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Presentacio (13

Aquesta carta de serveis vol ser un compromis formal per garantir la prestacié dels serveis de
I'International Support Service (ISS) amb un nivell alt de qualitat i transparéncia.

L’'International Support Service, dins I'’Area de Relacions Internacionals, dona suport a I'alumnat, el
personal docent i investigador i el personal técnic, de gestio i d’administracio i serveis
internacionals, aixi com als seus familiars, en aspectes practics de la seva estada a la Universitat
Autdnoma de Barcelona.

Aquest suport es proveeix des que la persona és admesa a uns estudis o seleccionada per ser
contractada, moment en qué sovint encara es troba fora del pais. El suport segueix quan la
persona arriba a la UAB, durant I'estada i també en el moment en qué es desvincula de la
institucio i es planteja desenvolupar un projecte professional a Espanya.

U A Universitat Autonoma 4
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Presentacio @3

D’altra banda, I'lSS dedica part de la seva atencié a desenvolupar serveis de suport per a familiars
del personal docent i investigador internacional amb I'objectiu de facilitar-ne la integracié durant
I'estada a Barcelona. Es considera que aquests serveis contribueixen a millorar la qualitat de
I'estada del nostre personal docent i investigador internacional des d’'una optica familiar.

La visio integral d’aquest acompanyament, des de l'inici fins després de I'estada, és important per
fomentar el sentiment de pertinenca a la UAB i serveix perque el personal internacional es pugui
plantejar projectes a llarg termini des del primer contacte amb la UAB. Es contribueix, d’aquesta
manera, a les politiques d’atraccio i retencio de talent investigador.

Per proveir aquest suport, I'|SS treballa en xarxes de col-laboracié amb altres entitats, dins i fora
de la UAB. En el context de les xarxes catalanes i espanyoles es treballa en coordinaciéo amb
altres universitats i amb I'Oficina d’Estrangeria per millorar les dinamiques de col-laboracio en la
tramitacié d’estrangeria per a alumnat i personal docent i investigador internacional.

U A Universitat Autonoma 5
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Presentacio @)

La millora continuada i la satisfaccio de les necessitats de les persones usuaries del servei sén
I'eix central de les nostres activitats, i tenim el compromis d’atendre les seves demandes,
suggeriments, critiques i propostes. El servei esta ubicat a la plaga Civica, centre neuralgic del
campus, per afavorir-ne la funcié de punt d’arribada i 'accessibilitat durant 'estada a la UAB.

Ens adaptem a les necessitats de les persones usuaries, que poden ser fisicament al campus o
contactar amb nosaltres des del seu lloc d’origen. Per tant, fem atencid personalitzada a la nostra
oficina pero també a distancia adaptant-nos a diferents necessitats des de diverses plataformes, ja
sigui teléfon, correu electronic o atencid en linia, en aquest darrer cas adequant els horaris de
comunicacioé directa als diferents fusos horaris.

Katja Schustakowitz, cap de I'’Area de Relacions Internacionals
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Ambit d’actuacié i dades organitzatives
(1/2)

D’acord amb la missi6 de I'International Support Service i amb les funcions que desenvolupa,
son usuaries del servei les persones seguents:

a) Alumnat, personal docent i investigador (PDI) i personal técnic, de gestié i d’administracio i
serveis (PTGAS) internacionals que fan estades a la UAB, aixi com els seus familiars.

b) Membres del PDI i PTGAS de diferents unitats i departaments de la UAB que requereixen
orientacio, suport i informacié en matéria de normativa d’estrangeria.

c) Alumnat, PDI i PTGAS de la UAB desplagats fora del pais o provinents de tercers paisos que
requereixen informacid i suport en relaciéo amb el Protocol d’emergencies internacionals de la
UAB.

U A Universitat Autonoma 7
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Ambit d’actuacié i dades organitzatives
(2/2)

Des del punt de vista funcional, I'|SS forma part de I’Area de Relacions Internacionals, que depén de la
Vicegeréncia d’Ordenacio Académica. Des del punt de vista organic, I'|SS depén del Vicerectorat de
Relacions Internacionals.

Contacte

International Support Service

Area de Relacions Internacionals - Universitat Autdbnoma de Barcelona
Edifici N, Biblioteca de Comunicacio, plaga Civica

Campus de la UAB. 08193 Bellaterra (Cerdanyola del Vallés)

Telefon: (+34) 93 581 22 10

international.support@uab.cat

Web de I'lSS

U A Universitat Autonoma 8
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Missio | valors
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Missio i valors (1/3)

La missié de I'International Support Service
(ISS) és donar suport a la comunitat
universitaria internacional de la UAB, aixi com
als seus familiars, i millorar-ne la qualitat de
I'estada, per afavorir-ne d’aquesta manera el
rendiment académic i/o professional d’acord
amb les politiques de creacio, atraccid i retencid
de talent que formen part de I'estratégia
d’internacionalitzacié de la UAB.
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Missio i valors 23)

Els valors que inspiren I'activitat de I'|SS son:

1. Orientacid a les persones usuaries: la
satisfaccio de les necessitats i
expectatives de les persones usuaries és
I'eix central de les nostres activitats.

2. Diversitat i no-discriminacio: vetllem
per la inclusié de tots els col-lectius, en
igualtat de condicions, impedint qualsevol
mena de discriminacio per garantir la
igualtat d’'oportunitats a 'ensenyament i
la recerca.

U A Universitat Autonoma 1
de Barcelona



Missio i valors (313)

Els valors que inspiren I'activitat de I'|SS son:

3. Millora continuada: assolim
I'excel-léncia a través del treball en
equip, la innovacié i la cooperacio en
xarxes catalanes i estatals per millorar
en eficiencia i eficacia.

4. Proactivitat: desenvolupem noves
eines de suport per adaptar-nos amb
agilitat a les necessitats que detectem
entre les persones usuaries i als canvis
en les normatives que les afecten.

U A Universitat Autonoma
de Barcelona
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Que oferim? (115

Orientacio

Disposicié de materials amb informacié practica per a col-lectius internacionals.
Organitzacié i desenvolupament de sessions de benvinguda per a alumnat
internacional.

Organitzacié i desenvolupament de sessions informatives per a programes i
col-lectius especifics.

Organitzacio i desenvolupament de sessions formatives en matéria d'estrangeria
per a diferents col-lectius de la UAB.

Coordinacié i disposicié d’'informacions preventives relatives al Protocol
d’emergéncies internacionals.

U A Universitat Autonoma 14
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Que oferim? )

Atencid a les persones usuaries

» Suport a necessitats especifiques mitjangant les vies d’atencié presencial, telefonica
i en linia.

» Registre dels diferents col-lectius convidats per tal de poder accedir a serveis de la
UAB.

« Coordinaci6 i suport de programes de beques internacionals per cursar estudis de
postgrau a la UAB.

» Actuacions del Protocol d’emergéncies internacionals de la UAB adrecades a les
persones desplagades, centres, entitats i organismes internacionals en situacions
d’accident individual o d’emergéncia.

U A Universitat Autonoma 15
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Qué oferim? (s

Tram

its d’estrangeria (1)

Informacié i suport

UAB

Registre de ciutada de la Unié Europea (UE).

Targeta de familiar de ciutada de la UE.

Sol-licitud de visat.

Targeta d’identificacié d’estranger.

Autoritzacio de retorn.

Permis de residencia per cerca de feina per a alumnat, PDI i PTGAS
internacionals i els seus familiars.

Universitat Autonoma
de Barcelona
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Qué oferim? (s

Tramits d’estrangeria (2)

Informacié i suport

» Autoritzacio d’estada per estudis inicial i prorroga per a alumnat de la
UAB i els seus familiars.

» Autoritzacio d’estada per estudis per mobilitat dins la UE per a alumnat
de la UAB.

« Renovacions d’autoritzacié de residencia per investigadors
internacionals de la llei 14/2013 i els seus familiars

» Autoritzacions de residéncia per personal exceptuat d’autoritzacié de
treball i els seus familiars

UAB Universitat Autonoma 17
de Barcelona



Queé oferim? (s/5)

Tramits d’estrangeria (3)

Informacid, suport i tramitacié
» Comunicaci6 de desplacament per estudis dins la UE per a alumnat de
la UAB.
« Autoritzacions inicials de residéncia per a investigadors internacionals
de la Llei 14/2013 i els seus familiars.

U A Universitat Autonoma 18
de Barcelona



Drets | deures

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona
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Drets | deures (1/2)

Teniu el dret de...

» Rebre un servei de qualitat, eficient i eficac.

» Rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense
discriminacio per rad d’origen, étnia, creenca, orientacio sexual, identitat o
expressio de génere, opinid o altres circumstancies personals o0 socials.

 Privacitat i proteccio de les vostres dades personals.
» Participar de manera activa en la millora dels serveis.

 Disposar d’'informacié clara, completa i actualitzada sobre els serveis que
es presten i I'estat dels vostres tramits en curs.

U A Universitat Autonoma 20

de Barcelona



Drets | deures (2/2)

Teniu el deure de...

 Utilitzar el servei de manera responsable i respectant els dret dels altres
usuaris i dels treballadors del servei.

» Respectar l'ordre i els criteris d’atencid que s’estableixin, aixi com I'horari
del servei.

» No fer un us il-legal o malintencionat del servei, ni dur a terme activitats que
violin els drets dels altres usuaris.

« Sol-licitar els serveis de I'lSS amb una antelacié suficient, que permeti
resoldre el tramit.

U A Universitat Autonoma 21
de Barcelona



Normativa aplicable

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona
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Normativa aplicable (12

Llei organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a
Espanya i la seva integracio social.

Reial decret 1155/2024, de 19 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament de la
Llei organica 4/2000 sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva
integracio social.

Reial decret 629/2022, de 26 de juliol, pel qual es modifica el Reglament de la Llei
organica 4/2000 sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva
integracio social.

Reial decret llei 11/2018, de 31 d’agost, pel que fa als requisits d’entrada i
residéncia de nacionals de paisos tercers.

U A Universitat Autonoma 23
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Normativa aplicable (212

» Llei 28/2022, de 21 de desembre, de foment de I'ecosistema de les empreses
emergents.

* Resolucid, de 12 de marg de 2020, de la Subsecretaria, per la qual es publica el
Conveni per facilitar I'arribada d’estudiants, professors i investigadors estrangers.

« Llei organica 2/2023, de 22 de marg, del sistema universitari.

Aquestes normatives i la resta de disposicions legals les podeu trobar a la pagina sobre
normativa de I'lSS.

U A Universitat Autonoma 24
de Barcelona


https://www.uab.cat/web/movilidad-e-intercambio-internacional/international-support-service/ultimos-avisos-1345813309251.html
https://www.uab.cat/web/movilidad-e-intercambio-internacional/international-support-service/ultimos-avisos-1345813309251.html

Mecanismes de participacio

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona

25



Mecanismes de participacio

Les persones usuaries de I'lSS poden comunicar-s’hi per oferir 'opinié o valoracio
dels serveis rebuts o per fer suggeriments, queixes i felicitacions. La presentacio
d’aquest tipus de comunicacions no té en cap cas la consideracio de recurs
administratiu.

Aquestes comunicacions es poden fer arribar per les vies seguents:

 De manera presencial a I'lSS, per correu electronic o per teléfon.

* Mitjancant el canal Opina UAB: https://opina.uab.cat.

« Amb les enquestes de valoracié del servei facilitades al final de les sessions
informatives i formatives, a través del web, correu electronic o codi QR.

U A Universitat Autonoma
de Barcelona
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Compromisos i indicadors de
qualitat

U AB Universitat Autonoma
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Compromisos i indicadors (1/12)

Compromisos
Pel que fa a I'orientacié:

Proporcionem la informacio del web de manera clara, entenedora i precisa.
Proporcionem la informacio de les sessions de manera clara, entenedora i precisa.

Pel que fa a I'atencid als usuaris:

Responem les consultes de manera clara, precisa i entenedora, per resoldre els
dubtes en questio.

Tramitem les sol-licituds de registre del personal convidat en un termini maxim de
cinc dies habils. En el cas de personal investigador convidat elevem la sol-licitud de
registre a la Unitat de Personal Académic en aquest termini.

Apliquem les actuacions indicades en el Protocol d’emergencies internacionals en un
termini de tres dies habils des de I'activacié del protocol.

U A Universitat Autonoma 28
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Compromisos i indicadors (2/12)

Compromisos

Pel que fa als tramits d’estrangeria:

Responem de manera clara, precisa i entenedora les consultes sobre
procediments d’estrangeria.

Presentem les sol-licituds de tramits d’estrangeria en un termini de deu dies
habils des de la recepcid de tota la documentacié necessaria.

U A Universitat Autonoma
de Barcelona
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Compromisos i indicadors (3/12)

Indicadors

SERVEI

Disposicié de materials amb informacié
practica per a col-lectius internacionals.

Organitzacié i desenvolupament de
sessions de benvinguda per a alumnat
internacional.

Organitzacié i desenvolupament de
sessions informatives per a programes i
col-lectius especifics.

U A Universitat Autdonoma
de Barcelona

ORIENTACIO
COMPROMIS

Proporcionem la informacié del web de
manera clara, entenedora i precisa. Nivell
de satisfaccio de 3,5 en una escala de 5.

Proporcionem la informacié de les sessions
de manera clara, entenedora i precisa.
Nivell de satisfaccié de 3,5 en una escala
de 5.

Proporcionem la informacié de les sessions
de manera clara, entenedora i precisa.
Nivell de satisfaccio de 3,5 en una escala
de 5.

INDICADOR

Nivell de
satisfaccio dels
usuaris

Nivell de
satisfaccio dels
usuaris

Nivell de
satisfaccio dels
usuaris

30



Compromisos i

Indicadors

SERVEI

Organitzacio6 i desenvolupament de
sessions formatives en matéria
d’estrangeria per a diferents
col-lectius de la UAB.

Coordinaci6 i disposici6
d’informacions preventives relatives al
Protocol d’emergéncies
internacionals.

Universitat Autdonoma
de Barcelona

UA

iIndicadors (4/12)

ORIENTACIO

COMPROMIS INDICADOR

Proporcionem la informacio de les Nivell de satisfaccio dels usuaris.
sessions de manera clara,

entenedora i precisa. Nivell de

satisfaccio de 3,5 en una escala de

5.

Proporcionem la informacié del web  Nivell de satisfaccié dels usuaris.
de manera clara, entenedora i
precisa. Nivell de 3,5 en una escala

de 5.
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Compromisos i indicadors (5/12)

Indicadors
ATENCIO A LES PERSONES USUARIES

SERVEI COMPROMIS
Suport a necessitats Responem les consultes de manera clara,
especifiques mitjangant precisa i entenedora, per resoldre els dubtes
les vies d’atencid en questio. Nivell de satisfaccio de 3,5 en
presencial, telefonicaien una escala de 5.
linia.
Registre dels diferents Tramitem les sol-licituds de registre del

col-lectius convidats per
tal de poder accedir a

personal convidat en un termini maxim de
cinc dies habils. En el cas de personal
investigador convidat elevem la sol-licitud de

serveis de la UAB. registre a la Unitat de Personal Académic en

UA

aquest termini. Compliment en un minim del

80% de les sol-licituds tramitades.

Universitat Autonoma
de Barcelona

INDICADOR

Nivell de satisfaccio dels
usuaris.

Percentatge de registres
tramitats dins del termini.
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Compromisos i indicadors (s/12)

Indicadors

ATENCIO A LES PERSONES USUARIES

SERVEI
Coordinacid i suport de programes de
beques internacionals per cursar estudis
de postgrau a la UAB.

Accions del Protocol d’emergencies
internacionals de la UAB adrecades a les
persones desplagcades, centres, entitats i
organismes internacionals en situacions
d’accident individual o d’emergéncia.

U A Universitat Autonoma
de Barcelona

COMPROMIS
Proporcionem la informacié de manera clara,
entenedora i precisa. Nivell de satisfaccio de 3,5
en una escala de 5.

Apliquem les mesures indicades en el Protocol
d’emergéncies internacionals en un termini de
dos dies habils des de I'activacio del protocol.

Compliment en un minim del 80 % dels casos.

INDICADOR
Nivell de
satisfaccio dels
usuaris.

Percentatge
d’actuacions dutes
a terme dins del
termini.
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Compromisos i indicadors (7/12)

Registre de ciutada de la Uni6

Indicadors

TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié i suport)

SERVEI

Europea (UE).

Targeta de familiar de ciutada de la

UE.

UA

Universitat Autonoma
de Barcelona

COMPROMIS

Responem de manera clara, precisa i
entenedora les consultes sobre el registre de
ciutada de la UE. Nivell de satisfaccio de 3,5 en
una escala de 5.

Responem de manera clara, precisa i
entenedora les consultes sobre la targeta de
familiar de ciutada de la UE. Nivell de satisfaccio
de 3,5 en una escala de 5.

INDICADOR

Nivell de
satisfaccio dels
usuaris.

Nivell de
satisfaccio dels
usuaris.
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Compromisos i indicadors (s/12)

Indicadors

TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié i suport)
SERVEI COMPROMIS INDICADOR

Sol-licitud de visat. Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccio
entenedora les consultes sobre sol-licitud dels usuaris.
de visat. Nivell de satisfaccié de 3,5 en una
escala de 5.

Targeta d’identificacio d’estranger.  Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccio
entenedora les consultes sobre la targeta dels usuaris.
d’identificacié d’estranger. Nivell de
satisfaccié de 3,5 en una escala de 5.

UAB Universitat Autonoma 35
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Compromisos i

Indicadors

Indicadors (9/12)

TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié i suport)

SERVEI

Autoritzacio de retorn.

Permis de residéncia per cerca de
feina per a alumnat, PDIl i PTGAS
internacionals i els seus familiars.

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona

COMPROMIS INDICADOR

Responem de manera clara, Nivell de satisfaccié dels usuaris.
precisa i entenedora les consultes
sobre l'autoritzacié de retorn.
Nivell de satisfaccio de 3 en una
escala de 5.

Responem de manera clara, Nivell de satisfaccio dels usuaris.
precisa i entenedora les consultes

sobre permis per cerca de feina.

Nivell de satisfaccio de 3 en una

escala de 5. 36



Compromisos i indicadors (10/12)

Indicadors

TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié i suport)

SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Autoritzacié d’estada per estudis Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccié
inicial i prorroga per a alumnat de la entenedora les consultes sobre autoritzacid  dels usuaris.
UAB i els seus familiars. d’estada per estudis. Nivell de satisfaccio de

3 sobre 5.

Autoritzacié d’estada per estudis Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccio
per mobilitat dins la UE per a entenedora les consultes sobre autoritzacid  dels usuaris.
alumnat de la UAB. d’'estada per estudis per mobilitat dins la

UE. Nivell de satisfaccio de 3 sobre 5.

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona 37



Compromisos i indicadors (11/12)

Indicadors
TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié i suport)
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Renovacio d'autoritzacions de Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccio
residéncia per a investigadors entenedora les consultes sobre autoritzacid  dels usuaris.
internacionals de la Llei 14/2013i  de residéncia per a investigadors
els seus familiars. internacionals de la Llei 14/2013. Nivell de
satisfaccio de 3 sobre 5.
Autoritzacions de residéncia pera  Responem de manera clara, precisa i Nivell de satisfaccio
personal exceptuat d'autoritzacio entenedora les consultes sobre dels usuaris.
de treball i els seus familiars. autoritzacions de residéncia per a personal

exceptuat d'autoritzacio de treball i els seus
familiars. Nivell de satisfaccié de 3 sobre 5.

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona 38



Compromisos i indicadors (12/12)

Indicadors

TRAMITS D’ESTRANGERIA (informacié, suport i tramitacio)

SERVEI COMPROMIS

Comunicacié de desplagament per Presentem les sol-licituds en vuit dies

estudis dins la UE per a alumnat de habils des de la recepcid de tota la
la UAB. documentacio necessaria. Compliment en
un minim del 80% dels casos.

Autoritzacions inicials de residéncia Presentem les sol-licituds en vuit dies

per a investigadors internacionals  habils des de la recepcio de tota la

de la Llei 14/2013 i els seus documentacio necessaria. Compliment en
familiars. un minim del 80% dels casos.

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona

INDICADOR

Percentatge de
sol-licituds presentades
dins del termini.

Percentatge de
sol-licituds presentades
dins del termini.
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Vies de reclamacio i mesures
d’esmena

U AB Universitat Autonoma
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Vies de reclamacio i mesures d’esmena

Per presentar reclamacions per incompliment dels drets o compromisos establerts en
aquesta carta de serveis cal fer servir el mateix canal que per a les queixes i
suggeriments, el servei Opina UAB: hitps://opina.uab.cat.

La persona responsable de I'lSS analitzara el contingut de la reclamacié i posara en
marxa, Si escau, les accions correctives necessaries, considerant les circumstancies i
les possibilitats competencials.

La persona usuaria rebra, a través del servei Opina UAB i en un termini no superior a
15 dies habils, un escrit d’explicacio o disculpa, en el qual també se la informara, si
escau, de les mesures adoptades per corregir la deficiéncia en el servei prestat.

L'incompliment dels compromisos del servei no genera, per si mateix, la responsabilitat
patrimonial de la Universitat.

U A Universitat Autonoma 41
de Barcelona


https://opina.uab.cat/




Validacio, aprovacio i actualitzacié de la carta

Aquesta carta de serveis ha estat revisada i validada per una comissio mixta
integrada per representants de I'International "Support Service, usuaris del servei i
personal de '’Area de Transformacié Digital i Organitzacié; i té el vistiplau del
Gabinet Juridic.

La Comissio de Qualitat de la UAB, per delegacié del Consell de Govern, ha
aprovat la carta definitivament el 30 de juny de 2026.

Aquesta carta s’ha d’'actualitzar, com a minim, cada dos anys, 0 sempre que hi
hagi canvis en els serveis que es-presten.o altres modificacions substancials. El
procediment que: se segueix per a I'actualitzacio es el mateix que per a
|'aprovacio.

Internament, des del servei, es fa un seguiment continu del grau de compliment
dels compromisos i es presenta un informe dels resultats a la Comissié de
Qualitat de la UAB com a minim cada dos anys.

U AB Universitat Autonoma
de Barcelona
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