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I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

El Centro de Informacion Universitaria (CIU) se concibe como un servicio integral vy
personalizado cuyo objetivo principal es atender las demandas informativas de los distintos sectores
de la comunidad universitaria, asi como al resto de la ciudadania interesada en conocer cualquier

cuestion relacionada con la Universidad de Zaragoza.
El CIU se integra organicamente en la Vicegerencia Académica.

Esta carta de servicios se redacta pensando en servir de instrumento de difusiéon de los servicios
prestados y de las formas de participacion de los usuarios, y en constituir un instrumento eficaz para
el seguimiento de la calidad y la mejora continua.

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

2.1. Mision

El CIU se proyecta como un recurso universitario para dar respuesta de forma eficaz y eficiente a las
necesidades de informacidn, orientacion y asesoramiento en materia de educacion superior,
formacion complementaria y actividades que promuevan la formacidn integral.

Promociona la imagen de la Universidad de Zaragoza en los salones, ferias y jornadas de

acercamiento al futuro estudiantado universitario.
2.2. Vision

El CIU debe ser un espacio accesible y orientado a las personas, referente informativo para la gestion
y transmision de la informacién. Integrado en los objetivos estratégicos de la Universidad de
Zaragoza y en sus metas de calidad, con una gestion eficaz, eficiente y dinamica.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misién y posibilitar la visién, los miembros del Centro de Informacién

Universitaria nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo los siguientes valores:

e Clara vocacion de servicio a la ciudadania y a la propia Universidad

¢ Confidencialidad, responsabilidad, rigor, transparencia en nuestro trabajo

e Profesionalidad. Apuesta decidida por la innovacion y el aprendizaje continuo

e Comprometidos con la consecucion de los ODS, en particular con los objetivos 4:
Educacion de calidad, 5: Igualdad de género, 13: Accion por el clima, 16: Instituciones
solidas, y 17: Alianzas para lograr los objetivos.

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa: Centro de Informacién Universitaria

b) Responsable de los servicios objeto de la carta: M.2 del Mar Langa Val. Técnico de Orientacidon
Académica y Profesional. Responsable CIU.
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Equipo de trabajo que ha participado en la elaboracién de esta carta: M.2 del Mar Langa Val y
Lorena Frago Bertolin.

4. Informacion de contacto

a) Direccion postal: C/ Pedro Cerbuna, 12 50009 Zaragoza. Campus San Francisco
b) Teléfono de contacto: +34 976 76 10 01
c) Correo electrénico: ciu@unizar.es

d) Pagina web:https://www.unizar.es/ciu/ciu

e) Forma de acceso y medios de transporte:
Acceso en transporte publico:

e Linea 1 del tranvia, parada Pza. San Francisco. En la pagina web de
https://www.tranviasdezaragoza.es/es/ encontraras toda la informacién y recorrido de la

linea.
e Lineas de autobuses urbanos: 21, 22, 23, 24, 25, 33, 34, 35, 38, 40, 41, 42, 51, 52, Cil y
Ci2. En la pagina web de https://zaragoza.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/ encontraras

toda la informacién y recorridos de las lineas.

e Acceso en bicicleta: puede realizarse utilizando el carril bici. Existen zonas de aparcamiento
de bicicletas en el Campus de Plaza de San Francisco y en el Campus Paraiso. En la pagina
web de https://www.zaragozaenbici.es/ encontrards mas informacién.

f) Horario de Atencién al Publico: lunes a viernes de 9 a 14 h.

Durante la segunda quincena de mayo, junio, y septiembre (puede sufrir
modificaciones de acuerdo con el calendario académico):

Lunes a viernes de 9 a 14 h.
Lunes a jueves 16:30 a 18:30 h.

Sabados del mes de junio y de septiembre: de 10:00 a 13:00 h.

g) Mapa de localizacidon:
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Imagen de localizacién:

Universidad de Zaragoza

5.

Relacion de los servicios prestados

5.1 Informacién y atencion al publico: Telefénica, presencial, medios electrdnicos y nuevos formatos
(Ferias Virtuales), Chatbot

Informar:

Oferta académica de la Universidad de Zaragoza

Becas

Tramites Administrativos

Servicios Universitarios

Directorio General: Ubicacion y teléfono de las unidades administrativas

Difundir la oferta formativa en los centros de ensefianza de las CCAA limitrofes
Cualquier cuestion relacionada con la Universidad de Zaragoza

Seguimiento diario de los Boletines Oficiales para en su caso, proceder a su difusion en
el Boletin iUnizar de aquellas informaciones que puedan resultar de interés para la
comunidad universitaria

Servicio de ayuda a los estudiantes en periodos de solicitud de admisidén y matricula a
través de Secretaria Virtual
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5.2 Promocién y divulgacién universitaria.

e Coordinacion y organizacion del programa de acercamiento de la Universidad a los
Centros de Secundaria

e Los Técnicos de Orientacion Académica del CIU imparten charlas de orientacion
universitaria en los I.E.S. (Institutos de Ensefianza Secundaria) y Centros de Formacion
Profesional

e Organizacidon de Jornadas de Orientacion dirigidas a profesores, orientadores y familias

e Organizacion y participacion de la Universidad de Zaragoza en ferias y salones educativos
con el fin de difundir y promocionar la imagen y la oferta formativa de UNIZAR con
especial énfasis en las Ferias Virtuales

e Organizacion de las visitas al Campus Universitario

5.3 Gestion del Servicio de Alojamiento Universitario

Tiene como objetivo principal facilitar informacién y orientaciéon sobre alojamiento a los
miembros de la Comunidad Universitaria, fundamentalmente estudiantes. A través del portal
web y la atencion personalizada en el centro se organiza el servicio y se difunden los recursos
existentes (Colegios Mayores, Residencias Universitarias, alquiler de pisos, habitaciones
compartidas y programas de convenio con otras Instituciones).

La gestidon de la bolsa de pisos en web, que facilita informaciéon acerca de los pisos y
habitaciones que estan disponibles para ser alquilados se encuentra permanentemente
actualizada, con especificacion de sus caracteristicas: n® de habitaciones, precio, ubicacidon
en la ciudad, extras y persona de contacto.

5.4 Sugerencias, quejas y felicitaciones

Este procedimiento permite presentar iniciativas, sugerencias, felicitaciones y en su caso,
quejas que los usuarios deseen plantear con relacidn a los servicios que presta la Universidad
de Zaragoza, poniendo de manifiesto las anomalias o posibles mejoras, asi como las buenas
practicas en el funcionamiento de estos, a fin de mejorar su calidad.

El Centro de Informacién Universitaria es el coordinador del procedimiento de sugerencias,

quejas vy felicitaciones.

Tareas:

¢ Tramitacion en sede electrénica de sugerencias, quejas y felicitaciones

e Entrega de impresos normalizados para la presentacion de quejas y sugerencias

e Recogida de sugerencias, quejas y felicitaciones relativas a cualquier servicio de la
Universidad

e Elaboracidon de un informe trimestral y anual dirigido a la Gerencia Universitaria e
Inspeccién General de Servicios.

e Dirigir a la Inspeccion General de Servicios cualquier cuestidn relativa a las quejas no

resueltas o cualquier incidencia extraordinaria

5.5 Tramites Electrdénicos

e Obtencion y cambio de la identidad administrativa
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¢ Asesoramiento a los miembros de la comunidad universitaria y al ciudadano en los
trémites realizados en la sede electrdnica

e Punto de Gestidn, validacidn y entrega de la TUI (carnet universitario)

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

Derechos conforme al articulo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publica:

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

b) A ser asistidos en el uso de medios electrdnicos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas.

c) 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.

d) 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.

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

f) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando asi
corresponda legalmente.

g) A la obtencidén y utilizaciéon de los medios de identificacidon y firma electronica contemplados en
esta Ley.

h) A la proteccién 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.

i) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

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

= Ley 8/2015, de 25 de marzo, de Transparencia de la Actividad Publica y Participacion
Ciudadana de Aragon.

= ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comuin de las
Administraciones Publicas.

= Consulte la normativa completa y actualizada en materia de normativa académica
https://academico.unizar.es/grado-y-master/legislacion/legislacion

8. Formas de participacion del usuario

Para colaborar en la mejora de la prestacidn de los servicios y en la revisidon de la presente
Carta de Servicios, estan previstas las siguientes formas de participacion:

- Buzon virtual de felicitaciones, sugerencias y quejas, que permite presentar iniciativas, sugerencias,
y en su caso quejas que los usuarios deseen plantear con relacién a los servicios que presta la
Universidad de Zaragoza, poniendo de manifiesto las anomalias o posibles mejoras, asi como las
buenas practicas en el funcionamiento de los mismos, a fin de mejorar su calidad.
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Se puede tramitar electrénicamente accediendo a la sede electrénica de la Universidad:

https://sede.unizar.es

- Redes sociales. A través de Facebook y Twitter y las periddicas publicaciones que la Universidad de
Zaragoza realiza en las citadas redes, se recogen, identifican y analizan las aportaciones que los
usuarios de dichas redes realizan acerca de cualquier tematica relacionada con la vida universitaria,
servicios ...

- Correo electronico. Diariamente el CIU da respuesta a las inquietudes de los interesados sean o no
miembros de la comunidad universitaria recibidas en las direcciones de correo electrénico habilitadas
para tal fin:

ciu@unizar.es

alojami@unizar.es

Todas estas aportaciones se consideraran y seran tenidas en cuenta en los procesos de
mejora continua del servicio.

9. Fecha de entrada en vigor

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

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

La relacidn de servicios y tareas prestados por el Centro de Informacidén Universitaria recogidos
en esta carta se prestaran y reconoceran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

Atender satisfactoriamente las consultas recibidas via telefénica, telematica o presencial

Mantener actualizada permanentemente la informacién contenida en web

Actualizacion permanente de la informacién académica ofrecida por el Chat Bot

Promocion de la informacion universitaria: salones, ferias y jornadas de acercamiento al

futuro estudiantado

5. Actualizacion diaria de los datos contenidos en la aplicacion de alojamiento, dando de baja

a los inmuebles que tengan un mes o mas de antigliedad

Renovar los datos de los inmuebles cuando lo indiquen los propietarios

Disponibilidad inmediata de la Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI) o en el dia siguiente

tras la recepcion

8. Atender inmediatamente las peticiones de cambio de contrasefa/cambio de contrasena y
validacién de claves para registro

9. Envio de las quejas/sugerencias/felicitaciones al servicio/unidad competente en el mismo

dia o en el dia siguiente, tras su recepcién

APWNE=

No

4 EDUCACION IGUALDAD -I REDUCCIGN DE LAS 13 ACCION 1 PAZ, JUSTICIA ALIANZAS PARA
DECALIDAD DE GENERO DESIGUALDADES PORELCLIMA EINSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOSOBJETIVOS
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III. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

Una vez aprobada y publicada la carta de servicios, se les enviara por correo electréonico a
los integrantes del CIU haciéndoles conocedores del contenido de esta, asi como del lugar donde
pueden encontrarla, y de sus modificaciones posteriores.

2. Comunicacion externa

Para dar a conocer la carta de servicios de la manera mas amplia posible:

a) Se publicara en el boletin IUnizar

b) Permanecera en lugar visible en la pagina web del CIU y en el tablén de anuncios

c) Se elaborara un diptico aprobado por la Universidad de Zaragoza

d) Publicacién en el BOUZ

e) Link de la carta de servicios en las comunicaciones que realizamos a través del correo
electrénico.

f) Presentacién/infografia del CIU

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

En caso de incumplimiento de los objetivos de calidad fijados en la Carta de Servicios y/o
de recepcidn de quejas relacionadas con los mismos, el grupo de trabajo encargado de la elaboracion
de la Carta de Servicios analizara las circunstancias en que se han producido con el objeto de:

10 Dar respuesta a la queja recibida en el plazo maximo de 3 dias habiles, incluyendo en la misma,
explicaciones sobre el incumplimiento y las acciones a llevar a cabo.

20 Reflexionar acerca de las posibles causas que han originado el incumplimiento y aportar soluciones
para evitar que se repitan situaciones similares en el futuro.

30 Revisién de los compromisos, indicadores y estandares de calidad, pudiéndose plantear la
viabilidad o redefinicion del compromiso y/o de los indicadores y estandares establecidos.

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

El procedimiento de presentacion de sugerencias y quejas establecido con caracter general por la
Universidad de Zaragoza (Resolucidon 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 formulacidon de sugerencias y

quejas:

- A través de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
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- A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-CIU

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

Ademas, se contempla la figura de la Defensora Universitaria como garantia de los derechos y

libertades de los miembros de la Comunidad Universitaria en las actuaciones de los diferentes

organos y  servicios
universitaria).

administrativos

(https://defensoruniversitario.unizar.es/la-defensora-
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