de acceso o centrales de intrusión.
• Administración del sistema de Control de Accesos a edificios: Administración de la aplicación, creación de 
departamentos, creación de niveles de acceso, asesoramiento a los administradores en la gestión de los 
usuarios.
• Mantenimiento de los sistemas PCI: Gestión y supervisión del contrato de mantenimiento de los sistemas de 
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protección 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 (creación, altas, bajas, acreditaciones, cobros, 
permisos gratuitos…). Gestíón centralizada de los badenes (altas, bajas, modificación)
• Señalización vial de los estacionamientos: Diseño y mantenimiento de la señalización vial horizontal y vertical 
de todos los espacios en los distintos campus destinados a vehículos. Instalación de límites arquitectónicos.

6. Derechos y deberes de los usuarios

DERECHOS
 (Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo común, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
• Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a:
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportándola junto con los originales, así como a la 
devolución de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento. 
• Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
Datos de carácter personal 
• Obtener información, en el caso de personas que tienen algún tipo de limitación sensorial, por los medios 
que sean válidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza. 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada ámbito de su formación.
• Acceder a las instalaciones universitarias sin obstáculos físicos ni barreras arquitectónicas que limiten 
movilidad de personas que padezcan discapacidad física o intelectual.
• Recibir formación sobre prevención 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 Constitución y las Leyes.

DEBERES Y OBLIGACIONES
(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
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• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad)
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación de las normas reguladoras específicas para cada una de las prestaciones y  servicios

Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de datos de carácter 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 Orgánica 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 
protección 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 Circulación.
•http://www.dgt.es/Galerias/seguridad-vial/normativa-legislacion/reglamento-trafico/reglamento_
trafico182.pdf
Reglamento de la gestión del estacionamiento en los campus universitarios.
• https://usuz.unizar.es/sites/usuz.unizar.es/files/users/dromero/normativa14-15.pdf 

 
8. Formas de participación del usuario

Durante la vigencia de la Carta de Servicios puede participar por correo electrónico enviando sus 
sugerencias a seguridad.administración@unizar.es. Además, a través de la cumplimentación de sugerencias 
y reclamaciones:
• En línea: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action
• Presencialmente: cumplimentando el impreso disponible en la dirección  https://www.unizar.es/sites/
default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
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1. Compromiso de Calidad

Para los servicios prestados:

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

C A L I -
DAD

OBSERVA-
CIONES

Servicios de 
Seguridad

Adminis-
tradores, 
Directores, 
Decanos

Tiempo de 
respuesta infe-
rior a 24h, 12 
para servicios 
urgentes

Tiempo 
medio de 
respuesta

Anual 95% Las peti-
ciones de 
Servicios de 
Seguridad 
requieren 
análisis de 
riesgo de la 
Unidad

Servicios 
Auxiliares de 
Conserjería

Administra-
dores

Tiempo de res-
puesta inferior 
a 24h

Tiempo 
medio de 
respuesta.

Anual 95%

Consultas y 
asesoramiento 
para el sistema 
de Control 
de Accesos a 
Edificios

Adminis-
tradores y 
gestores de 
la aplicación 
de Control de 
Accesos

Tiempo de res-
puesta inferior 
a 6h

Tiempo 
medio de 
respuesta

Anual 95% Los plazos 
se conside-
ran medidos 
en jornada 
y horario 
laboral

Manteni-
miento de los 
sistemas PCI

Conserjerías Tiempo de res-
puesta inferior 
a 24h, 2h para 
averías críticas

Tiempo 
medio de 
respuesta

Anual 95% Los plazos 
se conside-
ran medidos 
en jornada 
y horario 
laboral

Autorizaciones 
extraordinarias 
para acceso a 
aparcamiento 
regulado

Toda la 
comunidad 
universitaria

Tiempo de res-
puesta inferior 
a 24h.

Tiempo 
medio de 
respuesta

Anual 95% Los plazos 
se conside-
ran medidos 
en jornada 
y horario 
laboral

Autorizaciones 
ordinarias 
para acceso a 
aparcamien-
to regulado 
campus de San 
Francisco

Toda la 
comunidad 
universitaria

Tiempo de res-
puesta inferior 
a 15 minutos.

Número de 
autoriza-
ciones no 
tramitadas 
por fallo de 
servicio

Anual 98% El servicio 
es automá-
tico, a través 
de PARKUZ
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE 

MEDICIÓN

E S T Á N -
DAR DE 

C A L I -
DAD

OBSERVA-
CIONES

Tareas de 
actualización 
o modificación 
sobre las acre-
ditaciones de 
vehículos de 
los usuarios

Toda la 
comunidad 
universitaria

Tiempo de res-
puesta inferior 
a 24h

Tiempo 
medio de 
respuesta

Anual 95% Los plazos 
se conside-
ran medidos 
en jornada 
y horario 
laboral

Para las aplicaciones informáticas de la Unidad:

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S DE 
INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

PARKUZ (aparca-
mientos regula-
dos)

Toda la 
comunidad 
universitaria

Disponibilidad 
de la aplicación 
superior al 99%

Disponibilidad 
externa de la 
aplicación.

Anual 98%

SALTO (control 
accesos)

Administra-
dores de la 
aplicación

Disponibilidad 
de la aplicación 
superior al 99%

Disponibilidad 
externa de la 
aplicación.

Anual 98%

2. Indicadores de calidad

El nivel y avance en la calidad se valorará en función de los indicadores indicados en el apartado anterior. 
Además, los siguientes:

• Porcentaje de presupuesto ejecutado al finalizar el ejercicio.
• Para acciones concretas: toma de datos de resultados obtenidos en las campañas de seguridad: contra el 
robo de bicicletas, realización de fiestas y botellones, control de perros sueltos por los campus, etc.
• Número de reclamaciones recibidas.

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

1. Comunicación interna
• Reuniones de presentación al personal
• Publicación en intranet
• Comunicaciones escritas

2. Comunicación externa
• Web.
• Cartelería.
• Redes sociales.
• Listas de distribución de correo.
• Material de divulgación (trípticos).
• Boletín iUnizar.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACIÓN EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Caso de existir quejas por incumplimiento de los objetivos de la Unidad,  se  estudiarán acciones concretas, 
si procede, que corrijan las deficiencias.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES 
El procedimiento para la presentación de sugerencias y reclamaciones está detallado en el apartado 7 de la 
presente carta, y se puede concretar en lo siguiente:

a)	 Cumplimentación 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 electrónica de la Universidad de Zaragoza:
     http://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosAction!inicio.action

b)	 Por correo electrónico a las direcciones institucionales de la Unidad:

•seguridad.administracion@unizar.es

XVI. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE CONSTRUCCIONES Y ENERGÍA

I. INFORMACIÓN GENERAL

1. Introducción

Dentro del plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza, en adelante UZ, la Unidad Técnica 
de Construcciones  y Energía 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 presentación de los mismos, así 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 gestión, asegurando, 
tras su aprobación, el seguimiento, la evaluación y la actualización de los compromisos de calidad, de análisis 
de la satisfacción de los usuarios y de desarrollo de una política de mejora continua de los servicios prestados.

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

2.1. Misión
Proporcionar soporte técnico y asesoramiento a los Órganos de Gobierno de la Universidad de Zaragoza 
para la toma de decisiones en la gestión sostenible de las infraestructuras universitarias en el planeamiento, 
ejecución, funcionamiento y control eficientes de sus instalaciones y promover actuaciones de 
ambientalización de la vida universitaria.

2.2. Visión
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.
Diseñamos, gestionamos y controlamos con el concurso de recursos externos en el ámbito de las 
construcciones e instalaciones universitarias y de su gestión sostenible. Especial mención merece la 
sensibilización medioambiental de trabajadores y estudiantes persiguiendo que la Universidad de Zaragoza 
sea un modelo de organización ambientalmente responsable.
Hacemos de la atención al usuario nuestro principal objetivo mediante un trato amable y personalizado, 
buscando siempre la máxima satisfacción de la comunidad universitaria mediante la mejora continua de sus 
procesos
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2.3 Valores
Alianzas: Promoción de colaboraciones con otras entidades públicas y privadas con sinergias de procesos y 
servicios prestados.

Calidad y mejora continua: Búsqueda de la calidad y la mejora continua en todos los procesos con especial 
dedicación a la puesta al día de saberes teóricos y prácticos procurando el conocimiento del estado del arte 
en las disciplinas propias de nuestro ámbito de trabajo.

Compromiso: Actitud de servicio y sentido del deber. Fidelidad y respeto a la Institución. Racionalidad y 
economía. Responsabilidad Social.

Conducta ética: Integridad moral, profesionalidad, diligencia, lealtad y respeto a las personas.

Efectividad y Eficacia: Alto grado de consecución de los objetivos asignados

Eficiencia: Alcance de objetivos con optimización de los recursos.

Innovación: Aplicación y desarrollo de tecnologías innovadoras para la modernización de las operaciones y 
servicios.

Respeto al Medio Ambiente: Optimización del consumo de los materiales, adoptando medidas de ahorro 
energético y contribuyendo a la conservación del entorno desde todos los ámbitos.

Satisfacción del cliente: Cumplir las expectativas y necesidades de los usuarios de la UZ, así como generar los 
mecanismos necesarios para conocer su grado de satisfacción.

Seguridad: Cumpliendo con las normas y recomendaciones de seguridad,  reconociendo la importancia de la 
protección de nuestra integridad física y de los potenciales usuarios.

Trabajo en equipo: Promover un equipo humano solidario y afectivo,  complementario en su formación, que 
conoce del esfuerzo y de la satisfacción del deber cumplido.

3. Datos identificativos de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía

La Unidad Técnica de Construcciones y Energía es un servicio técnico encargado de atender las necesidades 
de las infraestructuras universitarias. Depende orgánicamente de la Gerencia de la UZ y funcionalmente de 
la Adjuntía al Rector para Infraestructuras. Su jefatura la ostenta el Director de la Unidad Técnica de Construc-
ciones y Energía.

El responsable de la elaboración, gestión y seguimiento de esta carta de servicios es el Director de la Unidad 
Técnica de Construcciones y Energía. 

4. Información de contacto de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía

La Unidad Técnica de Construcciones y tiene su sede en:
CAMPUS SAN FRANCISCO

a) Dirección postal:
Edificio Construcciones y Mantenimiento – Campus San Francisco – Pedro Cerbuna 12, 50009 Zaragoza
b) Teléfonos: 
+34 976 761 110
c) Correos electrónicos: 
utc@unizar.es



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág. 343

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

d) Página web: http://utc.unizar.es/
e) Forma de acceso y medios de transporte:
Línea 1 de tranvía.  Línea de autobús urbano 35 y 38
f) Horario: 
Horario de 8:00 a 15:00 horas de lunes a viernes.
g) Medios y lugares de atención al público:
Presencial en la sede de la Unidad o mediante correo electrónico.
h) Mapa de localización. 

5. Relación de los servicios prestados

1. Elaboración de estudios y propuestas de planificación de infraestructuras universitarias

•	Elaboración de estudios de nuevas necesidades en infraestructuras.
•	Elaboración de documentación técnico-económica de planes plurianuales de inversiones en infraes-
tructuras universitarias.

Usuarios: demandantes de los Órganos de Gobierno de la UZ.

2. Elaboración de estudios previos y co-elaboración de programas de necesidades en el lanzamiento de 
nuevas acciones.

•	Aportación técnica en las Comisiones de elaboración de los programas de necesidades de nuevos edifi-
cios o rehabilitación integral de edificios ya existentes.

Usuarios: demandantes de los Órganos de Gobierno de la UZ.

3. Redacción de memorias técnicas valoradas, anteproyectos y, en su caso, proyectos de ejecución de obras, 
instalaciones y equipamiento de edificios y espacios exteriores.

•	Redacción de memorias técnicas de obras, suministros, consultoría y servicios.
•	Proyecto-diseño y dirección de reformas de espacios universitarios. Redacción de memorias técnicas, o 
proyectos, según el caso; dirección de obra y conformidad técnica de la facturación
•	Proyecto-diseño y recepción de amueblamiento, rotulación,  complementos y equipamiento específico 
en cualquier espacio universitario. Redacción de memorias técnicas o proyectos de equipamiento, recep-
ción y conformidad técnica de la facturación.
•	Dirección de obras y/o dirección de ejecución de obras de  nueva construcción, reforma, rehabilitación, 
demolición, obra civil, instalaciones específicas y conservación de edificios.
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•	Coordinación de seguridad y salud en obras de construcción. Redacción de estudios de seguridad y 
estudios básicos de seguridad y coordinación de seguridad en fase de proyecto y obra.
•	Redacción de proyectos de gestión de residuos de construcción.
•	Gestiones ante organismos oficiales y legalización de instalaciones.

Usuarios: demandantes de los Órganos de Gobierno de la UZ.

4. Elaboración de Pliegos de Prescripciones Técnicas para contratación pública.

Usuarios: oficinas gestoras	

5. Presentación de informes técnicos de evaluación de ofertas, de gestión de la construcción, de reclamaciones 
de contratistas y de evaluación y seguimiento de los contratos

•	Elaboración de documentación gráfica para proyectos, estudios, memorias valoradas, actualización ca-
tastral.
•	Preparación de la documentación técnica para iniciar la licitación pública de obras, equipamiento, con-
sultoría y suministros y su presentación ante la Comisión de Compras de la Universidad.
•	Consultoría técnica interna para contratación pública.
Elaboración de informes para el Consejo de Dirección de la Universidad.
Elaboración de informes para la Unidad de Control Interno.
Elaboración de informes para el Gabinete Jurídico.
Evaluación y seguimiento de los contratos públicos.
•	Desarrollo de la política e implantación de la política de  climatización de los edificios, en función de la 
climatología y las particularidades de cada estancia.

	
Usuarios: oficinas gestoras

6. Presentación de informes técnicos de evaluación del estado de edificios e instalaciones. Elaboración de 
propuestas de atenuación o anulación del riesgo.

•	 Informes técnicos de edificios.
•	Auditorías energéticas
•	Certificación energética de edificios.
•	 Informes de evaluación de edificios y de inspección técnica de edificios.
•	 Informes de patologías.
•	 Informes sobre seguridad  laboral.

Usuarios: oficinas gestoras

7. Actualización cartográfica del patrimonio inmobiliario de la UZ. Actualización de la información catastral.
•	Colaboración en el mantenimiento de espacios y edificios.
•	Diseño, lanzamiento y mantenimiento del Sistema de Gestión 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 información general de edificios, instalaciones y consumos para trabajos 
docentes y de investigación.

•	Tratamiento y cesión de documentación gráfica y escrita de las instalaciones universitarias para su uso 
en prácticas docentes y actividad investigadora.
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•	Cesión de datos energéticos y ambientes a equipos de investigación o destinados a prácticas y docen-
cia.

Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

10. Diseño y puesta en marcha de iniciativas tendentes a la sensibilización ambiental y en materia de ahorro 
energético a los miembros de la comunidad universitaria, en especial a los estudiantes.

   Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

11. Gestión de residuos, no incluidos en la clasificación de “Tóxicos 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 
elaboración de informes periódicos

•	Control técnico de la facturación de todos los suministros energéticos, agua y saneamiento de los edifi-
cios y campus.
•	Elaboración de informes periódicos de los consumos energéticos y otros consumos naturales.

	 Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

13. Desarrollo de las políticas de calidad ambiental e implantación de las medidas tendentes a la consecución 
de objetivos.

•	Propuesta de líneas maestras de la planificación de calidad ambiental de la universidad.
•	Establecimiento de indicadores como herramienta para valorar la consecución de objetivos.
•	Diseño, planificación e implantación de los Sistemas de Gestión Ambiental a aplicar en cada centro 
universitario, adaptando la tipología a su casuística particular.

	 Usuarios: Comunidad Universitaria UZ.

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

Derechos
(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tendrán derecho a:
• Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitación de los procedimientos en los que tengan la 
condición de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos. 
• Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Públicas bajo cuya 
responsabilidad se tramiten los procedimientos. 
• Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autónoma, de acuerdo con lo previsto en esta 
Ley y en el resto de Ordenamiento Jurídico. 
• Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trámite 
de audiencia, que deberán ser tenidos en cuenta por el órgano competente al redactar la propuesta de 
resolución. 
• No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya 
se encuentren en poder de la Administración actuante. 
• Obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos que las disposiciones vigentes 
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar. 
• Acceso a la información pública, archivos y registros.
• Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrán de facilitarles el ejercicio 
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones. 
• Exigir las responsabilidades de las Administraciones Públicas y del personal a su servicio, cuando así 
corresponda legalmente. 
• Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Protección de 
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datos de carácter personal 
• Utilizar las instalaciones y servicios universitarios según las normas reguladoras.
• Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitución y las Leyes.

Deberes y Obligaciones
Los usuarios, en relación con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligación 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, símbolos y emblemas, así 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 
serán los establecidos por la legislación vigente o por el propio procedimiento.
• Facilitar información 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 engaño sobre la relación con otra persona o entidad).
• Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prácticas y a los principios éticos en su actividad. 
• Mantener el debido respeto a las normas establecidas, así como al personal que preste servicios en la 
institución.
• 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 prácticas y entornos de investigación.
• Ejercer y promover activamente la no discriminación por razón de nacimiento, origen racial o étnico, sexo, 
religión, convicción u opinión, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientación sexual e identidad 
de género, condición socioeconómica, idiomática o lingüística, o afinidad política y sindical, o por razón de 
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condición 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. Relación actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de carácter general
• Ley Orgánica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redacción dada por la Ley Orgánica 
4/2007, de 12 de abril.
• Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenación del Sistema Universitario de Aragón.
• Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, 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 Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.
• Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
• Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos.
• 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 información pública y buen gobierno.

Atención al usuario
• Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Información Administrativa y 
Atención al Ciudadano. 
Normas de carácter económico
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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 Público.
• Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Públicas.
• Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible.
• Ley Orgánica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economía Sostenible, por la que se 
modifican las Leyes Orgánicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, 
2/2006, de 3 de mayo, de Educación, 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 corrección del déficit público.
• Ley Orgánica 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 públicas y en el 
ámbito financiero
• Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las 
obligaciones de facturación.
• Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalización del gasto público en el 
ámbito educativo.
• Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrónica y creación 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 ejecución del presupuesto”.
• Normas de gestión económica de 2007.
• Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro
• R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentación de solicitudes, escritos y comunicaciones 
ante la Administración General del Estado, la expedición de copias de documentos y devolución de originales 
y el régimen de las oficinas de registro.
• Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organización y Funcionamiento de la Administración 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)

Gestión de recursos humanos
• Convenio-Pacto del personal de administración y servicios de la Universidad de Zaragoza.
• Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Básico del empleado púbico (EBEP). 
• Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administración y servicios.
• Instrucción de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Gestión de espacios
• Normas sobre inventario.

 
Normas de carácter técnico
. Ordenación de la Edificación  L.O.E.

Ley 38/1999, de 5-nov del Ministerio de Fomento
. Código Técnico de la Edificación. (Actualizado en fecha)

Real Decreto 314/2006, de 17-mar, del Ministerio de Vivienda
. Norma de Construcción sismorresistente: parte general y edificación (NCSR-02).
. Instrucción de hormigón estructural (EHE-08)

Real Decreto 1247/2008, DE 18-jul, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento de aparatos de elevación y su manutención (Actualizado en fecha). 
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. Instrucciones técnicas complementarias ITC-MIE-AEM 1, referente a ascensores electro-mecánicos. 
(Actualizadas en fecha)
. Disposiciones de aplicación 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 Energía
. Aparatos Elevadores Hidráulicos.

Orden DE 30-jul-74 del Ministerio de Industria y Energía
. Ascensores sin cuartos de máquinas.

Resolución de 3-abr-97 de la Dirección General de Tecnología y Seguridad Industrial del Ministerio de 
Industria y Energía

. Ascensores con máquina en foso
Resolución de 10-sep-98, de la Dirección General de Tecnología 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 telecomunicación en el interior de los edificios y de la actividad de instalación de equipos y sistemas de 
telecomunicaciones.

Real Decreto 401/2003, de 4-abr, del Ministerio de Ciencia y Tecnología
. Desarrollo del reglamento regulador de las infraestructuras comunes de telecomunicaciones para el acceso 
a los servicios de telecomunicación en el interior de los edificios y de la actividad de instalación de equipos y 
sistemas de telecomunicaciones.

Orden cte/1296/2003, de 14-may, del Ministerio de Ciencia y Tecnología
. 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 prevención y control de la legionelosis.

Real Decreto 865/2003, de 4-jul, del Ministerio de Sanidad Y Consumo con rango de norma básica.
. Reglamento de instalaciones petrolíferas

Real Decreto 2085/1994, de 20-oct, del Ministerio de Industria y Energía
. Instrucciones técnicas complementarias MI-IP 03-04 “instalaciones petrolíferas para uso propio”. (Actualizadas 
en fecha)

Real Decreto 1427/1997, de 15-sep, del Ministerio de Industria y Energía
. Reglamento de equipos a presión y sus instrucciones técnicas complementarias

Real Decreto 2060/2008, de 12-dic, del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
. Reglamento técnico de distribución y utilización 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 básico para la certificación de eficiencia energética de edificios de nueva construcción

Real Decreto 47/2007, de 19-ene, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento electrotécnico para baja tensión. “REBT”. (Actualizado en fecha)

Real Decreto 842/2002, de 2-ago, del Ministerio de Ciencia y Tecnología
. Ley del ruido

Ley 37/2003, de 17-nov, de la Jefatura del Estado
. Evaluación y gestión ambiental

Real Decreto 1513/2005, de16-dic, del Ministerio de la Presidencia
. Reglamento de instalaciones de protección contra incendios. (Actualizado en fecha)

Real Decreto 1942/1993, de 5-nov, del Ministerio de Industria y Energía
. Instrucción para la recepción de cementos “RC-08”.

Real Decreto 956/2008, de 6-jun, del Ministerio de la Presidencia
. Disposiciones para la libre circulación de productos de construcción en aplicación de la directiva 89/106/
CEE. (Actualizadas en fecha)

Real Decreto 1630/1992, de 29-dic, del Ministerio de Relación con las Cortes y de la Secretaría del Go-
bierno.

. Regulación de la producción y gestión de los residuos de construcción y demolición
Real Decreto 105/2008, de 1-feb del Ministerio de la Presidencia

. Disposiciones mínimas de seguridad y salud en las obras de construcción.
Real Decreto 1627/1997, de 24-oct, Del Ministerio de la presidencia. (Actualizado en fecha)
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. Prevención de riesgos laborales
Ley 31/1995, de 8-nov, de la Jefatura del Estado

. Desarrollo del artículo 24 de la ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevención de riesgos laborales, en 
materia de coordinación de actividades empresariales

Real Decreto 171/2004, de 30-ene, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Reglamento de los servicios de prevención. (Actualizado en fecha)

Real Decreto 39/1997, de 17-ene, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Señalización de seguridad en el trabajo.

Real Decreto 485/1997, de 14-abr. del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Utilización de equipos de protección individual

Real Decreto 773/1997, de 30-may
. Disposiciones mínimas de seguridad y salud para la utilización por los trabajadores de los equipos de trabajo

Real Decreto 1215/1997, de 18-jul
. Modificación en materia de trabajos temporales en altura

Real Decreto 2177/2004, de 12-nov, del Ministerio de la Presidencia
. Protección de la salud y seguridad de los trabajadores contra riesgos relacionados con agentes químicos 
durante el trabajo

Real Decreto 374/2001, de 6-abr, del Ministerio de la Presidencia
. Disposiciones mínimas para la protección de la salud y seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico

Real Decreto 614/2001, de 8-jun, del Ministerio de la Presidencia
. Protección de la salud y la seguridad de los trabajadores frente a los riesgos derivados o que puedan 
derivarse de la exposición a vibraciones mecánicas

Real Decreto 1311/2005, de 4-nov, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Disposiciones mínimas de seguridad y salud aplicables a los trabajos con riesgo de exposición al amianto

Real Decreto 396/2006, de 31-mar, del Ministerio de la Presidencia
. Regulación de la subcontratación en el sector de la construcción

Ley 32/2006, de 18-oct
. Desarrollo de la ley 32/2006, de 18 de octubre, reguladora de la subcontratación en el sector de la 
construcción

Real Decreto 1109/2007, de 24-ago, del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
. Disposiciones mínimas de seguridad y salud relativas a la manipulación manual de cargas que entrañen 
riesgos, en particular dorsolumbares, para los trabajadores. 

Real Decreto 487/1.997 
. Ordenanza general de seguridad e higiene en el trabajo. Título ii, capítulos   i, ii, iii, iv, v, vi Y vii  

	 Ordenanza 9/3/1.971 
. Ordenanza de trabajo de la construcción, vidrio y cerámica. (Actualizado en fecha)
. Modelo de libro de incidencias. 

	 Ordenanza 20/9/1.986 
. Modelo de notificación 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)
. Regulación de la jornada laboral. (Actualizado en fecha)
	 Real Decreto 2.001/83 
. Normas técnicas reglamentarias sobre homologación de medios de protección personal del Ministerio de 
Trabajo.
. Condiciones comerciales y de libre circulación de EPI.
	 Real Decreto 1.407/1.992 
. Marcado “CE” de conformidad y año de colocación. 
	 Real Decreto 159/1.995 
. Reglamento de aparatos elevadores para obras. 
	 Real Decreto 23/5/1.977  
. Reglamento de seguridad en las máquinas 

	 Real Decreto 1.495/1.986 
O la normativa que la sustituya.
Energía
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. Ley 54/1997, de 27 de noviembre, regula el Sector Eléctrico en España.

. Real Decreto 2818/1998 de 23 de diciembre sobre producción de energía eléctrica por instalaciones abaste-
cidas por recursos o fuentes de energías renovables, residuos y cogeneración.
. Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre, por el que se regulan las actividades De transporte, distribución, 
comercialización, suministro y procedimientos de autorización de instalaciones de energía eléctrica.
. Real Decreto 436/2004, de 12 de marzo, por el que se establece la metodología para la actualización y siste-
matización del régimen jurídico y económico de la actividad de producción de energía 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 energía 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 casación de las ofertas de 
venta y adquisición de energía presentadas simultáneamente al mercado diario e intradiario de producción 
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 energía eléctrica, de la red básica de gas natural y de las instalaciones 
de almacenamiento de reservas estratégicas de productos petrolíferos.
. Real Decreto 47/2007 sobre Certificación Energética en Edificios.
. Real Decreto 661/2007 de 25 de mayo por el que se regula la actividad de producción de energía eléctrica 
en régimen especial.
. Real Decreto 1578/2008, de 26 de septiembre, de retribución de la actividad de producción de energía eléc-
trica mediante tecnología 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 liquidación de la prima equivalente a las 
instalaciones de producción de energía eléctrica de tecnología 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 producción de energía 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 producción de energía eléctrica a partir de tecnologías sola termoeléctrica y eólica.
. Real Decreto-ley 14/2010, de 23 de diciembre, por el que se establecen medidas urgentes para la corrección 
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 adquisición por los comercializadores de 
último 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 distribución que deben satisfacer los productores de energía eléctrica.
. Circular 3/2011, de 10 de noviembre, de la Comisión Nacional de Energía, que regula la solicitud de informa-
ción y los procedimientos del sistema de liquidación de las primas equivalentes, las primas, los incentivos y 
los complementos a las instalaciones de producción de energía eléctrica en régimen especial.
. Real Decreto 1699/2011, de 18 de noviembre, por el que se regula la conexión a red de instalaciones de 
producción de energía eléctrica de pequeña potencia.
. Real Decreto-ley 1/2012, de 27 de enero, por el que se procede a la suspensión de los procedimientos de 
preasignación de retribución y a la supresión de los incentivos económicos para nuevas instalaciones de pro-
ducción de energía eléctrica a partir de cogeneración, fuentes de energía 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 energía eléctrica producida, ya sea 
convencional o de régimen especial. 
. Real Decreto 187/2011 es el Reglamento Relativo al establecimiento de requisitos de diseño ecológico apli-
cables a los productos relacionados con la energía.
. Ley 2/2011 o Ley de Economía Sostenible. El objetivo de la Ley es el desarrollo de la economía sostenible 
mediante un conjunto de reformas de impulso de la sostenibilidad de la economía española.
. Resolución de 31 de mayo de 2012, de la Dirección General de Política 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 



Boletín Oficial de la Universidad de Zaragoza pág. 351

BOUZ  /  4-16 29 de abril de 2016

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 liquidación de las actividades reguladas.
. Resolución de 29 de julio de 2013, de la Dirección General de Política 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 financiación 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 
año 2014.

Y todos los reglamentos y normas de aplicación a las diferentes instalaciones existentes en los edificios de 
la UZ.

8. Formas de participación del usuario

Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria podrá colaborar en la mejora de los servicios prestados 
por la Unidad Técnica de Construcciones y Energía través de los siguientes medios:
• Mediante la formulación de quejas y sugerencias  utilizando el procedimiento descrito en la sección V del 
presente documento. 
• Mediante escritos dirigidos al Adjunto al Rector para Infraestructura.
• Mediante escritos dirigidos al Director del Unidad Técnica de Construcciones y Energía.
• Mediante correo electrónico en la dirección utc@unizar.es
• Mediante la página Web del Unidad Técnica de Construcciones y Energía.
• Respondiendo a las encuestas de valoración y satisfacción.
• Mediante la colaboración con la Comisión de Calidad en caso del personal propio del servicio.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrá efectos a partir del día siguiente de su publicación en el BOUZ.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1.- Compromisos de calidad asumidos
La relación de los servicios prestados por la Unidad Técnica de Construcciones y Energía y los derechos 
concretos según se recogen en esta Carta, se prestarán conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1.C	 Garantía de que todos los informes, asesoramientos y trabajos, se realizarán en base a criterios técnicos 
y legales con el fin de asegurar la máxima fiabilidad de los mismos.
2.C	 Máximo grado de ejecución del presupuesto anual asignado a la Unidad Técnica de Construcciones y 
Energía.
3.C	 Se informará de todas aquellas actuaciones programadas que puedan interferir en el desarrollo de la 
actividad de la comunidad universitaria, con la debida anticipación.
4.C	 Adopción de las medidas necesarias para garantizar el cumplimiento transversal del Sistema de Gestión 
Medioambiental.
5.C	 Auditoría 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 evaluación del desempeño y mejora de la calidad de los 
servicios prestados. 
8.C	 Procurar la formación permanente para mantener la cualificación profesional necesaria y promoción del 
personal adscrito a la Unidad.
9.C	 Actualización permanente de la página 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 medirá periódicamente a través de los indicadores 
definidos a continuación:

1.I	 Número de quejas recibidas en relación a la omisión de criterios técnicos y legales en la elaboración de 
los informes y asesoramientos.
2.I	 Grado de desviación de gasto ejecutado sobre importe asignado del presupuesto anual.
3.I	 Errores u omisiones de información eficaz de interferencias en el normal desarrollo de la actividad de la 
comunidad universitaria con la debida anticipación.
4.I	 Organización de actividades singulares como Oficina Verde y participaciones de la UTCE en representa-
ción de la Universidad de Zaragoza en foros de trabajo en  construcción sostenible y medioambiente.
5.I	 Elaboración anual de una memoria energética.
6.I	 Ahorro medido en consumo de energía sobre línea base 2012.
7.I	 Número de quejas en relación a la omisión del envío  de contestación en tiempo a quejas o sugerencias 
recibidas o a la satisfacción de la demanda presentada en ellas.
8.I	 Número de cursos/horas de formación realizados por el personal de la Unidad Técnica de Construccio-
nes y Energía. 
9.I	 Número de quejas recibidas en relación a la accesibilidad y actualización de la página Web.
10.I	 Porcentaje de quejas y sugerencias atendidas.

SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

UZ

1.C  Garantía de que 
todos los informes, 
asesoramientos y 
trabajos, se realizarán 
en base a criterios 
técnicos y legales con 
el fin de asegurar la 
máxima fiabilidad de 
los mismos.

1.I  Número de 
quejas recibidas 
en relación a 
la omisión de 
criterios técnicos 
y legales en la 
elaboración de 
los informes y 
asesoramientos

Anual  =< 2

UZ

2.C Máximo grado 
de ejecución del 
presupuesto anual 
asignado a la Unidad 
Técnica de Construc-
ciones y Energía.

2.I Grado de des-
viación de gasto 
ejecutado sobre 
importe asignado 
del presupuesto 
anual

Anual 	 › 95%

UZ

3.C Se informará de 
todas aquellas actua-
ciones programadas 
que puedan interferir 
en el desarrollo de 
la actividad de la 
comunidad univer-
sitaria, con la debida 
anticipación.

3.I  Errores u 
omisiones de in-
formación eficaz 
de interferencias 
en el normal 
desarrollo de 
la actividad de 
la comunidad 
universitaria con 
la debida antici-
pación.

Anual < 5% del 
total de 
actuaciones
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

UZ

4.C Adopción de las 
medidas necesa-
rias para garantizar 
el cumplimiento 
transversal del Sª de 
Gestión Medioam-
biental.

4.I Organización 
de actividades 
singulares como 
Oficina Verde y 
participaciones 
de la UTCE en 
representación 
de la Universidad 
de Zaragoza en 
foros de trabajo 
en  construcción 
sostenible y 
medioambiente

Anual = < 5%

UZ

5.C Auditoría perma-
nente de consumos y 
costes energéticos y 
emisiones de CO2.

5.I Elaboración 
anual de una me-
moria energética.

Anual = < 3 quejas 
formales

UZ

6.C Perseguir el 
ahorro en consumos 
y costes energéticos 
y, consecuentemen-
te en emisiones 
de gases de efecto 
invernadero.

6.I Ahorro medido 
en consumo de 
energía sobre 
línea base 2012.

Anual ›3% anual

UZ

7.C Participar de 
forma continuada en 
procesos de evalua-
ción del desempeño 
y mejora de la calidad 
de los servicios pres-
tados.

7.I Número de 
quejas en relación 
a la omisión del 
envío  de contes-
tación en tiempo 
a quejas o suge-
rencias recibidas 
o a la satisfacción 
de la demanda 
presentada en 
ellas

Anual 100%

8.C Procurar la forma-
ción permanente para 
mantener la cualifica-
ción profesional nece-
saria y promoción del 
personal adscrito a la 
Unidad.

8.I Número de 
cursos/horas 
de formación 
realizados por 
el personal de la 
Unidad Técnica de 
Construcciones y 
Energí

Anual > 20 h. por 
persona y 
año

9.C Actualización 
permanente de la 
página Web.

9.I Número de 
quejas recibidas 
en relación a la 
accesibilidad y 
actualización de 
la página Web.

Anual = < 3 quejas 
formales
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SERVICIO 
PRESTADO

GRUPO/S 
DE INTERÉS COMPROMISO INDICADOR

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN

ESTÁNDAR 
DE 

CALIDAD

10.C Atender, con-
testar o proponer la 
respuesta razonada a 
las quejas y sugeren-
cias de acuerdo con el 
procedimiento esta-
blecido a tal efecto.

10.I Porcentaje de 
quejas y sugeren-
cias atendidas

Anual 	 › 95%

III. MECANISMOS DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA

A continuación se establecen canales eficientes de comunicación y transmisión de la carta de servicios de 
la Unidad Técnica de Construcciones y Energía, que aseguren el seguimiento y evaluación de los niveles de 
calidad así como los compromisos aceptados en la misma.

1. Comunicación interna
• La carta de servicio es elaborada por el grupo de trabajo y se presenta al Director de la Unidad Técnica de 
Construcciones y Energíapara su análisis y aprobación.
• Se programan reuniones con todo el personal de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía para su 
presentación y  posterior debate. Las sugerencias y propuestas de mejora se trasladarán al grupo de trabajo 
de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía para que las evalúe y, si lo estima oportuno, las incluya en 
el presente documento.
• Se difunde a todo el personal de la UZ a través de las listas de distribución institucionales.
• Se publica en la Intranet de la UZ.
• Boletín informativo de la UZ (iUNIZAR). 

2. Comunicación externa
• Se elaborará un folleto divulgativo de la carta de servicio, que estará disponible en las sedes de la Unidad 
Técnica de Construcciones y Energía y en las conserjerías de los distintos Centros de la UZ.
• Página Web de la UZ.
• Página Web de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía.
• Publicación en el BOUZ

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

En caso de incumplimiento de algunos de los compromisos asumidos en el presente documento, el Director 
del Unidad Técnica de Construcciones y Energía enviará al usuario una carta de disculpa indicando las 
medidas correctoras adoptadas para subsanar la deficiencia detectada.

Las reclamaciones detectadas por incumplimiento de los compromisos, podrán dirigirse al Director del 
Unidad Técnica de Construcciones y Energía a través de los canales de  Quejas y Sugerencias establecidos y 
descritos en la sección V de la presenta carta de servicios.

V. FORMAS DE PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 
PRESTADO
La Universidad de Zaragoza, con el ánimo de prestar el mejor servicio público a los usuarios de la institución y 
potenciar la mejora de los servicios de la UZ, ha implementado un sistemas de Quejas y Sugerencias, a través 
del cual los miembros de la comunidad universitaria podrán presentar iniciativas y sugerencias orientadas 
a la mejora en la eficiencia y calidad del servicio prestado, así como las quejas que manifiesten las posibles 
desviaciones que se produzcan en el desarrollo de las actividades realizadas por los distintos Servicios. Todo 
ello para llevar a cabo las acciones de mejoras necesarias en la prestación del servicio y aumentar la satisfac-
ción de los usuarios.
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Quejas: son las que hacen referencia a cualquier anomalía, consecuencia de un supuesto mal funcionamiento 
de los servicios universitarios.

Sugerencias: son las que tienen por objeto la mejora de la calidad de los servicios prestados por la Universi-
dad, o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfacción para el usuario.

Los usuarios de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía que deseen presentar una queja o señalar el 
incumplimiento de los compromisos publicados en esta carta de servicios, deberán identificarse a efectos 
de recibir la correspondiente respuesta, aunque durante su tramitación quedará garantizado el anonimato, 
salvo que, por la naturaleza de la queja, el servicio o el órgano competente para la conclusión del asunto ne-
cesiten conocer los datos que identifiquen a quién la formula, en cuyo caso se requerirá la previa autorización 
de éste.

Se ha de advertir que la presentación de las quejas no tendrá en ningún caso la calificación de recurso admi-
nistrativo, por lo que no condicionan en modo alguno el ejercicio de derechos y acciones que los interesados 
puedan ejercer de acuerdo con la normativa reguladora de cada procedimiento.

La presentación se puede realizar a través de los siguientes medios:

• Mediante los modelos establecidos por la UZ a través del siguiente enlace:

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

• Mediante la formulación al Defensor Universitario que tal, y como se contempla en los artículos 89 a 93 de 
los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, atenderá aquellas reclamaciones o quejas sobre disfunciones, 
irregularidades o carencias detectadas en el funcionamiento del Servicio. 

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

• A través del formulario disponible en la página Web del Unidad Técnica de Construcciones y Energía.

• Mediante escrito dirigido al Director del Unidad Técnica de Construcciones y Energía, depositándolo en las 
distintas sedes que el Servicio dispone en los Campus de la UZ.

• Mediante mensaje al correo electrónico de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía, utc@unizar.es, 
dirigido al Director del Unidad Técnica de Construcciones y Energía.

A continuación se detalla el compromiso de la Unidad Técnica de Construcciones y Energía en la tramitación 
de las quejas y sugerencias: 

• Todas las quejas, incluidas las referidas a los incumplimientos de los compromisos de calidad, así como las 
sugerencias e iniciativas, serán evaluadas, procediéndose a recopilar la información pertinente a efectos de 
su investigación y poder ofrecer la respuesta más apropiada.

• Se cursará una notificación, en el plazo máximo de 72 horas del inicio de su tramitación, ante toda queja y 
sugerencia nominativa que sea presentada por un usuario, así como el agradecimiento por su colaboración y 
participación en la mejora del servicio.

• Las decisiones o cualquier acción tomada con respecto a las quejas y sugerencias nominativas presentadas 
serán comunicadas al usuario en el plazo máximo de 10 días hábiles desde que se le cursó notificación del 
inicio de su tramitación.

• Las quejas que manifiesten un incumplimiento de un compromiso de calidad publicado en esta Carta, se-
rán resueltas por el Director del Unidad Técnica de Construcciones y Energía, comunicando al usuario las 
medidas de subsanación así como las acciones y decisiones adoptadas, en el plazo máximo de 7 días hábiles.
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