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DEPARTAMENTO DE CIENCIA, UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

ORDEN CUS/163/2023, de 15 de febrero, por la que se aprueba la actualizacion de la
Carta de Servicios de la Direccion General de Universidades del Departamento de Cien-
cia, Universidad y Sociedad del Conocimiento.

La Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administraciéon de
la Comunidad Auténoma de Aragén, dedica el capitulo IV del titulo Il a regular las Cartas de
Servicios en el ambito de la Comunidad Autdbnoma de Aragoén, estableciendo el articulo 20.4
del citado precepto legal que deberan ser aprobadas mediante Orden de la Consejera o Con-
sejero de que dependa el 6rgano, centro o unidad prestador del servicio.

La Carta de Servicios al ciudadano de la Direccién General de Universidades se aprob¢ el
23 de mayo de 2013 y se publicé en el “Boletin Oficial de Aragén”, numero 113, de 11 de junio
de 2013. Conforme al articulo 6.5 del Decreto 15/2012, de 8 de mayo, del Gobierno de Aragon,
por el que se regulan las Cartas de Servicios en el ambito de la Administracién de la Comu-
nidad Autbnoma de Aragon, las cartas de servicios deben actualizarse al menos cada cinco
anos.

De acuerdo con ello se ha seguido el procedimiento necesario para la elaboracion y apro-
bacién de una carta de servicios actualizada de la Direccion General de Universidades, centro
gestor dependiente del Departamento de Ciencia, Universidad y Sociedad del Conocimiento.

Por su parte, el articulo 5 del Decreto 115/2012, de 8 de mayo, establece que las Secreta-
rias Generales Técnicas de los Departamentos y los érganos equivalentes de los organismos
publicos son los responsables de la elaboracién de las Cartas de Servicios, habiendo remitido
la Direcciéon General de Universidades el proyecto de Carta que se aprueba a la Secretaria
General Técnica de este departamento.

En consecuencia, visto el proyecto de Carta de Servicios de la Direccién General de Uni-
versidades y el informe favorable emitido por la Inspeccién General de Servicios, resuelvo:

Primero.— Aprobar la Carta de Servicios de la Direccion General de Universidades, que
figura como anexo a esta Orden y dejar sin efecto la Carta aprobada por Resolucién de 23 de
mayo de 2013, de la Secretaria General Técnica del entonces Departamento de Educacion,
Universidad, Cultura y Deporte.

Segundo.— Acordar la publicacion simultanea de esta Orden en el “Boletin Oficial de
Aragon” y en la web del Gobierno de Aragon.

Tercero.— En los cinco dias siguientes a la aprobacion de esta Orden se remitira copia de
la misma a la Inspeccion General de Servicios, para su integracion en el repositorio electré-
nico establecido al efecto.

Cuarto.— Esta Orden producira sus efectos desde la fecha de su publicacion en el “Boletin
Oficial de Aragon”.

Zaragoza, 15 de febrero de 2023.
La Consejera de Ciencia, Universidad
y Sociedad del Conocimiento,
MARIA EUGENIA DIAZ CALVO
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ANEXO
CARTA DE SERVICIOS DE LA DIRECCION GENERAL DE UNIVERSIDADES

1. Presentacion.

Mision: La Direccion General de Universidades tiene como mision gestionar las competen-
cias en materia de universidades, con objeto de asegurar a la ciudadania una adecuada y
eficaz prestacion del servicio de educacion universitaria en la Comunidad Autébnoma de
Aragon.

Visién: La Direccion General de Universidades aspira a conseguir el efectivo cumplimiento
del derecho ala educacién de la ciudadania en el ambito universitario, promoviendo la calidad
de la educacién superior y con proyeccion internacional, mediante la adaptacion a las nuevas
necesidades tecnoldgicas.

2. Datos de identificacion.

Denominacion del centro: Direccion General de Universidades.

Departamento de adscripcion: Departamento de Ciencia, Universidad y Sociedad del Co-
nocimiento.

Direccion: Edificio Dinamiza, avenida de Ranillas 5D, 2.2 planta, 50071 Zaragoza (Zaragoza).

Direccion electrénica: dga-universidades@aragon.es.

Pagina web: https://www.aragon.es/es/organismos/departamento-de-ciencia-universidad-
y-sociedad-del-conocimiento/direccion-general-de-universidades.

Teléfono: 976 714 935.

Horario de atencion al publico: De 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

Medios de transporte publico proximos al centro:

* Linea autobus Ci1 (Circular 1): Av. de Ranillas / Palacio de Congresos.

* Linea autobus Ci2 (Circular 2): Av. de Ranillas / Torre del Agua.

* Estacion Bizi, localizacion: Torre del Agua - Avda. Pablo Ruiz Picasso.

Mapa geogréfico de localizacion:
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3. Principales normas que regulan la prestacion de los servicios objeto de la presente carta:

* Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades.

* Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragon.

» Real Decreto 640/2021, de 27 de julio, de creacién, reconocimiento y autorizacién de
universidades y centros universitarios, y acreditacion institucional de centros universitarios.

» Real Decreto 822/2021, de 28 de septiembre, por el que se establece la organizacion de
las ensefianzas universitarias y del procedimiento de aseguramiento de su calidad.

» Orden autonémica por la que se regulan los procedimientos de implantacion, modifica-
cion y extincion y otras medidas relacionadas con la sostenibilidad y aseguramiento de la
calidad de ensenanzas universitarias oficiales en la Comunidad Auténoma de Aragon.
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» Orden IIU/777/2016, de 20 de julio, por la que se aprueban las bases reguladoras para la
concesioén de subvenciones en materia de investigacion, innovacion, sociedad de la informa-
cion y universidad.

» Orden 1IU/748/2016, de 11 de julio, por la que se establecen las bases reguladoras de las
becas de movilidad en los campus universitarios en Aragon.

» Orden CUS/814/2021, de 30 de junio, por la que se aprueban las bases reguladoras de
las becas salario para la realizacion de estudios oficiales de Grado en el Sistema Universitario
de Aragon.

» Orden CUS/1115/2022, de 14 de julio, por la que se aprueban las bases reguladoras de
las subvenciones destinadas a las asociaciones de estudiantes sin animo de lucro en el am-
bito universitario.

4. Relacion de servicios prestados:

4.1. Becas. Convocar y resolver las becas complementarias a las del programa europeo
Erasmus y a las de otros programas de movilidad internacional; las becas de movilidad en los
campus universitarios de Aragon; las becas salario para la realizacion, por primera vez, de
estudios oficiales de Grado; y las subvenciones destinadas a las asociaciones de estudiantes
sin animo de lucro. Se dara publicidad de la convocatoria y la resolucion en el “Boletin Oficial
de Aragon” y en la sede electronica.

4.2. Informacion sobre ordenacion académica universitaria. Ayuda a la ciudadania en la
busqueda tanto de normativa e informacion universitaria en la pagina web como de enlaces
de interés para dar respuesta a sus consultas.

5. Derechos de la ciudadania en relacion con los servicios prestados.

Recibir informacién comprensible y clara sobre los procedimientos que les afecten y que
se tramiten en esta Direccion General, a través de diferentes vias:

» La propia Direccion General de Universidades.

* La pagina web www.aragon.es y/o por correo electronico: dga-universidades@aragon.es.

* El tablén de anuncios digital de informacion general del Gobierno de Aragon.

6. Libro de quejas y sugerencias de la administracion de la Comunidad Autébnoma de
Aragon:

Se puede acceder al libro de quejas y sugerencias de la Administracion de la Comunidad
Auténoma de Aragon en los siguientes lugares:

* En las dependencias de la Direccion General de Universidades.

» En todas las oficinas de informacién, oficinas delegadas y delegaciones territoriales del
Gobierno de Aragon.

* En Internet, en la pagina web del Gobierno de Aragén: www.aragon.es.

7. Compromisos de calidad que se asumen, indicadores de calidad y modos de medicion:
compromisos de calidad indicadores medicion.

COMPROMISOS DE CALIDAD INDICADORES MEDICION

Los contenidos de la pagina web se | Numero de actualizaciones realizadas | Registro de informacién en el gestor de
mantendran actualizados. Para ello se | mensualmente contenidos del portal web.

verificara mensualmente que los
contenidos y referencias externas, asi
como los enlaces no han sufrido
variaciones.

Las becas y ayudas se convocaran | Fecha de la publicacion de la | Registro de la fecha de publicacion.
antes de finalizar el tercer trimestre de | convocatoria en el Boletin Oficial de
cada afio. Aragon.
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Las quejas y sugerencias se
contestaran en un plazo maximo de

Porcentaje de quejas y sugerencias
contestadas en el plazo establecido.

Registro de la fecha de puesta a
disposicion de la resolucién a la

siete dias habiles, a contar desde su
recepcion en la Direccion General de
Universidades.

persona interesada

Remisién a los solicitantes de becas
de un correo electronico para
informarles de la resolucién de su
solicitud.

Porcentaje de correos enviados, sobre
el total de solicitantes.

Registro de los correos electrénicos
remitidos.

Contestacion, en el plazo maximo de
dos dias habiles, a consultas
realizadas, a través de la direccion
corporativa habilitada en la
convocatoria, por las personas
interesadas en la presentacion
electronica de las solicitudes de becas
y ayudas al estudio o durante la
tramitacion del procedimiento.

Porcentaje de consultas contestadas
en el plazo establecido.

Registro de consultas realizadas y
respuestas remitidas por correo
electroénico.

Mantenimiento actualizado del mapa
de titulaciones.

Numero de veces al afo que se
actualizan los contenidos.

Registro de informacién de las
actualizaciones del mapa de
titulaciones.

Publicacién de la memoria anual antes
del primer trimestre del afio siguiente..

Publicacion en la pagina web la
Memoria anual de actuaciones.

Registro de la publicacién de la
memoria en la pagina web.

8. Sistemas de participacion y colaboracion de la ciudadania en la mejora de la prestacion
del servicio:

Anualmente, antes de redactar el texto de las convocatorias de becas, se revisan las con-
sultas recibidas por correo electronico durante la tramitaciéon de las becas de la convocatoria
anterior, especialmente las que versan sobre dudas y aspectos que generan confusion en las
personas destinatarias de las becas.

El andlisis de estas consultas contribuye a mejorar los contenidos, tanto en la convocatoria
como en el portal web, con el fin de aportar claridad en la redaccién de la informacion.

La ciudadania podra formular quejas y sugerencias conforme a lo establecido en el punto
6 de esta carta de servicios.

Las opiniones y consideraciones de las personas usuarias y de la ciudadania seran te-
nidas en cuenta en el proceso de revision de esta Carta de Servicios.

9. Medidas adoptadas en relacién con la proteccion del medio ambiente, la salud laboral,
la igualdad de género o la calidad del servicio:

La Direcciéon General de Universidades esta comprometida con la proteccion de medio
ambiente, procurando una gestién medioambiental eficiente mediante mediadas tales como
el uso de papel reciclado y la impresién de papel en doble cara, la potenciacién del uso de la
comunicacion electronica, el reciclaje, y el fomento de medidas similares en la Universidad de
Zaragoza.

La tramitacion de todas las lineas de subvenciones que se gestionan en la Direccion Ge-
neral de Universidades se realiza de manera electrénica en todos sus tramites, lo que ha su-
puesto un impacto positivo en la huella ecoldgica.

Se ha implantado una nueva linea de financiacién para acciones realizadas por la Univer-
sidad de Zaragoza, materializada en un nuevo Contrato-programa para una Universidad
Abierta, Verde y Amable (AVA), que esta vinculada y condicionada al cumplimiento de, entre
otros, el objetivo general de fomentar la integracion de la sostenibilidad en la actividad univer-
sitaria.

Por lo que respecta a la igualdad de género, la redaccién de los actos y disposiciones
administrativas tramitadas por la Direccién General de Universidades se incorpora la perspec-
tiva de género, siendo respetuosa con las directrices de un lenguaje inclusivo, integrador y no
sexista, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 7/2018, de 28 de junio, de igualdad de
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oportunidades entre mujeres y hombres en Aragon. Asimismo, la informacion estadistica que
se elabora se incluyen datos desagregados por sexo.

En relacion con la calidad del servicio, en la sede electronica desde donde se inicia el tra-
mite para solicitar las becas y ayudas al estudio se facilitan dos canales de ayuda, uno refe-
rido a cuestiones administrativas y otro para problemas técnicos, que incluyen, ademas de
teléfono y direccion de correo electronico de contacto, un documento FAQ y tutoriales sobre
aspectos clave en la tramitacion electrénica.

Por otro lado, la aplicacion de tramitacion electronica desarrollada para la solicitud de
becas se revisa anualmente con objeto de ofrecer la informacién de manera clara e intuitiva e
incluye notas informativas para ayudar a resolver las dudas que se susciten durante la pre-
sentacion de la solicitud.

Finalmente, a través del citado Contrato-programa, suscrito el 18 de noviembre de 2022
entre el Gobierno de Aragoén y la Universidad de Zaragoza para una Universidad Abierta,
Verde y Amable, se ha materializado la intensificacion de los compromisos perseguidos por la
Direccion General de Universidades con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), princi-
palmente el ODS 4 “Educacion de Calidad” que contempla el objetivo intrinseco a la actividad
de la Direccién General de Universidades, complementado y directamente relacionado con el
fomento de acciones relacionadas con los objetivos 3 “Salud y Bienestar” y 10 “Eliminacion de
Desigualdades”.

10. Otra informacion:

La difusion de la carta de servicios se hara a través de la Intranet del Gobierno de Aragdn,
del portal de transparencia y de la pagina web https://www.aragon.es/-/carta-de-servicios.

Los procedimientos de la Direccion General de Universidades se pueden consultar en la
pagina web https://www.aragon.es/-/mapa-de-procedimientos.
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