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|. INFORMACION GENERAL

1.Introduccién

Esta carta se elabora como parte del Plan General de Gestidon y Mejora de la Calidad de los Servicios de la
Universidad de Zaragoza. Para avanzar en esa direccion el Plan establece que se "incluiran las medidas de
calidad a implantar, los compromisos y sus correspondientes indicadores; los objetivos estratégicos y
programas operativos destinados a la evaluacién y mejora continuas del servicio publico de educacién
superior; asi como los instrumentos y criterios para la medicion de su grado de implantacion y
cumplimiento”.

En ese contexto, la elaboracién de la presente carta de servicios pretende ser una muestra del copromiso
gue la Oficina Universitaria de Atencioén a la Diversidad (OUAD) ha adquirido con la calidad en la prestacion
de los servicios administrativos que demanda la comunidad universitaria - en especial el colectivo de
estudiantes - , asi como la sociedad en general, y reafirma su determinacion para mejorar dia a dia la
calidad de los servicios que presta, la informacion que ofrece a sus usuarios y la transparencia en su
gestion.

2.0bjetivos y fines de la Unidad prestadora de los servicios objeto de la carta

2.1. Misién/Propésito

La Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad tiene encomendada, a través de los cinco campos de
actuacion que lo integran, la mision de gestionar y coordinar diversas actividades formativas y adaptaciones
gque afectan directamente a los y las estudiantes con necesidades educativas especiales en los siguientes
ambitos:

e Las pruebas de acceso a la Universidad.

« Las becas y ayudas para estudiantes con necesidades educativas especiales (NEE).

 Laformacidn y sensibilizacién a la comunidad universitaria.

« La actividad académica de estudiantes que requieran algun tipo de adaptacion.

 La incentivacion del empleo para personas con discapacidad. En colaboracién con Universa.

» Procedimiento de cambio de nombre de uso comun y/o sexo.
Todo lo anterior en coordinacion con los centros educativos de enseflanza secundaria, los Centros
Universitarios, y las diferentes titulaciones oficiales de la Universidad de Zaragoza. Obteniendo de esta
manera, una mayor eficiencia a través de la aplicacion de procesos racionales y agiles.
Asimismo, y en el ambito de sus competencias, la Oficina Universitaria de Atencién a la Diversidad informa
con agilidad y eficacia a las personas interesadas y al estudiantado en particular, sobre aquellos procesos
que les puedan afectar para el desarrollo correcto del proceso de ensefianza aprendizaje.

2.2. Visién

La Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad (OUAD) se plantea alcanzar la excelencia en la gestion
mediante un proceso permanente de actualizacidn técnica, formativa y de organizacion de procesos y de
métodos de trabajo que redunde en una mayor calidad y eficiencia en la prestacibn de sus servicios,
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reconociendo como principal valor al equipo de personas que lo integran.

En este sentido, el personal de la OUAD asume valores como son la mejora continua, el respeto al usuario,
profesionalidad e innovacion, responsabilidad social con la institucién, con la sociedad y con el desarrollo de
la actividad, confidencialidad y garantia de la privacidad en la prestacion de determinados servicios,
transparencia en la gestion, eficiencia y respeto al entorno y al medio ambiente.

2.3. Valores

Para dar cumplimiento a la mision y posibilitar la vision, nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo
los siguientes valores:
Para el cumplimiento de sus fines, la OUAD estara sujeto a las reglas de reserva maxima, sigilo profesional
y confidencialidad respecto de los asuntos que conozca por razén de su puesto o funcién y de los datos,
informes o antecedentes a los que tenga acceso durante el desempefio de sus funciones.
La OUAD comparte las politicas y acciones de la Universidad de Zaragoza para alcanzar los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS). Para ello establecera su propia estrategia de trabajo, atendiendo de forma
particular los objetivos relacionados con:

« Garantizar una vida sana y promover el bienestar para toda la comunidad universitaria (ODS3)

e Garantizar una educacién inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de

aprendizaje durante toda la vida para todos (ODS4).
 Integrar en las actividades del servicio la cultura y formacion en igualdad de género (ODS5).

« Promover el empleo inclusivo y trabajo decente para todas las personas (ODS8).
» Colaborar en la reduccion de las desigualdades (ODS10).

« Conseguir un campus mas inclusivo y sostenible (ODS11).
» Impulsar cadigos éticos en la comunidad universitaria, en las distintas actividades (ODS12).

« Desarrollar instituciones eficaces, responsables e inclusivas en todos los niveles que promuevan
los valores democraticos de paz y justicia (ODS16).

» Establecer alianzas y colaboraciones con entidades publicas y privadas del tercer sector
generando sinergias y fortaleciendo sus vinculos e interrelaciones (ODS17).

SALUD EDUCACION IGUALDAD TRABAJO DECENTE REDUCCION DE LAS PRODUCCION PAZ, JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
Y BIENESTAR DE CALIDAD DE GENERO Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES CONSUMO EINSTITUCIONES LOGRAR
RESPONSABLES SOLIDAS

ECONOMICO LOS OBJETIVOS

sd L KA KA K

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa:
Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad

b) Responsable del Servicio objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado en su
elaboracion, gestién y seguimiento:

Fernando Antonio Latorre Dena, Coordinador de la Comisiéon de calidad de los servicios de Oficina
Universitaria de Atencién a la Diversidad
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4. Informacion de contacto

a) Direccidn postal
Oficina Universitaria de Atenciéon a la Diversidad.

Campus universitario de plaza San Francisco.
Edificio de Informacion.

Calle Pedro Cerbuna, 12 | 50009 | Zaragoza.

b) Teléfonos
Teléfono: + 34 976 76 28 80

c¢) Correos electronicos

Correo electronico: ouad@unizar.es

d) Pagina web y redes sociales
Pagina web: https://ouad.unizar.es/

e) Forma de acceso y medios de transporte
Tranvia de Zaragoza Linea 1 Parada: Plaza de San Francisco.
Autobuses urbanos de Zaragoza Lineas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2
https://zaragoza.avanzagrupo.com/
Servicio Bizi Zaragoza Estacionamientos de Plaza de San Francisco.
Acceso con vehiculo propio. Solamente pueden acceder al campus universitario de plaza de San
Francisco las personas de la comunidad universitaria que estan acreditadas. Dentro del parking
existen plazas reservadas para personas con movilidad reducida. No obstante, en los alrededores
hay zona azul para aparcar y un aparcamiento en la plaza de San Francisco.

f) Horario, medios y lugares de atencién al pablico
El horario de atencién presencial al publico en nuestras oficinas es:
* Mafanas: De lunes a viernes de 9:00 a14:00 horas.
» Tardes: Martes y Jueves de 16.30 a 19.00 horas previa peticién de cita.

g) Mapa de localizacion
Localizacion de la Oficina Universitaria de Atencidn a la Diversidad a través del sistema SIGEUZ de

la Universidad de Zaragoza.



mailto:ouad@unizar.es
https://ouad.unizar.es/
https://zaragoza.avanzagrupo.com/
https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1023.00.010
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5. Relacién de los servicios prestados

De caracter transversal

S001 Proporcionar informacion de forma personalizada a las y los diferentes usuarios del servicio
y en el entorno de cada uno de los ambitos que lo integran, de forma presencial, telefénica,
telemética o por correo ordinario, asi como a través de la informacion que se actualiza en la
pagina web.

S002 Elaboracion y divulgacién de los datos estadisticos que se derivan de los diferentes
servicios prestados.

S003 Formacién y sensibilizacion a la comunidad universitaria y a la sociedad en general.

Relacionados con las pruebas de acceso a la Universidad

S004 Reunién y coordinacion con los centros educativos de secundaria de la comunidad
auténoma de Aragén, para analizar y realizar una continuidad en las adaptaciones, que se han
llevado a cabo en las diferentes etapas educativas de los estudiantes con necesidades
educativas especificas derivadas de discapacidad.

S005 Elaboracion de informes de adaptaciones curriculares en las pruebas de acceso a la

Universidad mayores de 25, y 45 afios, u oposiciones para la Universidad de Zaragoza.
S006 Apoyo a la Comision Organizadora de las Pruebas de Acceso a la Universidad y a los
tribunales constituidos al efecto para la adaptacion de las pruebas a estudiantes con
necesidades educativas especiales.

S007 Entrevistas con el estudiantado de las diferentes titulaciones oficiales de la Universidad de
Zaragoza, que requiere adaptaciones para conocer sus necesidades especificas que garanticen
el proceso de inclusion en el contexto ensefianza y aprendizaje de esta universidad.

S008 Orientacién al conjunto de miembros de la comunidad universitaria (PDI y PAS) que se
vean afectados por algun tipo de discapacidad en sus tareas laborales.

S009 Apoyo en proyectos en I+D+i relacionados con la Diversidad.

Relacionados con las becas y ayudas para estudiantes con diversidad funcional

S010 Difusion e informacién de las convocatorias, tanto de la propia Universidad como externas,
de becas y ayudas a estudiantes con discapacidad.

S011 Promocioén y creacidn de becas para realizar en nuestro servicio.

Relacionados con la formacién y sensibilizacion a la comunidad universitaria
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S012 Cursos de formacion del profesorado en colaboracion con el Instituto de Ciencias de la
Educacion y otras entidades universitarias.

S013 Charlas, jornadas y congresos destinados a toda la comunidad universitaria y en
colaboracion con entidades externas.

S014 Actividades de sensibilizacién en colaboracion con las delegaciones, asociaciones y
colectivos de estudiantes.

S015 Encuentro anual del Rector con estudiantes con necesidades educativas especiales.

Relacionados con la actividad académica de estudiantes que requieran algin tipo de adaptacion

S016 Difusiéon del servicio mediante correo electrénico al inicio de curso a todo el alumnado con
discapacidad matriculado en la Universidad de Zaragoza.

S017 Entrevista personalizada con los estudiantes que demanden informacion.

S018 Canalizar los apoyos técnicos o de adaptaciones curriculares, que reciba el alumnado, se
realizaran previa valoracion por parte de la Oficina.

S019 Elaboracion de informes para el profesorado implicado en la ensefianza del estudio del
estudiante, coordinador de la titulacion, asi como al Decano/a o Director/a del centro
Universitario.

S020 Facilitar al alumnado la accesibilidad al aula y los materiales de apoyo personal o técnico
que necesite para su total autonomia en el aula.

S021 Adaptacion de pruebas de evaluaciéon y materiales (braille, ordenadores personales,
intérpretes de lengua de signos, etc.).

S022 Adaptacién de aulas y espacios que sean susceptibles de ser utilizados por personas con
diversidades funcionales.

Relacionados con la incentivacion del empleo para personas con discapacidad

S023 Promocion y difusidn de ofertas de empleo para personas con discapacidad.

Relacionados con la atencion a personas trans e intersexuales

S024 Asistencia en el procedimiento de cambio de nombre de uso comudn y/o sexo.

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

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

Administraciones Publicas:

* A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General
electronico de la Administracion.
» A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas.

« A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autonoma, 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 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 obtencion y utilizacion de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en
esta Ley.
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« 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.

< Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las leyes.

Ademas de los citados, los usuarios de la OUAD tienen los siguientes derechos y obligaciones.

Derechos:

Deberes:

 |ldentificar a las autoridades y al personal bajo cuya responsabilidad se tramiten los
procedimientos.

« Conocer en cualquier momento el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que
tengan la condicion de interesados, y obtener copias de los documentos presentados o
contenidos en ellos.

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

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

e Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios,
asi como mantener el debido respeto a las normas establecidas y al personal que presta
servicios en la institucion.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nhombre, simbolos y emblemas, y cuidar y usar
debidamente tanto sus bienes, equipos, instalaciones o recintos como los de aquellas entidades
que colaboren con ella.

e 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.

» Ejercer y promover activamente la no discriminacién, por cualquier condicién o circunstancia
personal o social, de los miembros de la comunidad universitaria o del personal de las entidades
colaboradoras.

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

Normativa de caracter general

e Ley Organica  2/2023, de 22 de marzo, del Sistema  Universitario.
» Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

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

« Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Puablicos.

e Ley 8/2015, de 25 de marzo, de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen
Gobierno.

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun.

« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion
Administrativa y Atencién al Ciudadano.

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

« Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero,
modificado por el Decreto 27/2011 de 8 de febrero. Decreto 84/2016, de 14 de junio.

* Orden PRE/1822/2006, de 9 de junio, por la que se establecen criterios generales para la
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adaptacion de tiempos adicionales en los procesos selectivos para el acceso al empleo publico
de personas con discapacidad.
Normativa sobre acceso y admisién a estudios de grado

* https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/admision/convo
Normativa sobre becas y ayudas para estudiantes con discapacidad

« https://academico.unizar.es/becas/seccion-de-becas-de-la-universidad-de-zaragoza

Normativa de caracter académico

« https://academico.unizar.es/grado-y-master/informacion-academica/matricula-primer-curso-

primera-vez
Normas de caracter econémico

« https://www.unizar.es/institucion/presupuesto

8. Formas de participacion del usuario

« Impreso de solicitud disponible en la pagina web del servicio: https://ouad.unizar.es/impreso-
de-solicitud

* Mediante correo electrénico dirigido a la Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad
(OUAD): ouad@unizar.es

e Por correo postal, mediante envio dirigido a la Oficina Universitaria de Atenciéon a la
Diversidad [ver apartado 4: informacion de contacto].

« De forma presencial, acudiendo a la Oficina correspondiente [ver apartado 4: informacion de
contacto].

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrd efectos a partir del dia siguiente de su validacién por la Inspeccion
General de Servicios.


https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/admision/convo
https://academico.unizar.es/becas/seccion-de-becas-de-la-universidad-de-zaragoza
https://academico.unizar.es/grado-y-master/informacion-academica/matricula-primer-curso- primera-vez
https://academico.unizar.es/grado-y-master/informacion-academica/matricula-primer-curso- primera-vez
https://www.unizar.es/institucion/presupuesto
https://ouad.unizar.es/impreso-de-solicitud
https://ouad.unizar.es/impreso-de-solicitud
mailto:ouad@unizar.es
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

» 001 Mantener una actualizacién permanente y accesible la pagina web de la Oficina.

» ¢002 Participar, organizar y colaborar en actividades de formacion y sensibilizacion acerca de la
diversidad.

e« ¢c003 Mantener contacto fluido con los centros educativos con alumnado que solicite
adaptaciones PAU

« ¢c004 Mantener un contacto fluido y asesorar a los tribunales de PAU que tengan estudiantes con
necesidades especiales.

e ¢005 Enviar, previa solicitud de los centros, al tribunal correspondiente las adaptaciones
necesarias para la realizacion de las pruebas.

« 006 Atencion personalizada a todo el alumnado que lo solicite, mediante cualquiera de los
medios existentes.

« ¢007 Mantener una actualizacion permanente a través de la pagina web de la Oficina en materia
de becas y ayudas.

» €008 Participar en cursos de formacion del profesorado relacionados con los servicios de nuestra
oficina.

e ¢009 Participar en jornadas, seminarios, congresos y otras actividades relacionadas con los
servicios que presta nuestra oficina.

» 010 Comunicar al estudiantado con discapacidad, mediante correo electrénico, la existencia de
nuestra Oficina y servicios.

< ¢011 Realizar comunicaciones personales con las personas que lo soliciten.
» ¢012 Enviar, previa valoracion de la solicitud del estudiante, las adaptaciones necesarias para su
docencia y evaluacién.

« ¢013 Facilitar los apoyos, previa solicitud del estudiantado y valoracion.

« ¢014 Facilitar los apoyos materiales o personales previa solicitud del estudiante.

« 015 Mantener una actualizacién permanente a través de la web de la Oficina en materias de
oferta de préacticas o empleo.

2. Indicadores gue permitan medir su cumplimiento
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Servicio prestado

Compromiso

Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de
medicion

alcanzar

Observaciones

S001 Prqporcionar informa_cién de forma . c001 Mantene,r una actualizacién permanente y Estudiantes ic001 NGmero de publicaciones realizadas Anual >= 5 Rgsp_onsable de medicién: .
personalizada a las y los diferentes usuarios del accesible la pagina web de la Oficina. acciones / Técnico responsable de la Oficina
servicio y en el entorno de cada uno de los ambitos PTGAS afo Forma de célculo/obtencién:
gue lo integran, de forma presencial, telefonica, Registro de publicaciones
telematica o por correo ordinario, asi como a través PDI
de la informacion que se actualiza en la pagina
web.
S003 F_ormacién y sen_sibilizacic’m a la comunidad c002 Participar, organ_igar y cola_b(_)rar en Estudiantes ic002 NGmero de acciones realizadas Anual >=1 ) Rgsponsable de medicién: N
universitaria y a la sociedad en general. actividades de formacion y sensibilizacion acerca acciones/afio | Técnico Responsable de la Oficina

de la diversidad. PTGAS Forma de calculo/obtencion:

Registro de acciones
PDI

S004 R_euni(’)n y coordin_aci(’)n con los centros c003 Mantener contacto fluido con los centros. 3 ic003 Porcentaje de informes sobre los solicitados | Anual >= 95% R,esp_onsable de medicion: N
educativos de secundaria de la comunidad educativos con alumnado que solicite adaptaciones Técnico Responsable de la Oficina
auténoma de Aragon, para analizar y realizar una PAU =) Forma de calculo/obtencién:
continuidad en las adaptaciones, que se han i Registro de solicitudes y acciones
llevado a cabo en las diferentes etapas educativas 5mz
de los estudiantes con necesidades educativas )

especificas derivadas de discapacidad.
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Servicio prestado

Compromiso

Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de
medicion

alcanzar

Observaciones

S006 Apoyo a la Comisién Organizadora de las
Pruebas de Acceso a la Universidad y a los
tribunales constituidos al efecto para la adaptacién
de las pruebas a estudiantes con necesidades
educativas especiales.

w
it

S007 Entrevistas con el estudiantado de las
diferentes titulaciones oficiales de la Universidad de
Zaragoza, que requiere adaptaciones para conocer
sus necesidades especificas que garanticen el
proceso de inclusidn en el contexto ensefianza y
aprendizaje de esta universidad.

c004 Mantener un contacto fluido y asesorar a los 4«/ ic004 Porcentaje de Informes realizados respecto Anual 100% Responsable de medicion:
tribunales de PAU que tengan estudiantes con - de solicitudes Técnico Responsable de la Oficina
necesidades especiales. =3 Forma de célculo/obtencién:
L Registro de solicitudes e informes
5 S
¢
10 =2
4%}
c005 Enviar, previa solicitud de los centros, al ic005 Porcentaje de informes realizados respecto Anual 100% Responsable de medicion:
tribunal correspondiente las adaptaciones de solicitudes Técnico Responsable de la Oficina
necesarias para la realizacion de las pruebas. Forma de célculo/obtencién:
Registro de solicitudes y acciones
c006 Atencion personalizada a todo el alumnado Estudiantes ic006 Porcentaje de informes realizados sobres Anual 100% Responsable de medicion:

gue lo solicite, mediante cualquiera de los medios
existentes.

solicitudes

Técnico Responsable de la Oficina
Forma de calculo/obtencion:
Registro de solicitudes e informes
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Servicio prestado

Compromiso

Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de

Valor a

Observaciones

medicion

alcanzar

S010 Difusién e informacién de las convocatorias, c007 Mantener una actualizacién permanente a 3:7 Estudiantes ic007 Porcentaje de becas y ayudas publicadas en Anual 100% de las | Responsable de medicion:
tanto de la propia Universidad como externas, de través de la pagina web de la Oficina en materia de - la web que se Técnico Responsable de la Oficina
becas y ayudas a estudiantes con discapacidad. becas y ayudas. =3 valoren Forma de célculo/obtencién:
L] adecuadas Registro de publicaciones
5 S
¢
10 =2
4%}
S012 Curgps de formacion del profesorado en c008 Participar en cursos de formacién del PDI ic008 Grado de satisfaccion de las encuestas Anual Media Rgsp_onsable de medicion:
colaboracién con el Instituto de Ciencias de la profesorado relacionados con los servicios de encuestas Técnico Responsable de la Oficina
Educacion y otras entidades universitarias. nuestra oficina. >=8 Forma de calculo/obtencién:
Encuesta de evaluacion
S013 Charlas, jornadas y congresos destinados a c009 Participar en jornadas, seminarios, congresos Estudiantes ic009 NGmero de actividades realizadas Anual >=2 Responsable de medicion:

toda la comunidad universitaria y en colaboracion
con entidades externas.

y otras actividades relacionadas con los servicios
gue presta nuestra oficina.

PTGAS
PDI

Técnico Responsable de la Oficina
Forma de calculo/obtencién:
Registro de actividades
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Servicio prestado

S016 Difusion del servicio mediante correo

Compromiso

w
it

Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de
medicion

alcanzar

Observaciones

Dif del 010 Comunicar al estgd!antado con discapacidad, % Estudiantes ic010 Ndmero de acciones realizadas Anual >=3 Rgsp_onsable de medicion:
electrénico al inicio de curso a todo el alumnado mediante correo electrénico, la existencia de Técnico Responsable de la Oficina
con discapacidad matriculado en la Universidad de | nuestra Oficina y =3 Forma de calculo/obtencion:
Zaragoza. servicios. i Registro de acciones

5 S
¢
10 =2
4%}
S017 Entrevista personat_llzada con los estudiantes | c011 Realizar comunicaciones personales con las Estudiantes ic011 Encuesta satisfaccion Anual >=8 Rgsp_onsable de medicion:
gue demanden informacion. personas que lo soliciten. Técnico Responsable de la Oficina
PTGAS Forma de calculo/obtencién:
Registro de solicitudes y acciones
PDI
S019 Elaboracion de informes para el profesorado | c012 Enviar, previa valoracion de la solicitud del Estudiantes ic012 Porcentaje de informes enviados Anual 100% Responsable de medicion:

implicado en la ensefianza del estudio del
estudiante, coordinador de la titulacién, asi como al
Decano/a o Director/a del centro Universitario.

estudiante, las adaptaciones necesarias para su
docencia y evaluacion.

PDI

Técnico Responsable de la Oficina
Forma de calculo/obtencién:
Registro de solicitudes y acciones
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Frecuencia de

Valor a

Servicio prestado Compromiso Grupos de interés Indicador medicién A —— Observaciones
S020 Facilitar al alumnado la accesibilidad al aula'y | c013 Facilitar los apoyos, previa solicitud del 3:7 Estudiantes ic013 Porcentaje de acciones en funcion de los Anual >= 60% Responsable de medicion:
los materiales de apoyo personal o técnico que estudiantado y valoracion. - recursos Técnico Responsable de la Oficina
necesite para su total autonomia en el aula. =3 Forma de célculo/obtencién:
L Registro de solicitudes y acciones
5 S
¢
10 =2
4%}
S021 Adaptacion de pruebas de evaluacion y c014 Facilitar los apoyos materiales o personales Estudiantes ic014 Porcentaje de acciones en funcién de los Anual >= 60% Responsable de medicién:
materiales (braille, ordenadores personales, previa solicitud del estudiante. recursos Técnico Responsable de la Oficina
intérpretes de lengua de signos, etc.). Forma de célculo/obtencién:
Registro de solicitudes y acciones
S023 Promocion y difusion de ofertas de empleo c015 Mantener una actualizacién permanente a Estudiantes ic015 Porcentaje de publicaciones Anual 100% de las | Responsable de medicién:

para personas con discapacidad.

través de la web de la Oficina en materias de oferta
de practicas o empleo.

que se
valoren
adecuadas

Técnico Responsable de la Oficina
Forma de calculo/obtencion:
Registro de promociones recibidas
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

* Reuniones de presentacion al personal.

« Publicacién en la intranet Comunicacién por escrito.
« Elaboracién de un folleto divulgativo.

» Publicacién en la pagina web del servicio.

2. Comunicacion externa

 Publicacién en el iUnizar.

 Publicacion en el BOUZ.

e Comunicacién por escrito.

 Elaboracion de un folleto divulgativo.

¢ Publicacién en la pagina web del servicio.

« Comunicacion mediante redes sociales.

« Publicacion en la pagina web de la Universidad de Zaragoza.

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

En el caso de quejas o0 sugerencias por incumplimiento de los compromisos recogidos en esta carta, se
seguira el siguiente proceso de valoracion y respuesta:

.
Seran estudiadas por el responsable del area correspondiente y se les dara respuesta personalizada en el
plazo maximo de 10 dias héabiles contados a partir de la fecha de su recepcién, salvo que fuera necesario
recabar informacion adicional.

« Ademés de dar respuesta motivada al usuario sobre el incumplimiento del compromiso adquirido, se
recabara su opinién sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

» La Comisién de Calidad, responsable del seguimiento de esta carta, se planteara 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 podra plantear la
definicién o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previstos.

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

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
Electronica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:
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< Através de la Sede Electronica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
* A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-ClU

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

Electronica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:

< Através de la Sede Electronica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
e A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacion Universitaria - CIU

(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones).
Igualmente, 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, podran formalizarlas a través de los siguientes canales:

< Impreso de solicitud disponible en la pagina web del servicio: http://ouad.unizar.es/
* Mediante correo electrénico dirigido a la Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad
(OUAD): ouad@unizar.es

 Por correo postal, mediante envio dirigido a la Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad

[ver apartado 4: informacién de contacto].

« De forma presencial, acudiendo a la Oficina Universitaria de Atencion a la Diversidad (OUAD)

[ver apartado 4: informacién de contacto].
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