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I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para la ciudadania sobre
los servicios que tiene encomendada la Administracion Publica, los compromisos de calidad
en la prestacion de los mismos, 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).

Esta carta de servicios se elabora en base al Plan General de Gestion y Mejora de la Calidad
de los Servicios de la Inspeccion General de Servicios aprobado en noviembre del 2019 y
mediante la misma se pretende dar a conocer a la comunidad universitaria el catalogo de
servicios de la Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica
y la Unidad Sigma, los compromisos adquiridos para la mejora de su prestacion y los
mecanismos de colaboracidon y participacidn por parte de sus usuarios que contribuyan a su
mejora.

2. Objetivos y fines de la Unidades prestadoras de los servicios objeto de la carta

2.1. Misién

La Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica y la Unidad
Sigma son unidades administrativas de los Servicios Centrales, con dependencia funcional de
la Vicegerencia Académica, cuya misidn es gestionar los procesos administrativos
relacionados con la actividad académica con criterios de eficacia, eficiencia, profesionalidad y
responsabilidad social mediante la planificacion, implantaciéon, parametrizaciéon vy
mantenimiento de las distintas aplicaciones informaticas de gestion académica en
colaboracion con las unidades y centros de la Universidad de Zaragoza, para facilitar el
desarrollo de la docencia y el cumplimiento de la normativa vigente. Asimismo, ofrece
soporte a estudiantes, profesorado, y personal de las distintas unidades administrativas de la
Universidad en el uso de herramientas informaticas que permiten la gestién de los procesos
académicos y administrativos relacionados con los estudios universitarios y el area
académica.

2.2. Visién

Ser unidades que den respuestas de forma fiable y responsable a todas las cuestiones
técnicas que puedan plantear los odrganos internos en los procesos administrativos
relacionados con la actividad académica.

Alcanzar la excelencia en el desempefio de la misiéon de las unidades y facilitar a la
comunidad universitaria los tramites académicos y la gestion de los mismos en un entorno
de digitalizacién, mejorando la experiencia de los usuarios con las aplicaciones informaticas
del area académica. Conseguir que estas no sean percibidas como un obstaculo sino como
una herramienta Util para alcanzar las metas de la formacidn universitaria.
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2.3. Valores

Para dar cumplimiento a la mision y posibilitar la vision, el personal de la Coordinacidon
Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica y de la Unidad Sigma se
comprometen a realizar el trabajo asumiendo los siguientes valores:

e Eficacia y eficiencia

e Calidad en la gestion

e Profesionalidad, confidencialidad y transparencia

¢ Responsabilidad social y respeto a las personas

e Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible de la Agenda 2030, y
especificamente los objetivos 4: Educacién de Calidad, 5: Igualdad de Género, y 17:
Alianzas para lograr objetivos.

. Datos identificativos de las Unidades

a) Denominacion completa:
e Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica,
e Unidad Sigma,
ambas unidades adscritas a la Vicegerencia Académica.

b) Responsable de la elaboraciéon y seguimiento de la carta: Alberto Lobera Serrano,
Coordinador Administrativo de Aplicaciones Informéaticas del Area Académica y José
Antonio Pueyo Argodn, Jefe de la Unidad Sigma. En la elaboracion de la misma ha
participado activamente la totalidad del personal de ambas unidades.

4. Informacioén de contacto

a) Direccion postal: Edificio Interfacultades. Planta calle. Campus Universitario. C/ Pedro
Cerbuna, n° 12 - 50009 Zaragoza.

b) Teléfonos: Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area
Académica (+34) 876553725 ext. 843725, (+34) 876553106 ext. 843106.

Unidad Sigma (+34) 876553049 ext. 843049, (+34) 876553726 ext. 843726, (+34)
876553111 ext. 843111, (+34) 876553107 ext. 843107.

c) Correos electronicos:

« Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica

- juciacad@unizar.es (institucional)

- accsmov@unizar.es (movilidad)

- registra@unizar.es (problemas acceso aplicaciones)

e Unidad Sigma

- jsusigma@unizar.es (institucional)

d) Ayudica: https://ayudica.unizar.es/otrs/customer.pl

e) Pagina web: http://academico.unizar.es/
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f) Forma de acceso y medios de transporte.
Para llegar hasta nuestras oficinas dispone de los siguientes medios de transporte:
e Autobus: lineas 22, 24, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2
e Tranvia: Linea 1 parada en plaza San Francisco

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

En los alrededores hay aparcamiento 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”.

El Edificio Interfacultades, donde se encuentran ubicadas las unidades, cuenta con
entrada accesible con rampa para facilitar la accesibilidad a todas las personas.

g) Horario de atencién al usuario: De 9 a 14 horas.

h) Mapa de localizacion

Coordenadas: 41°38'32.1"N 0°53'52.8"W

Sistema de informacidon geografica para la gestion de espacios de la Universidad de
Zaragoza:

https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1002.00.060
https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1002.00.175
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5. Relacion de los servicios prestados

De caracter general

e Gestionar los procesos administrativos

relacionados con

la actividad académica

mediante la planificacion, implantacién, parametrizacion y mantenimiento de las

distintas aplicaciones del software Sigma de gestion académica logrando satisfacer las

necesidades y expectativas de la comunidad universitaria, en especial a los estudiantes,

tanto en el desarrollo de los procesos administrativos y de gestiéon durante su vida

académica en estudios oficiales como en formacion permanente.

¢ Atencion de consultas, dudas e incidencias relacionadas con el uso de los distintos

modulos de las aplicaciones Sigma; proponer y recabar mejoras de las mismas.

Comunicacion y difusion de los desarrollos, mejoras y cambios en la aplicacion.

e Formacién en el uso de las distintas aplicaciones Sigma. Elaboracién y/o actualizacién de

manuales y guias de usuario de los distintos productos Sigma.

e Asesorar a los drganos superiores en materias de su competencia, en especial, de orden

académico y técnico.

e Servir de apoyo a los centros universitarios sobre interpretaciones de normativas y

procesos académicos.

¢ Elaboracion de datos estadisticos.

Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica:

Aplicacién Sigma

e Mantenimiento y soporte del mddulo de movilidad: acuerdos bilaterales, acuerdos de

estudios, convenios de subvencion, apertura y cierre de periodos de solicitud vy

asignaciéon de destinos, etc., en los distintos programas de intercambio de estudiantes

nacionales e internacionales. Implementacion del proyecto Erasmus without paper

(EWP). Coordinacién con la Seccion de Relaciones Internacionales para el desarrollo del

calendario de actuaciones de movilidad.

e Mantenimiento y soporte de los mddulos de estudios propios. Alta de la oferta de

estudios del Instituto Confucio. Parametrizacion de los procesos de inscripcién vy

matricula de los Estudios Propios de la Universidad de Zaragoza y del Instituto Confucio.

Otras aplicaciones del area académica

e ADD: Soporte al profesorado a través de Ayudica en relacion con el Anillo Digital

Docente.

o Deposita: atencién a las peticiones de los Centros y alumnos a través de Ayudica.
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Otros servicios:

e Soporte para la evaluacion e incorporacion en Sigma de las calificaciones en las pruebas
para la superacion del nivel B-1 en idioma moderno de los alumnos de estudios de
Grado.

e Tramitacion de accesos de usuarios a aplicaciones del area académica y atencién de

incidencias relacionadas con los mismos.
e Tramitacion de las peticiones de equipos informaticos y gestion de equipos retirados.
» Soporte informatico de la Vicegerencia Académica.

e Colaboracion en la gestion de la Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI) y atencion de
incidencias relacionadas con su expedicion.

e Coordinacién y mantenimiento del sitio web de la Vicegerencia Académica: paginas de

automatricula, admisién a master, movilidad, secretaria virtual, etc.

Unidad Sigma:
Aplicacién Sigma

Se detallan los servicios que se prestan y procesos principales que interviene la Unidad en la
planificacién, implantaciéon, parametrizacion, mantenimiento y soporte a usuarios, tanto
internos como externos, de las distintas aplicaciones del software Sigma:

e Admisidn: Gestion completa de la admisidén a estudios de Master y Doctorado. Control
de la informacién necesaria en Sigma para el acceso a los estudios de Grado.

e Matricula: Gestion de la preinscripcion, asignacion, reserva de plaza, registro de las
asignaturas y grupos, datos econdmicos, calculo y liquidacion de los importes totales y
posibles descuentos y/o exenciones.

e Evaluacidon: Gestion de la evaluacion de los estudiantes, mantenimiento calendario de
convocatorias y calificaciones; gestion de actas hasta la solicitud de revision de examen
o de compensacién de asignaturas.

e Expedientes: Mantenimiento, gestion y consulta del expediente académico.
Adaptaciones de planes y extincibn de planes. Traslados de expedientes.
Reconocimiento y transferencia de créditos.

o Solicitud de titulos: Colaboracidn en la gestidon del titulo universitario.

e Doctorado: Mantenimiento y parametrizacion general y soporte académico e informatico
para la inscripcidn, matricula, tutela y seguimiento de tesis doctorales.

e Becas: Colaboracién en la gestiéon de las Becas del MEC y becas propias de la
Universidad de Zaragoza para realizar estudios.
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o Certificaciones y titulos electronicos: Soporte y mantenimiento de los certificados
académicos oficiales y de los titulos electrdnicos en colaboracién con la Administracidon
Electronica de la Universidad de Zaragoza.

o Oferta académica: Elaboracién y gestidn del ciclo de vida de los planes de estudio.

¢ Planificacion docente: Seguimiento de la oferta de asignaturas, encargo y capacidad
docente y mantenimiento de grupos de docencia.

e Gestion econdmica: Mantenimiento, control y liquidacion econdmica de los distintos
moédulos y formas de pago domiciliacion, entidad financiera y TPV. Generacion de
remesas de domiciliacidon, tratamiento de cintas de devoluciones y tratamiento de cintas

de abonos segin normativa bancaria. Control de pagos por TPV.

e Trabajo fin de estudios y practicas externas: Gestion del ciclo de vida de asignaturas
especiales como son los trabajos fin de estudios (trabajos fin de grado y trabajos fin de
master) y las practicas externas.

e Informes y analisis: Integracion con herramientas de data analytics con analisis de

datos a través de indicadores y confeccion de cuadros de mando.
Otras aplicaciones del area académica
e Infosigma:
- Gestidn de roles de usuarios de Sigma.

- Gestién de pagos en especie (Fondo Social). Aplicacién para introducir en las tres
fases establecidas los importes correspondientes a retribuciones en especie
reguladas en la Normativa de exencidén de pago de precios publicos académicos de
los empleados de la Universidad de Zaragoza.

- Detalles de ingresos por cintas bancarias. Aplicativo para liquidacion de cintas de
abono de norma bancaria y procedimiento bancario nimero 57.

- Aplicativo para liquidaciéon remesas de domiciliacién SEPA.
Otros servicios:

e Colaboracion con la Unidad de Planificacion y Ordenaciéon Docente para la carga de la
oferta docente en Sigma.

e Colaboracion con Administracion Electronica en el mantenimiento y desarrollo de las
actas electrénicas, certificaciones vy titulos.

« Colaboracién con el Area de Innovacién y Prospectiva de la Inspeccién General de
Servicios en la resolucién de incidencias en el envio de informacion al Sistema Integrado
de Informacién Universitaria (SIIU).

e Elaboracién y mantenimiento de listas de distribucién de correos electrénicos de
estudiantes de uso de la Vicegerencia Académica.
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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 comunicarse con las Administraciones Pulblicas a través de un Punto de Acceso
General electrénico de la Administracién.

A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las

Administraciones Publicas.

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 informacion publica y
buen gobierno y el resto del Ordenamiento Juridico.

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

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

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

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

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

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

Consulte la normativa completa y actualizada en los siguientes enlaces web donde se detalla

la normativa de la Universidad en materias como:

NORMATIVA ACADEMICA

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

NORMATIVA ECONOMICA

https://vgeconomica.unizar.es/es/normativa

8. Formas de participacién del usuario

El usuario podra participar en la mejora y diagnostico de las unidades a través de formulas

colaborativas como los grupos de trabajo o comisiones de calidad organizadas a estos

efectos, o bien a través de mecanismos de comunicacion directa incluyendo los sistemas mas

tradicionales como los correos electrénicos que figuran en esta carta de servicios y el

contacto telefénico o presencial.
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Para mejorar la gestion de nuestras unidades puede darnos su opinién a través del buzén 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 tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en
el BOUZ.

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

e Dar respuesta satisfactoria en la asesoria en cuestiones técnicas y académicas a centros,
departamentos, Vicegerencia Académica, etc., proponiendo medidas de mejora, si es el

Caso.

o Ofrecer soporte informatico de calidad y satisfactorio para los usuarios, en especial de las
aplicaciones Sigma mediante soporte telefénico, mail, ayudica, etc.

o Instalar las nuevas versiones de los distintos productos de Sigma con el minimo nimero de

incidencias, estableciendo un protocolo de revision de los productos.

e Mantener actualizada y accesible en la pagina web la informacién relacionada con los
distintos procesos competencia de las unidades, en particular la admisién a master y la
matricula oficial, programas de intercambio, etc., con una antelacion minima de 5 dias
habiles a su inicio.

e Dar respuesta a las consultas formuladas a través de correo electrdnico y ayudica, en un
plazo maximo de 2 dias habiles, salvo que su resolucién requiera de informe externo. En
caso de no poder dar respuesta por no ser competencia de la unidad, orientar al usuario
hacia la dependencia donde puedan atenderle adecuadamente.

e Imparticion de al menos un curso de formacién al afio de los productos Sigma, dirigidos a
los usuarios de centros y servicios centrales.

e Elaboracion y/o actualizacién de al menos tres manuales de usuario cada afio de los
distintos productos Sigma.

o Realizacion de encuestas y/o formularios periddicos para comprobar la satisfaccion de los
usuarios con el servicio de asesoramiento y apoyo técnico prestado a los distintos usuarios

de nuestros servicios.

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

El cumplimiento de los compromisos de calidad se medira con los indicadores que se sefalan

a continuacion:
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Universidad CARTA DE
Zaragoza SERVICIOS

Vicegerencia
Académica

Universidad Zaragoza

III. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Comunicacion interna y externa

La carta de servicios se ubicara en el sitio web de la Vicegerencia Académica, en el del Area
de Calidad y Mejora de la Inspeccidon General de Servicios, y en aquellos otros lugares que se
determine desde la IGS.

Difusidn en boletin de informacidn de la Universidad de Zaragoza “iUnizar”.

Introducir enlace web a la carta de servicio en el pie de firma de la cuenta oficial del correo
electronico de las unidades.

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

En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscaran acciones
concretas, si procede, que subsanen el perjuicio del usuario.

El grupo de trabajo constituido para la elaboracién y seguimiento de esta Carta de Servicios
se planteard las medidas de mejora que eviten la reiteracién de incumplimientos sobre
compromisos no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones. Asimismo, valorara las causas
que han motivado tal incumplimiento y podrd plantear la definicion o viabilidad del
compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.

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

El procedimiento de presentacién 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 formulacién

de sugerencias y quejas:

e A través de la Sede Electrdnica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es)

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

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

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

e El Defensor Universitario contemplado en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la
Universidad de Zaragoza, atendera aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones,
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irregularidades o carencias detectadas en el funcionamiento del servicio:

http://defensoruniversitario.unizar.es/

Mediante correo electronico dirigido a las direcciones electrdnicas institucionales:

- Coordinacién Administrativa de Aplicaciones Informaticas del Area Académica:

juciacad@unizar.es

- Unidad Sigma: jsusigma@unizar.es

Todo lo anterior no impide que el usuario pueda elegir otras vias alternativas para hacer
llegar su valoracion sobre el servicio recibido o cualquier propuesta de cambio o mejora,
aunque es recomendable que esta contenga informacién sobre el emisor y una forma de
contacto para poder responder.
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