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1. INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios que
tiene encomendada la Administracién Publica, los compromisos de calidad en su prestacidon asi como los
derechos de los ciudadanos y usuarios (articulo 8 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado).

La elaboracidon de esta carta de servicios fue uno de los ejes del despliegue del Plan de Calidad de la gestién de
la Universidad elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza en el afio 2014 y en este momento se ha
procedido a su actualizacién de acuerdo con el Primer Plan General de Gestidon y Mejora de la Calidad de los
Servicios de la Inspeccién General de Servicios iniciado en el afio 2019.

2. Objetivos y fines

2.1 Mision

La Seccion de Formacion Permanente y Titulos es una unidad administrativa incluida en el Servicio de
Planificacion Académica, de la Vicegerencia Académica, que tiene una dependencia funcional del vicerrector con
competencias en materia de politica académica; por lo que en dicha unidad se gestiona la oferta de las
ensefianzas propias de la Universidad de Zaragoza. Igualmente tramita la expedicién de los titulos oficiales y
propios y las credenciales de declaracion de equivalencia al nivel académico de doctor.

2.2 Vision

Ser una unidad que dé respuestas de forma fiable y responsable a todas las cuestiones que pueda plantear la
comunidad universitaria (6rganos de direccidn, estudiantes, personal docente...) y la sociedad en general
respecto a la Formacidn Permanente que oferta la Universidad de Zaragoza, a la expedicion de titulos oficiales y
propios y otros procesos que se gestionen en la unidad. Todo ello se desarrollard estando permanentemente
actualizados y se llevara a cabo con rigor, profesionalidad, transparencia, eficacia y eficiencia para prestar el
mejor servicio al administrado de modo que quede satisfecho del servicio recibido.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misién y posibilitar la visién, la Seccidn de Formacién Permanente y Titulos se

compromete a realizar el trabajo asumiendo los siguientes valores:

e (alidad en la gestién

e  Profesionalidad

e Respeto a las personas
e Confidencialidad

e Transparencia
e Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible de la Agenda 2030, y especificamente los
numeros: 4: Educacion de Calidad, 5: Igualdad de Género y 17: Alianzas para lograr objetivos.
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Datos identificativos de nuestra unidad

a) Denominacion completa: Seccidn de Formacién Permanente y Titulos.
Se encuentra incluida en el Servicio de Planificacion Académica, el cual a su vez estd adscrito a la
Vicegerencia Académica.

b) Responsable de la elaboracidn y seguimiento de la carta: Jefa del Servicio de Planificacién Académica.
En la elaboracién de la misma ha participado activamente el personal de la seccién.

Informacion de contacto

Direccidn postal:

Edificio Interfacultades planta calle

C/ Pedro Cerbuna n2 12. 50.009 Zaragoza (Espafia)
Tfno: (+34) 976 76 10 00 ext. 842429 y 843042
E-mail: eeppyt@unizar.es, titulos@unizar.es

Nuestra Web:
http://academico.unizar.es/formacion-
permanente/epropios

http://academico.unizar.es/titulos/presentacion

PLAZA
sanFRARCICO

. . s ” . 5&)!\"“
Horario de atencidn al publico: sy ke

. - o
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas e, 50

...\

Medios de transporte publico:
Para llegar hasta nuestras oficinas dispone los siguientes medios de transporte:

Tranvia: Linea 1 Parada Pza. San Francisco
Autobuses: Lineas 24, 35, 38, 42, 53, Cily Ci2.

No se puede acceder al campus de San Francisco en vehiculo particular salvo aquellas personas de la
comunidad universitaria que estan acreditadas.

No obstante, en los alrededores hay zona azul de pago y un aparcamiento publico en la Plaza San Francisco.
En esta plaza también hay disponibles estaciones de bicicletas del Ayuntamiento “Bizi Zaragoza”

Relacidon de servicios prestados

e  Estudios Propios: Tramitacion de las propuestas de Estudios Propios en coordinacion con los érganos

proponentes, elaboracion de documentos informativos y procedimientos académicos y administrativos
en apoyo de las unidades que gestionan dichos estudios, elaboraciéon del material de difusion de la
oferta académica anual con especial dedicaciéon a la informacién actualizada a través de la Web.
Tramitacion de las autorizaciones de matricula de alumnos. Tramitacidn de la expedicién de los titulos

propios.
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Cursos y Seminarios: Tramitacion de las propuestas de Cursos y Seminarios hasta su puesta en marcha.

Expedicion de titulos: Tramitacion de la expedicién de los titulos oficiales, titulos propios, del
Suplemento Europeo al Titulo, Diplomas de Estudios Avanzados y expedicion de los certificados
sustitutorios de titulos oficiales.

Expedicién de la credencial de la declaracion de equivalencia al nivel académico de doctor, una vez
que haya quedada inscrita en la seccién especial del Registro Nacional de Titulados Universitarios
Oficiales.

Compulsas y copias auténticas electrénicas de Titulos de la Universidad de Zaragoza: Compulsas y
expedicién de copias auténticas electrénicas de titulos oficiales y titulos propios expedidos por la
Universidad de Zaragoza.

Asesoramiento y apoyo técnico a las autoridades académicas proponiendo en su caso, aquellas medidas
que redunden en la mejora de la calidad y de la eficiencia.

Soporte técnico y administrativo de la Comisién de Estudios de Posgrado, en lo referido a Estudios
Propios y cursos y seminarios. Ejecucion de los acuerdos tomados por ambas comisiones.

Atencidn y asesoramiento presencial, por correo electrénico y teléfono a todas aquellas personas que
efectien consultas sobre estudios propios, cursos y seminarios, expedicion de titulos, compulsas, etc.

Elaboracidn y difusién de datos estadisticos relacionados con los procesos Estudios Propios y Titulos
oficiales y propios.

Divulgacion a través de la Web de la informacion general de la unidad, asi como de los datos estadisticos
referidos a nuestro ambito de competencias

6. Derechos de las personas usuarias en relacion con los servicios prestados

Derechos conforme a los articulos 13 y 53 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publicas:

a)

b)
c)

d)

e)

A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General electrénico
de la Administracion.

A ser asistidas en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas.
A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto
en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.

Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley 19/2013,
de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno y el resto del
Ordenamiento Juridico.

A ser tratadas con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
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f)

g)

h)

A exigir las responsabilidades de las Administraciones Plblicas y autoridades, cuando asi corresponda
legalmente.

A la obtencidn y utilizacion de los medios de identificacion y firma electronica contemplados en esta
Ley.

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

Ademas, se garantizaran los siguientes derechos:

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

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

Formular alegaciones utilizar los medios de defensa admitidos por el ordenamiento juridico y a aportar
documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de audiencia que deberan ser
tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

No presentar documentos originales salvo que, de manera excepcional, la normativa reguladora
aplicable establezca lo contrario. En caso de que, de que excepcionalmente, deban presentar un
documento original, tendran derecho a obtener copia autenticada de éste.

A no presentar datos y documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se
trate, que ya se encuentren en poder de las Administraciones Publicas o que hayan sido elaborados
por éstas.

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

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

Solamente se incluyen las principales normas reguladoras. Las normativas complementarias se encuentran
disponibles en nuestra web:
Estudios propios:

http://academico.unizar.es/formacion-permanente/legynorm

Titulos:

http://academico.unizar.es/titulos/presentacion

Grado y Master:

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

Normas de caracter general

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

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

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas (BOE de 2 de octubre de 2015)

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (BOE de 2 de octubre de 2015)
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e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado (BOE de 3 de septiembre de 2005)

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

e Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de abril, General de Proteccién de datos

Normativa de ensefianzas universitarias
e Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas
universitarias oficiales y sus posteriores modificaciones.
e Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros
y Titulos.
e Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado (BOE
10 de febrero)

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

8. Formas de participacion de las personas usuarias

Para mejorar nuestra gestion puede darnos su opinion a través del correo electronico que figura en esta carta de
servicios o a través del buzdn de quejas, sugerencias y felicitaciones de la Sede Electrdnica de la Universidad de
Zaragoza:

https://ae.unizar.es/?app=qys

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios surtird efectos a partir del dia siguiente de su publicacidn en el BOUZ.
Esta carta de servicios tendrd una vigencia de dos afios, salvo que se estime necesario actualizarla antes de dicho
plazo.
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

e Revisidn de las propuestas de estudios propios en el plazo maximo de 5 dias laborables, desde que se solicita
validacién o se comunican incidencias

e Revisidn de las propuestas de cursos y seminarios en el plazo maximo de 5 dias laborables, desde que se
solicita validacidn o se comunican incidencias

e Entregar el titulo oficial /propio, a los egresados en el plazo maximo de 6 /4 meses desde la recepcion de la
solicitud en la Seccidn, salvo circunstancias imprevistas.

e Entregar los SET de Grado a los alumnos, en el plazo maximo de 4 meses desde la recepcidn de la solicitud en
la Seccion, salvo circunstancias imprevistas.

e Remisidn de las certificaciones supletorias del titulo en el plazo maximo de 4 dias laborables, desde la
confirmacion por el MEC.

e Entregar a la Escuela de Doctorado en el plazo maximo de 4 dias laborables la credencial de declaracion de

equivalencia del nivel académica de doctor, tras la comunicacién de la asignacién del nimero asignado por
el Registro Nacional de Titulados Universitarios

Realizar el 100 % de las compulsas y copias electrénicas, en el momento en que se solicitan

Actualizar la Web al menos con una antelacién de 1 semana antes de que el proceso de admisiéon y matricula
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1l - MECANISMOS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

1. Comunicacidn interna

La carta de servicios se ubicara en el sitio Web de la Seccion y en aquellos otros que determine la Inspeccion
General de Servicios.

Igualmente podria ponerse en el pie de firma de las cuentas oficiales de correo electrénico de la seccién, un
enlace a la carta de servicios.

2. Comunicacion externa

La carta de servicios se ubicara en el sitio Web de la Seccion y en aquellos otros que determine la Inspeccion
General de Servicios.

lgualmente podria ponerse en el pie de firma de las cuentas oficiales de correo electrénico de la seccion, un
enlace a la carta de servicios.

Adicionalmente, si se considera oportuno, podrian elaborarse unos tripticos segln el estandar existente que
podria hacerse llegar a los centros universitarios, principalmente, asi como publicarla en el BOUZ.

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

Tras la revision anual de la carta de servicios y elaboracion del informe de seguimiento de la misma, se extraeran
de la carta los compromisos que no hayan sido cumplidos y seran objeto de estudio detallado para determinar
las revisiones que deban llevarse a cabo.

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

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

e A través de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es, accediendo
directamente desde https://ae.unizar.es/?app=qys

e A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-ClU

(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-quejas).

Las quejas, sugerencias y reclamaciones recibidas sobre los servicios prestados seran respondidas por el cauce

establecido en el plazo maximo de 20 dias naturales.

Ademas de estos sistemas generales para toda la universidad pueden presentarse sugerencias o quejas mediante
escrito presentado en Registro General, en los Registros Auxiliares del Registro General, autorizados o a través
de correo electrénico en las siguientes cuentas: titulos@unizar.es y eeppyt@unizar.es
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