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Las cartas de servicios nacen con la vocacién de constituirse como instrumentos idéneos para fomentar la
mejora continua de los servicios que integran la Universidad de Zaragoza, asi como para explicitar los niveles
o estandares de calidad que los usuarios pueden esperar en la prestacion de aquéllos.

En ese contexto, ademas de recoger los servicios prestados, las cartas de servicios son instrumentos que
posibilitan el avance hacia una administracién mas eficaz, eficiente y participativa, situando a las personas
usuarias en el centro de sus decisiones. Por otra parte, se trata de documentos que implican una sistematica
en la gestién y contribuyen a la consolidacién de una cultura de mejora continua.

En esta publicacion se recogen las siguientes cartas aprobadas por Gerencia:

Carta de Servicios de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales.
Carta de Servicios de la Facultad de Ciencias de la Salud.
Carta de Servicios del Servicio de Personal Docente e Investidador.

Carta de Servicios de la Facutad de Filosofia y Letras.

vk W e

Carta de Servicios de la Facultad de Educacion.
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Carta de servicios de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales

I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccién

En 1995 se publica la Ley 31/95 de Prevencion de Riesgos Laborales y debido a esto en la Universidad de
Zaragoza es necesario que alguna unidad se encargue de cumplir con sus exigencias.

La antigua Unidad de Proteccién y Prevencion de Riesgos Laborales (UPPR) se crea en 1998 con la
incorporacion de un administrativo como jefe de negociado, un técnico especialista en el area de ergonomia
y un técnico medio de prevencién. Existia anteriormente desde 1992 con un jefe de seguridad y un
administrativo, dedicdndose a muchas otras cosas distintas de la prevencién, como la proteccion de bienes,
mantenimiento de instalaciones, etc., ya que dependia de la Adjuntia del Rectorado para Infraestructuras y
Servicios.

En 2002 se constituye el Servicio de Prevencién Propio (SPP) de la Universidad de Zaragoza con la
incorporacién de un técnico superior de prevencién de riesgos laborales, asumiendo asi la Universidad de
Zaragoza dos de las especialidades preventivas, minimas para la constitucion de un SPP (Ergonomia y
Psicosociologia y Seguridad en el Trabajo) con personal propio.

No obstante, la UPPR se sigue dedicando a muchas otras tareas distintas a las que marca el RD 39/1997 sobre
el Reglamento de los Servicios de Prevencion, como por ejemplo la gestién de los residuos peligrosos y las
anteriormente citadas.

Tras la reforma de 2006 de la Relacién de puestos de trabajo (RPT), la UPPR se divide en dos unidades
distintas. Desde este momento el SPP pasa a llamarse Unidad de Prevencidn de Riesgos Laborales (UPRL) y a
depender organicamente de la Vicegerencia de Recursos Humanos y a dedicarse casi en exclusividad a la
seguridad y la salud de los trabajadores de la empresa.

En 2008 se incorpora un jefe técnico a la UPRL y se llevan a cabo muchas mejoras en la organizacién de la
unidad y en su trabajo.

En 2016 la UPRL pasa a depender organicamente de la Gerencia.

En abril de 2021 se incorpora de manera interina otro técnico superior en prevencion, contando en la
actualidad con 1 jefe de negociado, 3 técnicos superiores en 3 de las 4 especialidades preventivas, 1 técnico
superior de Ergonomia y Psicosociologia, 1 técnico medio en prevencidn, ademas de contar con el apoyo
permanente de 2 técnicos superiores de prevencion de Servicios de Prevencidn Ajenos (contratas).

En la actualidad, la UPRL sigue llevando otros servicios que no tienen que ver con un Servicio de Prevencidn
de Riesgos Laborales.

Es en 2008 cuando se elabora un Plan de Prevencion y unos compromisos en politica de Prevencién de

Riesgos Laborales, en los que se implica a la organizacion entera de la Universidad de Zaragoza empezando

por su Rector, a través del Comité de Seguridad y Salud (CSS). Estos compromisos son:

1. Alcanzar el maximo nivel de seguridad y salud en el trabajo, cumpliendo la legislacion vigente en materia
de Prevencidn de Riesgos Laborales, asi como su eficacia.

2. Desarrollar, aplicar y mantener un modelo de Gestion de la Prevencidn destinado a la mejora continua
de las condiciones generales y particulares de trabajo.

3. Integrar dicho sistema en la Gestién de la Universidad de Zaragoza, incorporandolo a todas las
actividades y decisiones, incidiendo en la seguridad, salud y bienestar de toda la comunidad
universitaria.
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4. Desarrollar, aplicar y mantener actualizado el Plan de Prevencidn de Riesgos de la Universidad, en todas
las actividades.

5. Garantizar la participacion e informacion de la comunidad universitaria y hacer efectivo el derecho de
consulta de los trabajadores en temas de seguridad y salud laboral.

6. Desarrollar los planes de formaciéon y adiestramiento de todos los miembros de la comunidad
universitaria necesarios para alcanzar los objetivos de la Politica Preventiva.

7. Realizar programas de control e inspeccién sistematicos, que verifiquen el cumplimiento y efectividad
de la Politica Preventiva.

8. Integrar a nuestros suministradores, concesionarios y subcontratistas en el compromiso activo de la
mejora de las condiciones de trabajo en el cumplimiento de la Coordinacién de Actividades
Empresariales, exigida por el art. 24 de la Ley de Prevencidn de Riesgos Laborales.

9. Dotar a la Universidad de Zaragoza de los medios humanos, técnicos y materiales necesarios para
desarrollar esta Politica Preventiva.

10. Difundir esta politica entre todos los miembros de la Comunidad Universitaria.

En 2007 se elabora una primera carta de servicios para darnos a conocer a la comunidad universitaria, y
posteriormente en 2015, y tras un estudio interno profundo de la UPRL debido al proceso de EFQM de
excelencia de la calidad, se detecta la necesidad de la actualizacién de esta carta de servicios. En 2021 se
procede a actualizar la versién de 2015. Esta carta de servicios quiere ser una expresiéon de nuestro
compromiso con la calidad, y un instrumento para potenciar que se difunda nuestra actividad a la comunidad
universitaria y la sociedad en general.

En 2022 tras el informe de seguimiento se decide modificar los compromisos y los indicadores.

La UPRL se compromete a seguir los principios establecidos en la Politica de Prevencién de la Universidad de
Zaragoza y potenciar la seguridad y salud de los trabajadores y usuarios de sus instalaciones, asi como a servir
de referente a la sociedad a través de la mejora continua en sus servicios y trabajo diario.

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

2.1. Mision

La Unidad de Prevencidon de Riesgos Laborales es la encargada de velar por la seguridad y salud en el trabajo
en la Universidad de Zaragoza mediante la aplicacién de medidas preventivas y el desarrollo de actividades
encaminadas a eliminar o minimizar los riesgos.

2.2. Vision

Integrar la actividad preventiva en el sistema de gestién de la Universidad. Servir de referente en materia de
prevencion de riesgos laborales a la comunidad universitaria. Contribuir a la politica de calidad de la
Universidad mejorando las condiciones de trabajo.

2.3. Objetivos

» Cumplir y hacer cumplir la legislacién vigente en materia de prevencién de riesgos laborales a la
Universidad de Zaragoza.

> Integrar la prevencion en todos los ambitos universitarios: la administracidn, la educacion superior, la
investigacion, etc., asi como en todos los niveles jerarquicos de la Universidad de Zaragoza y en la toma
de sus decisiones.

> Evitar los accidentes laborales corrigiendo las deficiencias encontradas y disminuir al maximo posible su
ndmero.

» Aumentar el nivel de seguridad de los trabajadores de la Universidad de Zaragoza y sus instalaciones en
la medida que técnicamente sea posible.

> Vigilar la salud colectiva e individual de los trabajadores de la Universidad de Zaragoza para evitar su
deterioro por motivos laborales.
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> Adaptar las condiciones de trabajo al trabajador, para favorecer su salud fisica y mental.

» Asesorar al equipo de gobierno de la Universidad de Zaragoza, asi como a toda la comunidad
universitaria, en las medidas preventivas o correctoras a tomar para evitar situaciones de riesgo.

» Proporcionar formacion, informacién, asesoramiento, etc. a la comunidad universitaria, en especial a
sus trabajadores.

2.4. Valores

Para dar cumplimiento a todo esto y alcanzar la visidn definida, los miembros de la Unidad de Prevencién de
Riesgos Laborales, nos comprometemos a realizar nuestro trabajo teniendo presente los siguientes VALORES:

>

Profesionalidad: aplicar todos nuestros conocimientos a los problemas que se nos planteen o nos
demanden los usuarios, para proponer soluciones efectivas e intentar llevarlas a la practica, cumpliendo
con rigor la legislacién vigente.

Integridad en el trabajo: Los miembros de la UPRL hacen suyos los principios de la integridad en el
trabajo: objetividad, responsabilidad, honestidad, imparcialidad, sigilo.

Respeto a las personas: El trato a los usuarios del servicio se basard en la amabilidad, el respeto y la
igualdad, evitando los juicios de valor por razones de sexo, raza o religiéon. Asi mismo entre los miembros
de la UPRL se impone el compafierismo y la ayuda mutua en el trabajo.

Sigilo profesional: Se guardard confidencialidad de todos los datos e informaciones sensibles de que
dispongamos por nuestro trabajo, siendo responsables de la custodia de los archivos relacionados con
la prevencidn declarados como confidenciales en la Universidad de Zaragoza (datos médicos, personal
sensible, conflictos laborales, etc.).

Eficiencia y eficacia: Debido a la escasez de recursos humanos y materiales de la UPRL, el jefe de la
unidad procurara destinar los recursos éptimos a cada servicio, basandose en las capacidades técnicas
y personales de cada uno de los miembros y protocolizando los procesos de manera que, en caso de
ausencia de alguno de los técnicos, otro pueda suplir su ausencia con el mismo o parecido nivel de
calidad. En este dmbito, el jefe de la UPRL esta abierto a cualquier innovacién o propuesta de mejora
del servicio, para seguir avanzando.

Informacién y Transparencia: La UPRL estd convencida de la importancia de hacer llegar la informacidn
a toda la comunidad universitaria, por lo que utilizara los medios que estén en su mano (tradicionales o
innovadores) para que esta informacion fluya. Existe una manera legal establecida para que la
informacién sensible sea consultada por los representantes de los trabajadores y la UPRL esta a
disposicidon de los miembros del Comité de Seguridad y Salud para proporcionar la informacién, que
ademas esta a disposicion de la Autoridad Laboral. En cuanto a la transparencia de las actuaciones de la
UPRL, todas estan sujetas a reglamentacidn especifica laboral o administrativa.

Responsabilidad social: La UPRL tiene presente la responsabilidad social de la Universidad de Zaragoza
en cuanto a su visibilidad en la sociedad, y por esto integra en su actuaciones diarias las
responsabilidades medioambientales en cuanto al reciclaje, el ahorro energético, etc. (no hay que
olvidar que la UPRL gestiona los residuos peligrosos de la Universidad de Zaragoza), las
responsabilidades econdmicas (gestionando de manera eficaz el presupuesto de que dispone), y con
mas hincapié si cabe en las sociales, ya que el trabajo seguro y saludable es un valor irrenunciable para
esta unidad, la integracion de la discapacidad, la conciliaciéon de la vida familiar, la maternidad, y
cualquier adaptacién que sea necesaria en el puesto de trabajo para facilitar la creacion de un espiritu
de pertenencia a una empresa saludable como puede ser la Universidad de Zaragoza con el compromiso
y trabajo de todos.

Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS: Considerando los compromisos de la Politica de Prevencion de

Riesgos Laborales de la Universidad de Zaragoza, aprobada por Consejo de Gobierno en

s fecha 13 de febrero de 2009, y entre ellos, aspectos relativos a la seguridad en el trabajo,
OBJETIVOS - ; ; . .

seoesarroiio — salud laboral, actividades, riesgos y usuarios de las instalaciones, puede entenderse que la

SOSTENIBLE . .y .

Unidad de Prevencidon de Riesgos Laborales puede desarrollar su labor en algunos de los 17

objetivos con diferentes acciones.
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Estos seran:

* Objetivo 1: Poner fin a la pobreza en todas sus formas y en todo el mundo.

1 Rusrosnes

Unicamente creando entornos seguros que garanticen la seguridad laboral de las personas
podemos asegurar que las condiciones de trabajo serdn tales que evitaran y reduciran los niveles
de siniestralidad, pudiendo asegurar el acceso al trabajo a toda la comunidad.

La Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales se encarga de evaluar que los entornos de trabajo
de la Universidad de Zaragoza reunan esos niveles de seguridad que reduzcan niveles de
siniestralidad y aseguren las condiciones de trabajo. Este punto es transversal al resto de la
sociedad, ya que, aun siendo objetivo Unico de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales las
condiciones de los trabajadores, el alumnado de la Universidad de Zaragoza puede impregnarse
de este espiritu y exportarlo a sus lugares de trabajo una vez egresados.

¢ Objetivo 2: Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutriciéon y promover la
agricultura sostenible.

Este objetivo viene directamente asociado al anterior. Sociedades sanas, saludables, con buenas
condiciones de trabajo, bajos niveles de siniestralidad y de incapacidades temporales, aseguran
el acceso universal a alimentos.

¢ Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar de todos a todas las edades.

3 Vi

e

De todos los objetivos, posiblemente este sea el que mas asociacién directa tiene con las
actividades que desarrolla la Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales.

Esta Unidad evalla entornos de trabajo para que sean seguros, tanto a nivel de infraestructuras
como de servicios: espacios, equipos y maquinas, condiciones ambientales, emergencias,
utilizacidon de productos quimicos, radiaciones fisicas e ionizantes, condiciones ergonémicas y
psicosociales. Esto se lleva a cabo desde la seccidn técnica de la Unidad.

Pero, ademas, debe asegurarse de que las condiciones de trabajo no suponen una merma en las
condiciones de salud de nuestros trabajadores. Para ello, se llevan a cabo examenes de salud,
asesoramiento médico especializado y personalizado segun las condiciones de salud de cada
trabajador. Esto se lleva a cabo desde la seccién médica de la Unidad.

También se realizan acciones para el fomento de la vida saludable en nuestra Institucion,
colaborando intensamente con el Servicio de Actividades Deportivas para la implementacion de
acciones deportivas dirigidas a los distintos rangos de salud y sexo de la comunidad universitaria.

¢ Objetivo 4: Garantizar una educacidn inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de
aprendizaje durante toda la vida para todos.

EDUCACION
DECALIDAD

1]

La formacion en materia de prevencion de riesgos laborales es de caracter obligatorio para todos
los trabajadores de una entidad, independientemente de su categoria, puesto y responsabilidad
(articulo 19 de la ley 31/95 de prevencidn de riesgos laborales). Asi se asegura que sea inclusiva
(todos deben de recibirla); equitativa (todos deben recibirla por igual de acuerdo a su puesto de
trabajo); de calidad (Unicamente se puede formar por parte de entidades acreditadas) y
promoverla durante toda la vida (la formacién debe ser repetida de manera ciclica durante toda
la vida laboral de un trabajador).
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A este respecto, la Unidad de Prevenciéon de Riesgos Laborales cuenta con trabajadores
formadores, y trabaja junto con el Servicio de Prevencién Ajeno y la Mutua de Accidentes para
garantizar la formacion de toda la plantilla de la Universidad de Zaragoza. Con esto también se
estaria dando cumplimiento a la Politica de Prevencion de la Universidad de Zaragoza (punto 6).

¢ Objetivo 5: Igualdad de Género.

§ it

¢

Tiene como objetivo basico poner fin a todas las formas de discriminacidn contra todas las
mujeres y las nifias en todo el mundo y siguiendo lo establecido, por un lado, en el articulo 5 de
la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales que incorpora la obligacién de las Administraciones
Publicas de promover la efectividad del principio de igualdad entre mujeres y hombres,
considerando las variables relacionadas con el sexo, tanto en los sistemas de recogida y
tratamiento de datos como en el estudio e investigacion generales en materia de prevencién de
riesgos, con el objetivo de detectar y prevenir posibles situaciones en las que los dafios derivados
puedan aparecer vinculados con el sexo de los trabajadores, y por otro, en el articulo 27 de la
Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad efectiva de Mujeres y Hombres con el que
las Administraciones Publicas deben garantizar un igual derecho a la salud de las mujeres y
hombres, a través de la integracidn activa, en los objetivos y en las actuaciones de la politica de
salud, del principio de igualdad de trato, evitando que por sus diferencias bioldgicas o por los
estereotipos sociales asociados, se produzcan discriminaciones entre unas y otros

¢ Objetivo 8: Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y
productivo y el trabajo decente para todos.

TRABAJODECENTE
Y CRECMIENTD
ECONOMIED

i

Para lograr este objetivo, la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales puede velar por que las
condiciones de trabajo del personal de la Universidad de Zaragoza sean las mismas para todos
en cada puesto de trabajo. Asegurar que tanto hombres como mujeres desarrollan las mismas
tareas en las mismas condiciones de seguridad y salud, y que se tiene en cuenta tanto la
perspectiva de género como la ausencia de discriminacidn para la dotacién de plazas.

¢ Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacién inclusiva y sostenible y
fomentar la innovacidn.

95,

*

Desde el punto de vista preventivo, la Unidad de Prevencidn de Riesgos Laborales puede trabajar
en el asesoramiento a Gerencia y al Vicerrectorado de Prospectiva, Sostenibilidad e
Infraestructura a la hora de dotar a las nuevas edificaciones, en las remodelaciones de edificios
o en la implantacién de nuevas instalaciones en aspectos como:

Disefio de lugares de trabajo que garanticen la inclusidon de todas las medidas de seguridad e
higiene desde la fase de proyecto, para evitar la posterior re-adaptacién de las mismas.

Introduccidon de nuevas técnicas de trabajo que tengan en cuenta el avance de la ciencia y de los
procedimientos industriales de trabajo.

Sustitucion de procedimientos obsoletos con elevados consumos, tanto energéticos como de
otros materiales, y que no se adaptan a los estandares de seguridad e higiene exigibles en la
actualidad.

Adaptacién de los puestos de trabajo a las nuevas tecnologias. Esto incluye las aulas como
espacios de divulgacién cientifica.
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¢ Objetivo 11: Ciudades y comunidades sostenibles.

La gestion de los residuos peligrosos generados por los trabajos de investigacién y docencia de
la Universidad de Zaragoza (residuos quimicos, residuos sanitarios y residuos de caddveres de
animales), es un objetivo anual de la Unidad de Prevencidn de Riesgos Laborales para la
consecucion de la reduccién del impacto ambiental negativo, prestando especial importancia a
la calidad del aire y a la gestidn de los residuos producidos. (11.6)

¢ Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y producciones sostenibles.

El estudio, andlisis y replanteo de los procedimientos de trabajo y practicas tanto docentes como
de investigacidn por parte de la Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales, ya ha hecho que en
algunos casos se haya reducido el uso de productos quimicos (sobre todo disolventes), la
sustitucion de productos de elevada peligrosidad por otros menos lesivos, y la adaptacion de
procesos para su sostenibilidad.

¢ Objetivo 16: Paz, justicia e instituciones sdlidas.

16 [,

La Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales, a través de sus Protocolos de Actuacién frente al
acoso laboral y el de la Gestién de conflictos, asi como del protocolo del Observatorio de
Igualdad, Protocolo de Actuacion frente al Acoso sexual y acoso por razén de sexo, mediante la
resolucién y gestién de conflictos, evaluaciones de riesgos, asesoramiento para el buen trato y
la convivencia entre trabajadores, mediacidon en conflictos, cédigos de buenas conductas,
programas formativos, etc., establece las medidas necesarias para reducir significativamente
todas las formas de violencia en la Institucidn.(Objetivo 16.1)

¢ Objetivo 17: Alianzas para lograr los objetivos.

ALIANZAS PARA
17 Gk
LOSOBJETVOS

La Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales tiene establecidas alianzas, entre otras, con el
Grupo de Trabajo de Prevencién de Riesgos Laborales de CRUE-Sostenibilidad y con el grupo de
trabajo United University (formado por las Universidades de Sevilla, Castilla La Mancha, Burgos,
UNED, Pompeu Fabra, Politécnica de Valencia, Rovira i Virgili y Zaragoza), con las cuales se
fomenta y promueve la constitucion de alianzas eficaces en la esfera publica, y de la sociedad
civil, aprovechando la experiencia y las estrategias de obtencidon de recursos de las alianzas
(17.17) y la mejora mundial con el desarrollo sostenible, mediante el intercambio de
conocimientos, especializacion, tecnologia y recursos financieros (17.16)

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa: Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales

La Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales (UPRL) es una Unidad dependiente del Gerente y actia como
asesora, en aquellas areas que son de su competencia, a la Gerencia de la Universidad y al Rector y su equipo
de direccidn.

b) Su responsable es el Jefe de la Unidad, Luis A. Casedas Uriel.

Todos los miembros de la UPRL han participado en mayor o menor medida en la elaboracién, gestion y
seguimiento de la carta de servicios.
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ORGANIGRAMA:

GERENTE UZ

SECCION UNIDAD DE PREVENCION DE
ADMINISTRATIVA RIESGOS LABORALES
JEFE DE NEGOCIADOD JEFE DE LA UPRL

SERVICIO DE
PREVENCION PROPIO

* L ]

L ] A 2
VIGILANCIA DELA SAWD | i |ENE INDUSTRIAL ‘coonmmcnén ACTIVIDADEs | SEGURIDADEN EL TRABAJO ERGONOMIA Y
o o o AL O AR CAE | oo e st | pcosocioloaia
Ceniros médicos SPA Laboratorios SPA Técnico superior en prevendon Técnioo medio en prevendidn Técnico superior en prevencion

4. Informacion de contacto

a) Direccidn postal: Campus de Plaza San Francisco, C/ Pedro Cerbuna, 12, 50009 Zaragoza

e Oficina UPRL: Edificio Interfacultades, 32 planta (extremo opuesto a los ascensores).

e Almacén equipos de proteccion individual: Facultad de Educacién, sétano, acceso por salas de
estudios.

e Gabinete medico: bajos C.M.U. Pedro Cerbuna (rampa costado izquierdo)
b) Teléfonos: +34 976 76 1354, +34 876 55 3150

e Jefe dela UPRL: Luis Andrés Casedas Uriel. (Ext. 843150)
e Administracion: Maria Irene Murillo Lamata (Ext. 841354)
e Area ergonomia/ psicosociologia: José Luis Dolz Pescador (Ext.843116)

e Area seguridad / higiene: M2 Rosa Rodrigo Rodrigo (Ext. 843103)

Cristina Millan Lépez (Ext.843743)
Gregorio Sanz Pueyo (Ext. 843104)

e SPA CAE: Técnico superior (Ext. 845936)
e SPA higiene industrial: Técnico superior (Ext. 845935)
o Area residuos peligrosos: Gregorio Sanz Pueyo (Ext. 843104)

e SPA vigilancia de la salud (gabinete médico):
Médico: Ext.844353

D.U.E.: Ext. 841740

Almacén de equipos de proteccion individual:
Gregorio Sanz Pueyo (Ext. 844811)

c) Correos electrénicos:

e jefeuprl@unizar.es Jefe de la UPRL

e jnuprl@unizar.es Jefe de negociado

e uprlergo@unizar.es Area Ergonomia y Psicosociologia
e uprlsehi@unizar.es Area de Seguridad e Higiene

e uprlriesgos@unizar.es Area de Seguridad e Higiene

e uprlprevencion@unizar.es Area de Seguridad e Higiene

e uprispa@unizar.es Area Higiene industrial (SPA)
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e uprlcae@unizar.es Area de coordinacién con empresas
e uprlepis@unizar.es Area equipos de proteccidn individual
e uprlresi@unizar.es Area residuos peligrosos

d) Pagina web: https://uprl.unizar.es/

e) Twitter: https://twitter.com/uprl_unizar

@uprl_unizar
e) Forma de acceso y medios de transporte
e Tranvia, parada de Plaza de San Francisco

e Lineas de autobus urbano: 22, 24, 35, 38, 41, 42, Cil y Ci2
e Servicio Zarabici
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f) Horario y medios y lugares de atencién al publico.

El horario de atencion al publico en la UPRL es de 08:00 a 15:00 horas, en periodo lectivo, y de 08:00 a
14:00 horas en periodo no lectivo.

Horario del Gabinete Médico: de 7:45 a 14,30 horas el viernes.
Horario de Vigilancia de la Salud: de 7:45 a 14 horas, de lunes a viernes.
Se atiende al publico de manera presencial u online, por teléfono, correo electrénico, pagina web, etc.

g) Mapa de localizacion

1-Oficina de la UPRL (Interfacultades) https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1002.03.140

2-Almacén de equipos de proteccion individual (Facultad de Educacién)
https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1212.51.510

3-Gabinete Médico (bajos del C.M.U. Pedro Cerbuna) https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1022.55.340
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Unidad de
ahe Prevencion de
(11} Riesgos Laborales
Universidad Zaragoza
Edificio Interfacultades, 32 planta
Campus San Francisco
C/ Pedro Cerbuna, 12, 50009 Zaragoza

5. Relacidn de los servicios prestados

La UPRL elaboré en 2007 una primera carta de servicios, en la que se enumeraban unos compromisos de
calidad. Tras un proceso de inmersidn en el modelo de calidad EFQM, se estudiaron los procesos que se
realizan en la UPRL y los servicios que se prestan y se modificaron los compromisos de calidad.

Actualmente se han afiadido nuevos servicios que se incluyen en esta revisidn de la carta de servicios.

A modo de resumen muy somero, los servicios que presta la UPRL a los usuarios son los siguientes:

Evaluaciones de los riesgos laborales y condiciones de trabajo que pueden afectar a los trabajadores
de la Universidad de Zaragoza o usuarios de las instalaciones, por su trabajo o el de empresas
contratadas, y propuesta de medidas correctoras o preventivas.

Implementacion de medidas de emergencia en caso de accidente, incendio, emergencia sanitaria,
etc.

Vigilancia de salud individual y colectiva, dotacidon de medios de primeros auxilios.
Proteccion de los trabajadores por medio de dotacidn de equipos de proteccion individual.
Formacién e informacién en prevencion.

Coordinacion en materia de prevenciéon con las empresas que realizan trabajos dentro de las
instalaciones de la Universidad de Zaragoza y con aquellas a las que se van nuestros trabajadores a
realizar trabajos.

Retirada de residuos peligrosos.
Elaboracién de normas de seguridad internas.
Asesoramiento sobre todos los temas de prevencion.
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Para informar a los usuarios de manera mucho mas concreta, los servicios se han distribuido por las AREAS
de prevencion que tiene la UPRL y que se muestran a continuacién, no obstante, mas abajo se dividiran en
procesos para que se vean mas claramente la totalidad de los servicios que se prestan y actividades que se
realizan en cada proceso.

e Seguridad: identificacion de los riesgos relacionados con los lugares de trabajo, maquinas,
instalaciones, sustancias quimicas, electricidad, etc. que puedan provocar accidentes de trabajo, evaluacion
y propuesta de medidas correctoras. Evaluacion de edificios y de puestos de trabajo. Evaluaciones de
puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles). Mantenimiento e inspeccidn
de lineas de vida, mantenimiento preventivo de vitrinas de gases y cerramientos ventilados e inspeccion,
ensayos de contencidn de vitrinas. Seleccion y distribucion de equipos de proteccion individual. Formacion
en el uso y mantenimiento de estos equipos. Control de la dotacion y la reposicién. Estudio de la
siniestralidad laboral (accidentes de trabajo y enfermedades profesionales) y estadisticas. Investigacion de
accidentes y propuesta de medidas correctoras. Campafias de sensibilizacion. Desarrollo y elaboracion de
normas de seguridad internas en las instalaciones de la UZ (trabajos en laboratorios, talleres, trabajos en
tensidn, trabajos en altura, acceso y uso de lineas de vida y puntos de anclaje, etc.).

e Ergonomiay Psicosociologia Aplicada: estudio y disefio de las medidas necesarias para la adecuacién
del puesto de trabajo al perfil psicofisico del trabajador. Estudio de puestos relacionados con pantallas de
visualizacidn de datos, manipulacion de cargas, carga fisica, carga mental. Estudio de los factores de riesgo
psicosociales. Mediacidn en conflictos laborales. Propuesta de medidas preventivas. Redisefio del puesto de
trabajo para las personas especialmente sensibles a riesgos determinados.

e Autoproteccion de edificios: realizacién de planes de autoproteccién, medidas de emergencia y
evacuaciéon. Puesta en marcha de simulacros de evacuacién de edificios y formacién de equipos de
intervencién, concienciacion a todos los usuarios de las instalaciones de la UZ, informacién y formacion,
informes de valoracion de adecuacidn a la normativa de protecciéon contra incendios; estudio de sucesos
acaecidos que han dado lugar a una emergencia y propuesta de soluciones.

e Coordinacion de actividades empresariales: desarrollo del articulo 24 de la Ley de Prevencién y el
RD 171/2004, relacionadas con el deber preventivo entre las contratas y subcontratas de la UZ y los
trabajadores de la UZ que van a trabajar a otras empresas o instituciones. Intercambio de instrucciones
basicas de trabajo y normas de seguridad en las instalaciones de la UZ, control de la documentacién con
plataforma online, control de las actuaciones de las contratas dentro de las instalaciones de la UZ y
paralizacién de trabajos en caso de incumplimiento de medidas de seguridad o normas de trabajo, desarrollo
de convenios de colaboracion en el deber in vigilando de la UZ.

e Higiene Industrial: identificacion de los riesgos relacionados con los agentes fisicos (ruido,
radiaciones, vibraciones, etc.), quimicos y biolégicos que puedan derivar en una enfermedad profesional.
Medicionesy propuesta de medidas correctoras en los casos necesarios. Mediciones de ruido, contaminantes
guimicos, velocidad de aspiracion de extracciones, medida calidad ambiental, etc. Evaluacion de puestos de
trabajo. Evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo (trabajadoras sensibles).
Participacion en el asesoramiento del Comité de Bioseguridad de la UZ.

e Vigilancia de la salud: Reconocimientos médicos especificos iniciales y periddicos basados en los
riesgos del puesto de trabajo. Recogida de informacidn sobre el estado de salud de los trabajadores a través
de los reconocimientos médicos y los protocolos especificos emitidos por el Ministerio de Sanidad y
Consumo. Campafias preventivas de promocion de la salud. Estudio de trabajadores especialmente sensibles,
evaluaciones de puestos de trabajo por riesgo durante el embarazo. Vacunaciones especificas a colectivos
con riesgo en su trabajo.

e Formacidn e informacion a la comunidad universitaria: Cursos dentro del plan formativo de la
Gerencia de la Universidad. Formacion obligatoria para todo el personal nuevo contratado especifica de los
riesgos del puesto de trabajo segun los perfiles de actividad, formacidn obligatoria a colectivos de riesgos
especiales, formacién especifica al personal designado para hacerse cargo de las emergencias, en cuanto a
incendios o en cuanto a primeros auxilios. Difusién de material informativo: manuales de prevencion,
normas, carteles, pagina web, campanas de sensibilizacidn, videos, etc.

e Consulta y participacion de los trabajadores: gestién de las reuniones del Comité de Seguridad y
Salud de la UZ; a través de este drgano paritario entre empresa y trabajadores, se informa y asesora desde la
UPRL de los problemas que van surgiendo en la UZ y de las medidas correctoras que se proponen, para la
adopcién de decisiones.
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e Otras actividades: Gestién de residuos peligrosos (quimicos y sanitarios). Asesoramiento, cursos de
formacidn para gestores internos de los departamentos, gestién de la documentacién reglamentaria, gestién
de las retiradas y coordinacién con la empresa gestora contratada. Gestién de almacenes de residuos,
revisiones, etc. Gestion de retiradas de residuos de cadaveres de animales de la Facultad de Veterinaria.

La UPRL elaboré un MAPA de PROCESOS en el proceso de EFQM. Con esta informacion se pueden definir
mas claramente todos los servicios que se prestan y el trabajo que realiza la UPRL.

Los procesos que para la UPRL son procesos clave puede ser que no lo sean para los usuarios, ya que puede
ser que no sean servicios prestados de cara a ellos, pero su control favorece la mejora de la calidad en la
unidad.

» Procesos estratégicos:

e Cumplimiento de normativa: asesoramientos para el cumplimiento de la ley de prevencion a
todos los usuarios, informes, elaboracién de normativa interna, paralizacién de trabajos,
prohibicién de uso de maquinas inseguras, colaboracidn con la inspeccion de trabajo.

e Integracion de la prevencidn: difusién a toda la comunidad universitaria de las obligaciones en
prevencion de riesgos laborales, difusion de las actividades de la UPRL, reuniones y charlas con
responsables de servicios, directivos, etc., campafas de informacidn y concienciacién, trabajo
para que toda la comunidad universitaria sea consciente de sus obligaciones y sus derechos.

e Plan de prevencidn: elaboracidn y revisién periddica por UPRL, recoger la estructura organizativa
en prevencién de la UZ, definir responsabilidades, presupuesto, etc. y aprobacion por Consejo
de Gobierno, difusién entre los usuarios de la Politica y Compromisos del Rector en materia de
prevencion, difusién del plan a los servicios implicados directamente en actividades preventivas,
trabajo para que apliquen los protocolos de prevencién en su campo de accidn.

e Planificacién estratégica anual: elaboracidn de planificacién anual y memoria de actividades
(memorias de cada area) a disposicidon a los usuarios que la quieran consultar desde la UZ,
presentacion al CSS, fijacion de objetivos en cada area e indicadores de prevencién y de
rendimiento.

e Mejora de la calidad: procesos de autoevaluacidn que redundan en el mejor servicio a la
comunidad universitaria, implantacion del sistema de calidad, elaboracién de manual de
procedimientos e instrucciones y aprobacion por Comité de Seguridad y Salud (CSS), estudio de
los compromisos de calidad, definicidon y seguimiento de indicadores de calidad, informes de
seguimiento de carta de servicios, revisidon de carta de servicios.

> Procesos clave:

e Organizacidén de la prevencidn: designacién y formacién de recursos preventivos, designacién y
formacidn de equipos para hacer frente a emergencias, contratacion de SPA, etc.

e Informacién, consulta y participacidn: informacidn inicial obligatoria y continua a todos los
trabajadores, asesoramiento en todas las dreas preventivas, campafias informativas,
informacién a través de nuestra pagina web en todas las areas, consulta y participacion a través
de enlaces en la pagina web uprl.unizar.es o través de correo electrdnico o teléfono, permitir
acceso a informacion restringida y custodiada por la UPRL mediante los mecanismos legales
establecidos, informacion a los delegados de prevencidn, participacidon en el CSS mediante
informacién de riesgos, propuestas de soluciones y mejoras, propuestas para la organizacién del
trabajo mediante procedimientos de gestién, asesoramiento, realizacion de informes técnicos,
etc.. Consulta a los trabajadores a través de encuestas del servicio prestado.

e Evaluacién de riesgos: evaluaciones de puestos de trabajo en todas las especialidades
preventivas, evaluaciones de edificios, de maquinas, instalaciones, mediciones higiénicas,
evaluacidn de cualquier situacidn de riesgo laboral, evaluacidon de colectivos especiales, revisidn
de evaluaciones por cambios en las condiciones, evaluaciones proyectos de investigacion,
evaluaciones de bioseguridad, gestién de la evaluacién y mantenimiento preventivo de las
vitrinas de seguridad quimica, gestidon de la evaluacién y mantenimiento preventivo de los
sistemas anti caidas instalados en la Universidad, realizacidn de los correspondientes informes
a los interesados y responsables con las medidas correctoras. Participacion en el Comité de
Bioseguridad de la UZ. Control de las bases de datos sensibles de trabajadoras embarazadas o
de personal especialmente sensible a determinados riesgos.
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e Vigilancia _de la salud: reconocimientos médicos iniciales para comprobar la aptitud del
trabajador, periédicos para comprobar su estado de salud, a trabajadores especialmente
sensibles para ver adaptaciones, memoria anual de salud colectiva de la UZ y memoria de salud
individual, vacunacion a trabajadores con riesgos bioldgicos especificos, seguimiento de bajas
de larga duracidon mediante una nueva evaluacidon médica en la reincorporacién, campafias de
salud general. Control de la base de datos sensibles recogidos relacionados con esta actividad.

e Planificacion de medidas correctoras y/o preventivas: informes de medidas correctoras y/o
preventivas tras detectar riesgos, reuniones con responsables para buscar la mejor solucion,
revision de la aplicacion de las medidas propuestas, propuestas de medidas globales al CSS y su
discusion.

e Coordinacidn de actividades empresariales: estudio de los riesgos que generan las empresas
externas en nuestras instalaciones, permisos de trabajo, intercambio de documentacién entre
empresas, reuniones técnicas, elaboracion de instrucciones o normas para ellas, evaluacién de
riesgos de personal de la UZ que va a trabajar a otras empresas, proteccién, informacién y
formacion. Coordinacion interna con unidades de la UZ cuyo personal entra en instalaciones de
riesgo o hacen trabajos con riesgo para terceros, reuniones, toma de acuerdos. Elaboracién de
informes, paralizacidén de trabajos por incumplimiento de medidas de seguridad o normas o por
riesgo grave o inminente.

e Gestidén de accidentes laborales y enfermedades profesionales: investigaciéon de accidentes e
incidentes, dotacién de botiquines de primeros auxilios, trabajo de concienciacion para que se
declaren todos los accidentes o incidentes o enfermedades profesionales, campafas de
informacién para saber donde dirigirse en caso de accidente laboral, declaracién al sistema Delta
o al CEPROSS, seguimiento de las bajas laborales y su reincorporacién, control de la base de
datos sensibles de accidentes laborales, gestion de cargos a terceros por error de instalacion,
realizacion de estadisticas e indices de siniestralidad, comparacion con otras universidades,
difusién de los datos anuales al CSS y delegados de prevencidn, estudios por colectivos, edad,
Sexo.

e Gestién de emergencias: realizacién de planes de autoproteccién de todos los edificios de Ia
Universidad de Zaragoza, planificacién quinquenal de las lineas de actuacidn, planificacién anual
de simulacros de evacuacion de los edificios, implantacion de los planes de emergencia de cada
edificio mediante la realizacién de formacion a los equipos de intervencién y ejercicios practicos
(simulacros), revision periddica de planes de autoproteccién y de emergencia, realizacion de
informes tras simulacro con las deficiencias encontradas (de infraestructuras, de proteccion
contra incendios o de medios humanos o técnicos), investigacién de incidentes, estudio bianual
del progreso de las mejoras de actuacion en las evacuaciones mediante indicadores, cursos de
formacién de emergencias sanitarias (primeros auxilios, uso de desfibrilador semiautomatico
DESA), coordinacion de emergencias con unidad de seguridad. Gestién de adquisicion,
colocacién y mantenimiento de DESA.

e Gestidn de equipos de proteccion individual (epis): definicidn de criterios minimos de calidad de
equipos de proteccion individual que queremos comprar, disefio de lista de epis posibles para
concurso, eleccidn de proveedor, gestién de compras y almacén, dotacion de epis tras gestionar
cita personalizada y hacer una estimacion de los riesgos del puesto de trabajo, formacion e
informacién en el momento de la entrega, gestidon y control de la documentacién generada,
campafias de sensibilizacién para su uso obligatorio y de los cauces para su solicitud, reposicion
de epis, denegacién de epis, estudio de nuevos avances y nuevos productos mas ergondmicos
para incluirlos en la lista de compra, entrevistas con proveedor o comerciales, sanciones o
advertimientos a proveedor, control de albaranes y facturas, control de la base de datos de
entregas.

e Formacidn: planificacion de oferta formativa genérica para los trabajadores de la UZ,
planificacion de cursos especificos para determinados puestos de trabajo con riesgo o colectivos,
control de nuevos contratados que tienen que realizar curso de formaciéon obligatorio,
determinacién de puestos de trabajo donde el curso es obligatorio para su trabajo, control de la
calidad de la formacién, control de los asistentes y los certificados de personal con riesgo
especial.

e Auditorias: andlisis del estado de la UZ con respecto al grado de cumplimiento de la ley de
prevencion, informacidn a la gerencia, comparacion con otras universidades, deteccidon de
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deficiencias para la propuesta de su correccién, estudio del servicio prestado por el SPA
contratado, control de su trabajo, control de la aplicacién de los procedimientos disefiados por
la UPRL para ver su grado de aplicacidn, estudio de los indicadores de prevencién de cada
proceso, inspecciones de seguridad a las instalaciones.

Gestidn de residuos: gestidn del contrato por concurso del gestor autorizado tanto para residuos
guimicos como para sanitarios, planificacion y control de las retiradas de residuos, formacién de
los responsables internos de la gestidn por departamentos, control de la lista de gestores
internos y el acceso a los almacenes de residuos, revision de los procedimientos de la retirada
de residuos, gestion documental de las retiradas, gestion de las altas de nuevos centros
productores de residuos de la UZ o modificaciones de los existentes, control del trabajo de la
contrata, peticidn de etiquetas y garrafas, control de los kilos retirados de cada tipo de residuo,
escritos a responsables cuando se detectan anomalias, estudio de incidentes producidos,
derrames, etc., gestion de retiradas de cadaveres animales.

> Procesos de apoyo:

Gestidn administrativa: todo tipo de tareas que realicen los técnicos y que necesiten el soporte
administrativo, introduccién de datos en bases de datos, control de asistentes a un curso,
certificacion de su asistencia, control de nuevos contratados que han recibido
informacién/formacién, gestion de reconocimientos médicos, gestién de jornadas de
prevencion nacionales de la UPRL para toda la sociedad. Control de indicadores de calidad.

Gestién de compras: control de las compras o facturas de servicios realizadas con presupuesto
(equipos de proteccion, retiradas de residuos, DESA, lineas de vida, vitrinas de seguridad,
servicios de prevencién ajenos, material de oficina), o fuera de presupuesto (material Covid,
equipos UPRL), control y revisiéon de facturas para su envio a control interno, tramitacion de
facturas de forma electrénica, control de consumos telefénicos, control consumos
fotocopiadora.

Gestidon documental: control de archivos, informes, legislacién, fotografias de puestos de trabajo
o lugares, control de la documentacion del CSS (acuerdos, actas, etc.), control de las reuniones
mantenidas en la unidad (actas, acuerdos, distribucion de trabajos), control de los
procedimientos escritos y su actualizacion, gestién de la pagina web, control de las bases de
datos y de bases de datos sensibles, control de los archivos sensibles, gestidon de redes sociales.

Control de procesos: estudio de cada proceso por la persona responsable de la UPRL, control de
sus indicadores, realizacion de memoria anual de la UPRL o en su caso por areas que se engloban
en la general, control del trabajo de las contratas mediante los indicadores fijados de calidad
para ellas.

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

De manera general: Derechos conforme al articulo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publica:

a)

b)

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

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

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.

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.
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f)

g)

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

A la obtencién y utilizacién de los medios de identificacion y firma electrdnica contemplados en esta
Ley.

h) A la proteccidn de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de los

i)

datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las leyes.

De forma especifica, los trabajadores, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho,
de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 31/95 de Prevencidn de Riesgos Laborales, a:

1.
2.

Una proteccidn eficaz en materia de seguridad y salud laboral.

La informacidn de los riesgos de su puesto de trabajo y de los riesgos que puedan afectarle del resto
de instalaciones, asi como las medidas de prevencién y proteccidon aplicables para evitarlos o
minimizarlos.

Ser informados acerca de la manera de proceder en caso de emergencia, primeros auxilios o
evacuacion.

La vigilancia de su estado de salud de forma inicial y periddica, respetando siempre el derecho a la
intimidad y la confidencialidad de la informacion.

La consulta y participacién en materia de prevencién a través de sus representantes en el Comité de
Seguridad y Salud.

Recibir formacién tedrica y practica en materia preventiva, suficiente y adecuada, necesaria para su
puesto de trabajo, en el momento de la contratacién y cuando se produzca algun cambio en sus
funciones o en sus equipos de trabajo.

Recibir los equipos de proteccion individual que la UPRL estime necesarios para la correcta
proteccion del trabajador en el desarrollo de sus funciones.

La paralizacion de la actividad en caso de riesgo grave e inminente a través de sus delegados de
prevencion.

Que el coste de las medidas relativas a la seguridad y salud en el trabajo no recaiga sobre el
trabajador.

Asi mismo, los usuarios del servicio tendran derecho a:

Ser tratados con respeto y deferencia por los funcionarios de la UPRL, que habran de facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan
la condicidon de interesados, y a hacerlo ademas a través de sus delegados de prevencidn.

Exigir las responsabilidades a la UPRL cuando asi corresponda legalmente.

Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Proteccién
de Datos de caracter personal.

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

Recibir formacion sobre prevencién de riesgos y disponer de los medios que garanticen su salud y
seguridad en el desarrollo de sus actividades de aprendizaje.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucidn y las Leyes.
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7. Relacidn actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

Se puede consultar la legislacion aplicable en la pagina web https://uprl.unizar.es/

A modo de resumen basico, la normativa basica de prevencidn de riesgos laborales que puede ser aplicable
en su puesto de trabajo es la siguiente:

e Legislacion principal o que afectan de forma general:

Constitucion Espafiola, articulo 40.2.
Ley 31/1995, de Prevencién de Riesgos Laborales
R.D. 39/1997, Reglamento de los Servicios de Prevencién

R.D. 171/2004 Coordinaciéon empresarial por el que se desarrolla el Art. 24 de la Ley 31/95, de 8 de
noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales en materia de Coordinacién de Actividades
Empresariales.

R.D. 298/2009, por el que se modifica el RD 39/97, anexos VIl y VIII, en relacidn con la aplicacién de
medidas para promover la mejora de la seguridad y salud en el trabajo de la trabajadora embarazada,
gue haya dado a luz o en periodo de lactancia.

RESOLUCION de la Subsecretaria, por la que se regula la utilizaciéon del Sistema de Declaracién
Electrénica de Accidentes de Trabajo (Delt@) que posibilita la transmision por procedimiento
electrénico de los nuevos modelos para la notificacidon de accidentes de trabajo, aprobados por la
Orden TAS/2926/2002, de 19 de noviembre. BOE niim. 303 de 19 diciembre.

Resolucién de 7/11/2011 de la Secretaria General de Universidades por la que se da publicidad al
Acuerdo del Consejo de Universidades por el que se establecen directrices para la adaptacion de la
legislacién de PRL a la universidad

e Legislacion especifica por dreas de prevencién:

1. Seguridad laboral:

O R.D. 485/1997 Seiializacion de seguridad, sobre disposiciones minimas en materia de sefializacién de

seguridad y salud en el trabajo.

R.D. 486/1997 Lugares de trabajo, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares
de trabajo.

R.D. 773/1997 Equipos de proteccidn individual, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud
relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccidon individual.

R.D. 1215/1997 Equipos de trabajo, por el que se establecen las disposiciones minimas de seguridad y salud
para la utilizacién por los trabajadores de los equipos de trabajo.

R.D. 1627/1997 Obras de construccion, por el que se establecen disposiciones minimas de seguridad
y salud en las obras de construccion.

R.D. 374/2001 Agentes quimicos, sobre la proteccién de la salud y la seguridad de los trabajadores
contra los riesgos relacionados con los agentes quimicos durante el trabajo.

R.D. 614/2001 Riesgo eléctrico, sobre disposiciones minimas para la proteccion de la salud y
seguridad de los trabajadores frente al riesgo eléctrico.

R.D. 681/2003 Atmosferas explosivas, sobre la proteccidén de la salud y la seguridad de los
trabajadores expuestos a los riesgos derivados de atmédsferas explosivas en el lugar de trabajo.

R.D. 393/2007 Planes de Autoproteccion, por el que se aprueba la Norma Basica de Autoproteccion
de los centros, establecimientos y dependencias dedicados a actividades que puedan dar origen a
situaciones de emergencia.

R.D. 656/2017, Almacenamiento productos quimicos, por el que se aprueba el Reglamento de
Almacenamiento de Productos Quimicos y sus Instrucciones Técnicas Complementarias MIE APQO a
10.
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2. Ergonomia:

o R.D. 487/1997 Manipulacién manual de cargas, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud
relativas a la manipulacion manual de cargas.

O R.D. 488/1997 Pantallas de visualizacion de datos (PVD), sobre disposiciones minimas de seguridad
y salud relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacidn.

3. Psicosociologia:
O Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

O Resolucién de 5 de mayo de 2011, de la Secretaria de Estado para la Funcién Publica, por la que se
aprueba y publica el Acuerdo de 6 de abril de 2011 de la Mesa General de Negociacién de la
Administracién General del Estado sobre el Protocolo de actuacién frente al acoso laboral en la
Administracién General del Estado.

4. Higiene industrial:

O R.D.664/1997 Agentes bioldgicos, proteccion de los trabajadores contra los riesgos relacionados con
la exposicion a agentes bioldgicos durante el trabajo.

o R.D. 1311/2005 Vibraciones mecanicas, Real Decreto 330/2009 por el que se modifica el Real
Decreto 1311/2005, de sobre la proteccién de la salud y seguridad de los trabajadores frente a los
riesgos derivados o que puedan derivarse de la exposicion a vibraciones mecanicas.

o R.D. 286/2006 Ruido, sobre la proteccidn de la salud y la seguridad de los trabajadores contra los
riesgos relacionados con la exposicion al ruido

o R.D. 486/2010 Radiaciones opticas artificiales, sobre la proteccion de la salud y la seguridad de los
trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicién a radiaciones dpticas artificiales.

o R.D. 299/2016, Campos electromagnéticos, sobre la proteccion de la salud y la seguridad de los
trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicidon a campos electromagnéticos.

o R.D. 427/2021, Agentes cancerigenos, por el que se modifica el Real Decreto 665/1997, sobre la
proteccion de los trabajadores contra los riesgos relacionados con la exposicién a agentes
cancerigenos durante el trabajo.

O Real Decreto 1029/2022, Radiaciones ionizantes, Reglamento sobre proteccion de la salud contra
los riesgos derivados de la exposicidn a las radiaciones ionizantes.

5. Salud laboral:

o R.D.365/2009, por el que se establecen las condiciones y requisitos minimos de seguridad y calidad
en la utilizacién de desfibriladores semiautomaticos externos fuera del ambito sanitario.

o R.D.843/2011, de 17 de junio, por el que se establecen los criterios basicos sobre la organizacién de
recursos para desarrollar la actividad sanitaria de los servicios de prevencidn.

O RESOLUCION de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social, por la que se dictan instrucciones para
la aplicacion de la Orden TAS/2947/2007, por la que se establece el suministro a las empresas de
botiquines con material de primeros auxilios en caso de accidente de trabajo, como parte de la accion
protectora del sistema de la Seguridad Social.

6. Residuos peligrosos:
O Ley 7/2022, de residuos y suelos contaminados para una economia circular.

o R.D. 833/1988, por el que se aprueba el Reglamento para la ejecucion de la Ley 20/1986, Basica de
Residuos Téxicos. Derogado en su mayor parte por la Ley 7/2022.

o Decreto 29/1995, de gestion de los residuos sanitarios en la Comunidad Auténoma de Aragén.
Modificado por el Decreto 52/1998.

Existe otra mucha reglamentacidon de prevencion, industrial, administrativa y de publica concurrencia que
puede afectar a la UZ y que los miembros de la UPRL tienen que conocer para poder realizar su trabajo, que
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seria muy extensa enumerar y mantener actualizada aqui. Ej. Guias técnicas del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo del Ministerio de Empleo y Seguridad Social, Normas UNE, etc.

Ademas, internamente en la Universidad de Zaragoza existe normativa de prevencién que se ha ido
elaborando por la UPRL para el desarrollo del sistema preventivo. A modo de resumen:

- Reglamento del Comité de Seguridad y Salud
- Plan de Prevencidn de Riesgos Laborales (se renueva cada mandato rectoral)

- Manual de Procedimientos de Prevencién de Riesgos Laborales, en el que se incluyen los procedimientos
de todos los puntos importantes que establece la Ley de Prevencidn, asi como las instrucciones que se dan a
los trabajadores para su desarrollo, normas de actuacién y de seguridad, manuales de seguridad, etc.
https://uprl.unizar.es/inicio/manual-de-procedimientos.

8. Formas de participacion del usuario

La UPRL necesita la colaboraciéon de todos los usuarios de la UZ para poder realizar de forma satisfactoria su
trabajo. Desde las informaciones ofrecidas por los trabajadores en sus puestos de trabajo, hasta la
colaboracién en las emergencias que se pueden producir en un edificio, informacién sobre la ergonomia de
prendas de proteccién individual, informacion sobre accidentes o deficiencias en medidas de prevencién,
etc. Por eso su informacion y sugerencias es vital. Por este motivo se hacen encuestas a los usuarios en
determinados procesos considerados claves para la UPRL, para conocer su valoracion y se tabulan y estudian
los datos obtenidos.

El principal érgano de participacidon de los trabajadores de la UZ es el Comité de Seguridad y Salud.
Legalmente podran participar en muchos de los procesos que la UPRL realiza, a través de sus representantes
legales en el CSS o en las Comisiones Delegadas de éste (es tanto un derecho como una obligacién). Esto
mismo estd recogido en el Procedimiento de Consulta y Participacién de la UZ aprobado en sesidn del CSS
(26/9/2013), publicado en la pagina web de la UPRL y en el Reglamento del CSS.

La UPRL recoge a través de su pagina web varios formularios para la comunicacién de los usuarios
https://uprl.unizar.es/inicio/canales-de-comunicacion-con-la-uprl

Entre ellos existe un buzén de comunicacidn de riesgos para informar acerca de problemas que afectan a la
seguridad, ergonomia o salud de los trabajadores. Estos problemas se gestionan de forma inmediata o se
redirigen a la unidad que puede solucionar el problema.

Ademas de este canal de comunicacion, todas las quejas o sugerencias, dudas, problemas, peticiones, etc. se
pueden hacer por escrito, por correo electrdnico, por teléfono, etc. a cualquiera de las areas de la UPRL o en
su defecto al jefe de la UPRL al correo jefeuprl@unizar.es, o al teléfono 876 55 3150.

Para la implantaciéon de medidas correctoras o preventivas también esta definida la formacién de grupos de
trabajo con los interesados y/o los responsables de aplicar estas medidas para buscar la mejor solucion.

En el caso de usuarios externos, también pueden dar su opinidn o realizar sugerencias mediante la utilizacién
de los buzones de quejas y sugerencias (https://sede.unizar.es o https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-
quejas), mediante escritos, telefonicamente, o a través de la pagina web de la Unidad.

Con las empresas externas o instituciones (usuarios externos) también se implementan reuniones de trabajo
mediante la firma de un acta de coordinacidn y posteriores reuniones para la implantacién de medidas.
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En ocasiones, la UPRL también asesora a personal ajeno a la Universidad en problemas de prevencion, por
correo electrdnico y teléfono principalmente.

9. Fecha de entrada en vigor

Desde la UPRL se establecio:
— una lista de clientes internos y externos,
— lo que esperan de nuestro servicio cada uno (principalmente proteccién e informacion),
— los procesos clave que tenemos,
— los objetivos que queremos lograr con cada uno de ellos,
— los compromisos de calidad de los servicios prestados a los que nos vamos a comprometer,
— los indicadores que utilizaremos para medirlos.

Tal como se indicé en 2015, los compromisos debian de ser reales, flexibles y obligatorios para toda la UPRL.
Los compromisos se adquirian basandonos en las expectativas de los clientes.

En 2021 tras la revision de estos compromisos se ve la necesidad de modificarlos y en 2022 se llega a la
conclusién de que muchos de los compromisos no dependen del trabajo de la UPRL si no de terceros y que
hay muchos indicadores que actualmente no se pueden recoger para su estudio, ademas de estar mezclados
con los de rendimiento del trabajo. Por este motivo se eliminan de la carta de servicios, racionalizandolos.

Los compromisos e indicadores aparecen recogidos en la tabla posterior por cada servicio prestado.

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

En 2015 se adquirié el compromiso de que el cumplimiento de cada compromiso de calidad se medira
periédicamente con cada indicador definido. Esto no se ha cumplido de esta forma, aunque se han
incorporado muchos de estos indicadores a las memorias anuales de actuacion de la UPRL.

En 2021 tras la revisidn de estos indicadores se ve la necesidad de modificarlos y se acuerda que de forma
habitual se mediran los indicadores anualmente para poderlos incluir en la Memoria Anual de la UPRLy en
las memorias parciales de servicios.

En 2022 se acuerda modificar el nimero de indicadores a medir y separar los indicadores de rendimiento
para realizar las memorias anuales de cada area, de los indicadores de calidad, que también apareceran en
estas memorias. Por este motivo en la carta de servicio se dejaran los de calidad y los de rendimiento que
sean esenciales para lograr el objetivo de calidad.

Cada técnico de prevencion tiene asignado unos indicadores para medir.

Vista la complejidad de la base de datos llamada Mapa de Procesos se decide sustituirla por bases de datos
concretas para cada proceso donde recoger estos indicadores y desde alli se vera su evolucion. Se utilizara
esta tabla en la Memoria de Calidad.
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Valor estandar
(compromisos

Indicador Valor actual

asumidos en la
Carta)

En caso de desviacion,
indicar los proyectos para
conseguirlos

PlwN

A modo de resumen utilizamos la tabla que sigue:
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FRECUENCIA

ESTANDAR DE

SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE INTERES COMPROMISO INDICADOR . (0]:33:4V/:\el [0],'] 2
DE MEDICION CALIDAD
informacién TODA LA COMUNIDAD | INFORMAR ATODOS | % DE NUEVOS ANUALMENTE | 100% NUEVOS
UNIVERSITARIA, EN LOS TRABAJADORES | CONTRATADOS COMUNICADOS
ESPECIAL: NUEVOS INFORMADOS. INFORMADOS.
— NUEVO PERSONAL CONTRATADOS DE valoracidon de los nota superior a 3,5
CONTRATADO LA UZ QUE NOS nuevos contratados sobre 5 en la
SEAN INFORMADOS | en |a encuesta del encuesta.
DESDE LOS correo de 0 quejas recibidas
SERVICIOS DE bienvenida referente por deficiencias en
PERSONA:L, DE LAS a la informacion la informacién
COSAS BASICAS recibida. recibida.
NECESARIAS EN ne de quejas
MATERIA DE .
. recibidas por los
PREVENCION. nuevos contratados
por falta de
informacion.
Elaborar o revisar | N2 INSTRUCCIONES ANUALMENTE | 3 ALANO NUEVAS O
instrucciones, ELABORADAS/ANO. REVISIONES.
normas,
manuales, etc.
para aclarar
cualquier
informacioén,
obligacidn, etc.
de dificil
comprension.
Colaborar con los % DE ANUALMENTE | 100% REALIZADAS. RECOGER EN
centros o COLABORACIONES MEMORIA ANUAL
departamentos DEL SERVICIO.
gue lo soliciten
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FRECUENCIA ESTANDAR DE

SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE INTERES COMPROMISO INDICADOR -
DE MEDICION CALIDAD

OBSERVACIONES

en la elaboracion REALIZADAS RESPECTO
de sus normas de A LAS SOLICITADAS.

seguridad.
Estudiar las n? de quejas a ANUALMENTE | O quejas sobre la
sugerencias o pagina web. web sin estudiar.

guejas de los
clientes sobre la

pagina web.
REALIZAR 2 N2 CAMPANAS DE ANUALMENTE | TODOS LOS MESES 2
COMUNICACIONES INFORMACION AL MES. COMUNICACIONES
AL MES AL IUNIZAR. IUNIZAR.
consulta y participacion TRABAJADORES DE LA | INCORPORAR AL N2 DE TEMAS DE ANUALMENTE | 4 TEMAS A DEBATE AL | MEMORIA ANUAL
UZ. DEBATE DEL CSS EN DEBATE LLEVADOS POR ANO. DEL css.
SUS REUNIONES LA UPRL AL CSS AL ANO.

MIEMBROS DEL CSS.
TRIMESTRALES UN

TEMA DE INTERES
PARA LA
COMUNIDAD
UNIVERSITARIA,
BIEN COMO
DESARROLLO DE
ALGUN
PROCEDIMIENTO,
INSTRUCCION, ETC,
ELABORADO POR LA
UPRL, BIEN COMO
ELEMENTO QUE
SIRVA PARA
INCORPORAR CADA
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA

DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

DIA MAS LA
CULTURA
PREVENTIVA EN LA
VIDA
UNIVERSITARIA.

ATENCION A TODAS n2 de quejas ANUALMENTE | ATENCION 100%
LAS CONSULTAS y recibidas por la no CONSULTAS.
:solicitude.!s de ate.n'cién a las 0% DE QUEJAS.
informaciéon QUE solicitudes de
SE REALIZANEN LA | informacién o ATENCION
UPRL DE TODOS LOS | consultas. INMEDIATA.
CLIENTES DE LA UZ.
ORIENTACION AL
CLIENTE AUNQUE
NO DEPENDA DE LA
UNIDAD LA
SOLUCION.
Estudio de todas % DE QUEJAS O ANUALMENTE | 100% SUGERENCIAS
las sugerencias de | SUGERENCIAS DE ESTUDIADAS Y
mejora que MEJORAS presentadas CONTESTADAS EN
tengan que ver para el trabajo que PLAZO.
con la UPRLYy realiza la UPRL
contestacién en el | estudiadas y
plazo de 1 mes. contestadas.
evaluacion de riesgos TRABAJADORES DE LA ATENCION A % de solicitudes de ANUALMENTE | 100% EVALUACIONES
Uz SOLICITUD DE evaluacion atendidas SOLICITADAS

EVALUACION DE
RIESGOS EN EL
PLAZO DE 15 DIAS —

en menos de 15 dias.

ATENDIDAS EN 15
DIAS.
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

30 DIAS
LABORABLES.

Atender a todas

TODA LA COMUNIDAD ) n? de situaciones de | ANUALMENTE | 100% de las MEMORIA
UNIVERSITARIA las reclamaciones | ;.0 comunicadas solicitudes EVALUACIONES.
(PUBLICA de .se'gurldad ° por la comunidad atendidas.
CONCURRENCIA). soI|C|tu<.jes de universitaria (no
evaluacidon de .
) ) trabajadores) que ha
s.ltuacmnes de tenido que evaluar
riesgo de las . la UPRL.
personas usuarias
de las % de evaluaciones
instalaciones de atendidas por la
la UZ por la UPRL con respecto a
presencia en ellas | las que se han
de factores de producido.
riesgo para la
salud.
vigilancia de la salud TRABAJADORES DE LA | Facilitar el N2 DE QUEJAS ANUALMENTE | MENOS DE 5 QUEJAS Recoger n? de
UZ. proceso de RECIBIDAS DEL POR TIEMPO DE quejas recibidas
citacién para un PROCESO DE CITACION. CITACION. al SPA por falta
reconocimiento de fechas,
médico laboral a proceso de
los trabajadores. solicitud.
Entrega de % de peticiones a las | ANUALMENTE | TIEMPO MEDIO DE SE JUSTIFICARA AL

material de
botiquines en el
plazo de 5 dias
laborables.

que se les entrega
material fuera del
tiempo estipulado
de 5 dias laborables.

ENTREGA INFERIOR A
5 DIAS LABORABLES.

SOLICITANTE EL
TIEMPO DE ENTREGA
SI EXCEDE A UNA
SEMANA.
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA

DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

0% DE PETICIONES
CON PLAZO DE

ENTREGA MAYOR.
planificacién de medidas TODA LA COMUNIDAD | Informar al Tiempo medio en el ANUALMENTE | TIEMPO MEDIO RECOGER EN BASE
correctoras UNIVERSITARIA responsable de que se ha informado INFERIOR A 5 DIAS DE DATOS
(PUBLICA las medidas a la persona PARA INFORMAR AL EVALUACIONES.
CONCURRENCIA). correctoras en un | responsable. RESPONSABLE.
TRABAJADORES DE LA | P13z0 de 10 dias
laborables tras la
uz. =
evaluacion.
CONTRATAS.
IMPLANTAR LAS ne de quejas ANUALMENTE | 100% MEDIDAS QUE Recoger en base
MEDIDAS QUE recibidas por no DEPENDEN DE UpRL | de datosde
DEPENDANDELA | haber tomado TOMADAS. evaluaciones si la
; medida depende
UPRL DE FORMA njnedld.as en aqum.allas 0 QUEJAS RECIBIDAS. de 12 UZ 0 de
INMEDIATA PARA situaciones de riesgo
MINIMIZAR RIESGOS. | en las que la UPRL responsable
podia poner medios. superiory sise
corrige o no.
coordinacion de CONTRATAS QUE Atencion a todas | % de situaciones CAE | ANUALMENTE | 100% DE RECOGER EN BASE
actividades empresariales | TRABAJAN EN UZ O las situaciones de | informadas COMUNICACIONES A | DE DATOS
INSTITUCIONES. coordinacion atendidas fuera del LA UPRL DE
entre la UZ y las plazo de 5 dias SITUACIONES DE CAE.
TRABAJADORES DE UZ empresas laborables. 0% de empresas
QUE TRABAJAN FUERA q _ _ PTE
DE LA Uz contratadas que tiempo medio desde con obligacién de
' surjan en relacion | comunicacién CAE CAE sin comunicar
con la prevencidon | hasta atencion. a la UPRL.
de riesgos tiempo medio desde Tiempo promedio
laborales en el Ly L
, la recepcion de la comunicacién /
plazo de 5 dias
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

coordinacion de

actividades empresariales

laborables si son
comunicadas a la
UPRL y de forma
inmediata cuando
se descubren sin
ser comunicadas.

documentacion
hasta visto bueno de
la uprl.

N2 DE ACCESOS A
EMPRESAS EXTERNAS
DENEGADOS POR LA NO
ATENCION A TIEMPO DE
LA SOLICITUD,

ACHACABLES A LA UPRL.

atencion / visto
bueno <72 horas.

0 denegacidn de
accesos de
trabajadores de la
UZ a empresas
externas.

Aumentar el % de empresas con ANUALMENTE | 100% CAE con
nimero de obligacion de CAE contratas y
comunicaciones que se descubren sin empresas que

de situaciones ser comunicadas. entran a UZ o con
donde puede ser % de aumento de empresas a las que
necesario la comunicacion con va personal de la
coordinacién respecto al afio uz.

entre empresas anterior.

enun 0,5%.

Aumentar a mas % de situaciones o ANUALMENTE | 0% de situaciones o

de un 80% las
empresas con el
permiso de
trabajo firmado
antes de empezar
el trabajo.

trabajos de
contratas que se
descubren sin los
permisos de trabajo
firmados.

n2 de contratas que
se descubren sin
permiso de trabajo
firmado.

trabajos de riesgo
sin permisos de
trabajo firmados.

100% de empresas
con permisos de
trabajo firmados.
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA

DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

Paralizar las n? de trabajos ANUALMENTE | RECURSO PREVENTIVO
actividades por paralizados por falta EN EL 100% DE LAS
falta de recurso de recurso SITUACIONES QUE LO
preventivo en preventivo. REQUIERAN.
todas aquellas
situaciones que
asi lo requieran.
REALIZAR ne de ANUALMENTE | 100% TRABAJADORES | DISTINGUIR EN LA
CAMPANAS DE comunicaciones de CON MANDO MEMORIA ANUAL
CONCIENCIACION informacion de CAE. INFORMADOS. LOS TEMAS DE LAS
PERIODICAS DE CAMPANAS.
SITUACIONES DE CAE
A TODOS LOS
TRABAJADORES DE
LA UZ CON MANDO.
accidentes laborales y TRABAJADORES DE LA | Investigacion de n® de accidentes ANUALMENTE | 100% ACCIDENTES
enfermedades uz. accidentes o investigados en el INVESTIGADOS EL
profesionales incidentes en la plazo de un mes MISMO DiA.
misma semana en | desde la
que se comunican | cOmunicacion.
0 como maximo n? de accidentes
en el mes. investigados en una
semana desde la
comunicacién.
% de accidentes no
investigados en el
mes
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

N2 ACCIDENTES

1 informacién al ANUALMENTE | 100%COMUNICADOS

mes sobre qué COMUNICADOS POR WEB.

hacer en caso de CORRECTAMENTE. 054 CARGOS A

accidente hasta N2 ACCIDENTADOS QUE TERCEROS

gue no haya SE HAN CONFUNDIDO )

desviaciones en el | DE INSTALACION 1 COMUNICACION AL

procedimiento. SANITARIA. MES.

N2 COMUNICACIONES
AL IUNIZAR.
emergencias TODA LA COMUNIDAD | QUE LA suma de % de ANUALMENTE | 100% VALORACION RECOGER EN

UNIVERSITARIA VALORACION valoracién global del ENTRE MUY BUENAY | MEMORIA ANUAL DE
(PUBLICA GLOBAL DE LOS curso muy buenay BASTANTE BUENA. GESTION DE
CONCURRENCIA). CURSOS DE bastante buena. EMERGENCIAS SI ES

FORMACION POSIBLE CONOCER
TRABAJADORES DE LA 1 \1pARTIDOS POR LA RENOVACION DE
uz LOS TECNICOS DE LA LOS CURSOS Y LAS
CONTRATAS EN UPRL SEA EN UN VALORACIONES DE
GENERAL PRESENTES 60% ENTRE MUY LAS ENCUESTAS.
EN INSTALACIONES BUENA O BASTANTE SE RECOGERAN LOS
uz. BUENA. DATOS DE LAS
CONTRATA DE ENCUESTAS DE
SEGURIDAD QUE SELECCION'Y
LLEVA EL SERVICIO FORMACION.
DEL 841112 Y CECO. QUE NINGUN n? de ediciones que | ANUALMENTE | 0% DE QUEJAS POR Memoria anual de

TRABAJADOR QUE se tienen que FALTA DE FORMACION | gestién de

LO SOLICITE SE impartir ese mismo AL NO PODER emergencias.

QUEDE SIN CURSO
DE FORMACION DE

afio por exceso de
gente apuntada.

REALIZAR UN CURSO
DE EMERGENCIAS.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

pag. 425




BOUZ / 04-23

26 de abril de 2023

SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

INCENDIOS Y
EVACUACION.

n2 de quejas de
personas que no han
podido hacer un
curso de
emergencias.

Mejora en las n? de edificios ANUALMENTE | 100% EDIFICIOS MEMORIA ANUAL DE
actuaciones de donde se cumplen CUMPLEN MINIMOS GESTION DE
los equipos de minimos de DE ACTUACIONES. EMERGENCIAS.
emergencias, operativa en
aumentar un 5% simulacro.
el % de edificios % DE MEJORA CON
en los que se RESPECTO AL ANO
cumple la ANTERIOR EN RELACION
operativa minima. | cON EL % DE EDIFICIOS
DONDE SE CUMPLE LA
emergencias OPERATIVA
100% de los % de edificios ANUALMENTE | 100% edificios con MEMORIA.
edificios nuevos nuevos en los que se plan implantado.
con plan de ha implantado el
emergencias plan de emergencia
realizado e antes de 2 afios.
implantado en
dos afios desde su
puesta en
funcionamiento.
Realizacion de un | % de edificios con ANUALMENTE | 100% EDIFICIOS CON
informe por cada informe con medidas INFORME DE MEDIDAS
edificio para que correctoras tras CORRECTORAS TRAS
se subsanen simulacro en SIMULACRO.
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

deficiencias
detectadas.

relacién con el
nimero de
simulacros

realizados en el afio.

Investigacién del % DE EMERGENCIAS ANUALMENTE | 100% EMERGENCIAS CECO COMUNICA A
100% de las INVESTIGADAS EN INVESTIGADAS. UPRL TODAS
emergencias RELACION CON LAS
comunicadas en COMUNICADAS EN LAS
las que la UPRL QUE LA UPRL TENGA
tenga COMPETENCIAS.
competencias.
Aumentar la n? de quejas ANUALMENTE | 100% PARTICIPACION. | PUNTUAR EN CADA
implicacién de recibidas en 0 QUEJAS. SIMULACRO LA
toda Ia. simulacro.s y 0% PERSONAS NO PARTICIPACION DEL
cornunlfjad' emergencias HAN QUERIDO 0 AL 100 Y RECOGER
universitaria enla | 9 de personas que DESALOJAR. EN BASE DE DATOS Y
ayuda a las no han desalojado MEMORIA.
emergencias. por no querer
participar frente al
nimero de
simulacros.
equipos de proteccién TRABAJADORES DE LA | Que t.odos los ne (_:Ie. quejas ANUALMENTE | 0 quejas por no RECOGER EN
individual UZ. ;crabaljadores que reccllbldas por no | poder empezar el MEMORIA ANUAL DE
o soliciten segun oder empezar e i 5
PROVEEDOR DE EPI. el procedimieﬁto frabajo depriesgo al rgzbeaéaizlozc:j:ener GESTION DE
EQUIPOS DE
establecido, no disponer de proteccién PROTECCION
puedan comenzar | equipos de achacable al INDIVIDUAL.
su trabajo de proteccidn tras
riesgo con todas haber realizado el
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SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA

ESTANDAR DE

OBSERVACIONES

DE MEDICION CALIDAD
las protecciones proceso de solicitud trabajo la gestion
individuales en el | de forma correcta. de la UPRL.
momento
necesario.
Que un 80% de las | n2 de reclamaciones | ANUALMENTE | 5 RECLAMACIONES Recoger en base
peticiones se por exceso de POR EXCESO DE de datos
hayan atendido tiempo. TIEMPO.
en un tiempo
medio de hasta 10 N2 QUEJAS RECIBIDAS 5 RECLAMACIONES
dias laborables EN EL PROCESO. POR EL PROCESO.
excepto para EPIS | TIEMPO MEDIO TIEMPO MEDIO DE
muy especiales. ENTREGA EQUIPOS. ENTREGA INFERIOR A
o 10 DIAS LABORABLES.
% de peticiones
atendidas en un 100% DE LAS
tiempo superior a 10 PETICIONES
dias laborables. ATENDIDAS EN
) ) MENOS DE 10 DIAS
nota media obtenida LABORABLES.
en la encuesta en
cuanto al tiempo de NOTA DE UN 4 SOBRE
entrega. 5 EN RELACION CON
EL TIEMPO DE
ENTREGA EN LA
ENCUESTA.
MEJORA DE LA ne de quejas ANUALMENTE | 0% QUEJAS POR Estudiar la
CALIDAD Y recibidas por la CALIDAD DE PRENDAS. | aturaleza de las
COMODIDAD DE calidad de la prenda. 2 equipos nuevos quejas en
incorporados a encuesta
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

EQUIPOS
SUMINISTRADOS.

n? de equipos
incorporados a la
tabla de compra por
mejora de equipos.

nota media obtenida
en la encuesta
referente a la
calidad de las

pliego por mejora
de calidad.

Nota de 4 sobre 5
en relacién con la
calidad de los
equipos.

formacion

TRABAJADORES DE LA
UZ.

prendas.
Mejorar la oferta N2 DE SOLICITUDES A ANUALMENTE | Que ningun Realizar un Plan
de cursos de LOS CURSOS trabajador que lo de Formacidén
prevencion OFERTADOS POR LA solicite se quede 2023-2027.
Slssrl-\ados por la UPRL DESDE PEOPLE. :ln curs.cl> de ESTUDIAR
’ % de cupo del curso ormacion en estos RESULTADOS
ocupado. temas. ENCUESTAS DE
L el 70% del cupo del | CURSOS DE
valoracion global del )
curso lleno si es FORMACION
curso en la -
presencial.
encuesta.
Conseguir que el % de nuevos ANUALMENTE | el 100% de los Realizar un Plan

100% de los

contratados con

contratados nuevos

de Formacién

trabajadores curso de formacion realizan el curso de | 2023-2027.
realicen al inicio obligatorio formacién
de su contrato la realizado. obligatorio.
formacién inicial
obligatoria en
base a unos
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p FRECUENCIA ESTANDAR DE
SERVICIO PRESTADO GRUPO/S DE INTERES COMPROMISO INDICADOR , OBSERVACIONES
DE MEDICION CALIDAD
perfiles de
trabajo y riesgo.
TRABAJADORES DE LA | Mantener la n? de asistentes a BIANUAL SER REFERENTE Recoger en
UZ Y RESTO DE LA calidad y el aforo | congreso. NACIONAL. planificacion y
;SI\(I)T(I:EIEE:;DA Z°mp'et° del ne de quejas MANTENER EL 100% | memorta
’ ongreso recibidas en la DE AFORO.
Nacional de encuesta acerca de
Prevencién de |OS ponentes 0 QUEJAS REFERIDAS
Riesgos Laborales ' A LA CALIDAD DE LOS
de la UZ que se nota media de PONENTES
realiza cada 2 valoracién global del NOTA MEDIA DE
afios por la UPRL. | congreso obtenida VALORACION DEL
en las encuestas. CONGRESO DE 4
SOBRE 5
GESTION DE RESIDUOS USUARIOS DE Proporcionar la n® de trabajadores | ANUALMENTE | 100% de gestores
PELIGROSOS INSTALACIONES DE LA | formacion e formados al afio. internos formados.
informacion 9
uz. . 0% de gestores 0% INCIDENCIAS POR
necesaria para su | formados con curso. £
GESTORES INTERNOS trabajo a los MALA GESTION EN
n? de incidencias por
DE RESIDUOS. gestores internos. - P LOS ALMACENES.
B mala gestion.
GESTOR AUTORIZADO | Renovacion de la . Nota de un 4 sobre
EXTERNO formacién sies | NOta mediade 5.
CONTRATADO. necesaria. valoracion global de
los cursos.
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

OBSERVACIONES

Resolucién del % de consultas ANUALMENTE | 100% DE LAS
100% de las recibidas y CONSULTAS
consultas técnicas | contestadas. RESUELTAS.
sobre gestidn de
residuos
Gestionar de Tiempo medio de ANUALMENTE | 1 DiA
forma inmediata gestion
el material
necesario de
envases,
etiquetas,
antiderrames, etc.
Revisién periddica | n2 de inspecciones ANUALMENTE | 100% ALMACENES Recoger en base
de almacenes de almacenes. INSPECCIONADOS EN de datos las
para informar de EL ANO. inspecciones a
mejoras. 1/afio almacenes.
GESTION CONTRATAS Tramitar facturas | % facturas ANUALMENTE | 100% TRAMITADAS EN
ADMINISTRATIVA que lleguen por tramitadas en 5 DIAS LABORABLES.
FACE en el plazo tiempo.
de 10 dias
laborables.
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IIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Aqui se establecen los mecanismos para dar a conocer la carta, planificando acciones de comunicacién de su
contenido y del cumplimiento de sus compromisos.

Por motivos de sostenibilidad, se elimina el folleto de la carta de servicios.

Se realizard un resumen de la carta de servicios que incluira:
a) ldentificacidon de los servicios
b) Resumen de compromisos asumidos
f) Formas de presentacién de sugerencias, quejas y reclamaciones y plazo de contestacion

g) Medidas de subsanacidon o compensacién por incumplimiento de los compromisos

1. Comunicacion interna

e La revision de la Carta de Servicios se distribuira al resto de miembros de la Unidad para aportacion de
ideas, y en su caso, incorporacién de sugerencias.

e Unavezrevisada la carta por la Inspeccidon General de Servicios, aprobada por la Gerencia y publicada en
el BOUZ, se difundird, a través de las listas institucionales, a la Comunidad Universitaria.

e Seincluird en la WEB de la Unidad la ultima version de la Carta de Servicios.

2. Comunicacion externa

Se utilizaran mecanismos para su difusion que garanticen la distribuciéon de la misma a todos sus clientes
externos.

a) Pagina web de la Unidad
b) Boletin iUNIZAR

c) Inclusién del resumen de la carta de servicios en la documentacién que se proporciona a las contratas de
la UZ o a las instituciones que trabajan conjuntamente en las instalaciones de la Universidad de Zaragoza,
en base al Procedimiento de Coordinacién de Actividades Empresariales, asi como a cualquier otra
empresa que lo solicite por tener trabajadores nuestros en sus instalaciones.

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

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta seran
estudiadas por el jefe de la UPRL, que contestara o tramitard al drgano que considere competente en el plazo
menor posible (siempre menos de 15 dias) de forma razonada. Se subsanara el perjuicio que se le haya podido
causar al usuario si es posible, y se le pedira disculpas.

Todo el grupo de trabajo de la UPRL estudiara las causas de los compromisos no cumplidos y se planteara las
medidas de mejora que eviten la reiteracion de incumplimientos que hayan tenido reclamaciones. Asimismo,
se replanteara la definicidn o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.
Todo esto se recogera en el informe anual de Calidad o en la memoria anual del servicio.
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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 Electrénica de la
misma), establece los siguientes medios para la formulacidn de sugerencias y quejas:

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

- A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-CIU
(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-quejas).

Ademas, la Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales dispone de:

- un formulario en su pagina a través del cual se pueden tramitar las mismas:
https://uprl.unizar.es/inicio/sugerencias-o-quejas

- el correo electrénico de cualquiera de las areas afectadas por la queja o sugerencia (ver apartado 1.4.c)
- através de los representantes sindicales en el Comité de Seguridad y Salud de la UZ

- el Defensor Universitario (Estatutos de la Universidad de Zaragoza):
http://www.unizar.es/defensor universitario/

- através de contacto telefdnico

- por escrito a través del registro de la UZ

El responsable de la UPRL contestard en el plazo menor posible (siempre menos de 15 dias) de forma
razonada. Redirigird la reclamacion o sugerencia recibida al responsable del servicio prestado para su estudio
y aplicacion de medidas correctoras.

Carta de servicios de la Facultad de Ciencias de la Salud.
I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccién

La Facultad de Ciencias de la Salud, en adelante FCS, es un centro de la Universidad de Zaragoza encargado
de la organizacién de las ensefianzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestion conducentes
a la obtencién de titulos en las ensefianzas que se imparten en ella. Los estudios que se imparten son: los
grados de Enfermeria, Fisioterapia y Terapia Ocupacional, y los masteres de Gerontologia Social y de
Iniciacion a la Investigacidn en Ciencias de la Enfermeria.

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

La FCS comprometida con el sistema de gestion interno de la calidad implantado por la Universidad de
Zaragoza, elabora esta Carta de Servicios para facilitar a la sociedad, en general, y a la comunidad
universitaria, en particular, informacién sobre los servicios que presta y los compromisos de calidad
asumidos, con el fin de facilitar las relaciones con los usuarios, y su participacién. La Carta de Servicios
constituye una herramienta fundamental en el proceso de mejora continua de los servicios prestados y de
modernizacion de la gestion.
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2.1. Mision

Los servicios de la FCS tienen como mision llevar a cabo los procesos académicos, administrativos y de gestion
qgue dan soporte a la docencia e investigacion, asi como a la atencién de los usuarios durante su estancia en
el centro.

2.2. Visidn

La FCS tiene el propdsito de gestionar los servicios que se prestan en ella con criterios de eficacia, eficiencia,
igualdad, transparencia y mejora continua, buscando la innovacién y utilizacion de las nuevas tecnologias
aspirando a ser reconocida por la calidad de sus estudios y servicios, el nivel de compromiso con la institucion
y una busqueda permanente de la mejora en el desemperio de las funciones que le son inherentes.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misién y posibilitar la visién, los miembros de la FCS nos proponemos realizar
nuestro trabajo asumiendo los siguientes valores:

e Garantizar la calidad de la ensefianza y promoverla a través de una educacion inclusiva, equitativa
y con oportunidades de aprendizaje a lo largo de toda la vida. (ODS 4)

e Colaborar en la reduccién de las desigualdades (ODS 10).

e Fomentar codigos éticos en la comunidad universitaria, en las distintas actividades, consumo y
uso responsable de los recursos (ODS 12).

e Desarrollar instituciones eficaces, responsables en todos los niveles que promuevan los valores
democraticos de paz y justicia (ODS 16).

A N 4 s 10 (12 R 16 [
p» ODS «g DEDESARROLLO ==
Zans SUSTENIBLE Nl = GO W

[\ \g

w

Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacidn completa: Facultad de Ciencias de la Salud

b) La responsable de la elaboracién, gestién y seguimiento de esta carta es la administradora Beatriz

Alcalde Ezquerra (admenfez@unizar.es) acompafiada de la Comisidn de Calidad.

4. Informacion de contacto

a) Direccién postal
Facultad de Ciencias de la Salud
Universidad de Zaragoza
Calle Domingo Miral, s/n. 50009 Zaragoza
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b) Teléfonos

Conserjeria: +34 976 761 751

Secretaria: +34 976 761 748 / 876 554 442

Biblioteca: + 34 876 554 450

c) Correos electronicos:

Documentacion de matricula matricula.fcs@unizar.es

Asuntos académicos sfcs@unizar.es
Secretaria

Asuntos administrativos acaenfez@unizar.es

Calidad calidadenfez@unizar.es
Biblioteca bibeucs@unizar.es
Conserjeria consecs@unizar.es
Salas de practicas magil@unizar.es

d) Pagina web

Facultad Ciencias de la Salud: http://fcs.unizar.es
Biblioteca de la FCS: http://biblioteca.unizar.es/salud

e) Forma de acceso y medios de transporte

Tranvia de Zaragoza — Linea 1 Parada: Emperador Carlos V
Autobuses urbanos de Zaragoza https://zaragoza.avanzagrupo.com/
Parada Violante de Hungria: Ci1, Ci2, 35y 42
Parada en Hospital Clinico: 22, 35, 38 y 41

Servicio Bizi Zaragoza Estacionamientos de Plaza de San Francisco y San Juan Bosco. Existen zona
de aparcamiento de bicicletas en la puerta del edificio

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.

e Acceso con  bicicleta a la FCS puede realizarse utilizando carril  bici
(http://www.zaragoza.es/ciudad/viapublica/movilidad/bici/carril/ver Mapa?id=2).
f) Horario, medios y lugares de atencién al publico
Periodo lectivo: Lunes a viernes de 8.00h a 21.15h
Conserjeria Periodo no lectivo: Lunes a viernes de 8.00h a 13.45h
Periodo lectivo: Lunes a viernes de 8.15h a 21.15h
Biblioteca Periodo no lectivo: Lunes a viernes de 8.15h a 13.30h
Periodo lectivo: Lunes a viernes de 9.00h a 14.00h
Secretaria Periodo no lectivo: Lunes a viernes de 9.00h a 13.45h
Periodo lectivo: Lunes a viernes de 8.15h a 14.15h
Salas de practicas Periodo lectivo sin docencia: Lunes a viernes de 9.00 a 14.00h
Periodo no lectivo: Lunes a viernes de 8.15h a 14.00h
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g) Mapa de localizacion

e
N 2

41°38'34.9" N, 0°54'18.7" W

5. Relacidn de los servicios prestados

5.1. Informacién y Comunicacion

Proporcionar informacidn de forma personalizada a las y los diferentes usuarios del servicio y en el
entorno de cada uno de los dmbitos que lo integran, de forma presencial, telefénica, telematica, asi
como a través de la informacion que se actualiza en la pagina web.

Informacién colectiva y publica para temas de cardcter general, mediante tablones de anuncios,
expositores electrdnicos, correo electrénico o la pagina web del centro.

Registro Auxiliar del Registro General de la UZ para recepcidn y salida de documentos.

5.2. Servicios relacionados con la gestion académica

Admisidn de alumnos de nuevo ingreso y cambio de estudios: tramitacién de solicitudes, gestién de
llamamientos y listas de espera.

Matricula y procesos relacionados con la misma (tramitacion de solicitudes de matricula,
modificaciones y anulaciones. Apoyo en automatricula mediante atencién telefénica o telematica,
etc.

Tramitacién de las solicitudes relacionadas con la matricula: cambios de grupo, permanencia y
simultaneidad.

Gestidn de actas.

Trabajos de fin de grado y master.

Titulos académicos, expedicién de certificados y otros documentos.

Programas de movilidad.

Apoyo a drganos relacionados con la actividad docente.

5.3. Servicios relacionados con la gestion econédmica

Gestidon y seguimiento de la ejecucion del presupuesto.
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Gestidn de inventario de bienes.
Liquidacion del seguro escolar y otros tramites relacionados con su gestién.

5.4. Servicios relacionados con la gestion del personal

Plan de Ordenacién Docente (POD).
Expedicién de certificados de personal.

5.5. Gestidn de espacios y recursos materiales de apoyo a la docencia

Apertura y cierre del edificio, dependencias y espacios comunes.

Control y reserva de espacios y custodia de llaves.

Revisidn de instalaciones y locales, pequeiias tareas de mantenimiento y conservacién del edificio
y solicitud y seguimiento de los partes de mantenimiento.

Organizacion y distribucion de espacios y recursos de apoyo a la docencia y de laboratorios.
Custodia de materiales.

Clasificacién, franqueo y reparto de correo.

Pequenas tareas de mantenimiento, y solicitud y seguimiento de partes de mantenimiento.
Sostenibilidad: reciclaje de equipos y colaboracién en la gestion de residuos.

Gestion de medios audiovisuales y sistemas de videoconferencia.

5.6. Servicios relacionados con la seguridad y la salud

Control y comunicaciéon de incidencias en materia de seguridad.

Seguridad y prevencidn en laboratorios: especial atencion a situaciones que comporten riesgos para
la seguridad o salud de los trabajadores.

Participacidon en la coordinacién y desarrollo de simulacros de evacuacién del edificio.

Gestidn del acceso fuera del horario ordinario.

Todos los servicios que se realizan en la biblioteca de la FCS y sus compromisos de calidad se pueden consultar
en la carta de servicios de la BUZ:

https://inspecciongeneral.unizar.es/sites/inspecciongeneral.unizar.es/files/archivos/calidad mejora/cartas

servicios/cs aba.pdf

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)

b)
c)

d)

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

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

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.
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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)  Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando asi corresponda
legalmente.

g) Alaobtencidny utilizacién de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en esta
Ley.

h) A la proteccidn 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. Relacidn actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

7.1. Normativa de caracter general

e Ley Orgdnica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccion dada por la Ley
Orgénica 4/2007, de 12 de abril.

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

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

e Ley39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun.

e Ley40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e 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.

7.2. Normativa sobre acceso y admision a estudios de grado

https://academico.unizar.es/acceso-admision-grado/admision/convo

7.3. Normativa de caracter académico

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

7.4. Normas de caracter econémico

https://vgeconomica.unizar.es/normativa

7.5. Normativas propias de la FCS

Reglamento de la Facultad de Ciencias de la Salud:
http://fcs.unizar.es/sites/fcs/files/users/abgalvan/reglamento de la fcs.pdf

Acuerdos de la Junta de Facultad:
https://fcs.unizar.es/acuerdos-de-la-junta-de-facultad

8. Formas de participacion del usuario

8.1 Presentacion de sugerencias, quejas y felicitaciones

Buzén 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
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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

Sugerencias, quejas o felicitaciones: https://ae.unizar.es/?app=qys

Quejas, sugerencias y alegaciones mejora de los titulos de la FCS:

http://fcs.unizar.es/sites/fcs/files/archivos/impreso sug ciencias.pdf

Correo electrénico. Diariamente la FCS da respuesta a las inquietudes de los interesados sean o no miembros
de la comunidad universitaria recibidas en las direcciones de correo electréonico habilitadas para tal fin:
sfcs@unizar.es, calidadenfez@unizar.es. Todas estas aportaciones se considerardn y seran tenidas en cuenta
en los procesos de mejora continua del servicio.

8.2 Consultas de opinién

Mediante las encuestas que se realizan durante el curso académico a lo largo de diferentes periodos, se
recaba informacidn para su valoracién de los diferentes grupos de usuarios.

9. Fecha de entrada en vigor

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

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

=

. Compromisos de calidad asumidos

Mantener actualizada la pagina web del centro. Impresos, normativa, procesos académicos.

2. Dar respuesta a las consultas formuladas al correo institucional sfcs@unizar.es del centro, en el plazo
maximo de 2 dias laborables.

3. Realizacidn, colaboracién y difusidn en actos o eventos institucionales.

4. Incorporar al expediente académico las solicitudes/reconocimiento/transferencia de créditos, antes
centro.

5. Envio de solicitudes de titulos oficiales y SET a la Seccién de Formacion Permanente y Titulos en el plazo
maximo de 30 dias naturales desde la solicitud del estudiante.

Generar el recibo de traslado de expediente en el plazo de 5 dias habiles desde la solicitud del estudiante.

7. Tramitar a la seccion de Tesoreria las solicitudes de devolucidn de ingresos en el plazo maximo de 10 dias
a partir del cierre de la remesa de domiciliacidn, siempre que causas ajenas no lo impidan.

8. Realizar la orden de pago de los compromisos adquiridos en el plazo inferior de un mes desde la fecha
de recepcién de la factura, condicionado al libramiento de fondos, asi como a circunstancias ajenas,
convenientemente justificadas.

9. Expedicién de certificados solicitados (actividad docente o participacién érganos colegiados) en el plazo
maximo de 7 dias laborables siempre que no existan causas ajenas que lo impidan.

10. Gestionar las incidencias de espacios en el plazo de 2 dias habiles.

11. Confirmar la reserva de espacios solicitados por los usuarios en el plazo de 2 dias laborables.

12. Satisfaccién de los profesores usuarios de las salas de practicas del centro.
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2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

SERVICIO
PRESTADO
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DE INTERES
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DE MEDICION
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DE CALIDAD

RESPONSABLE Y
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SERVICIO GRUPO/S FRECUENCIA ESTANDAR RESPONSABLE Y
= MPROMI INDICADOR a
PRESTADO DE INTERES e S Zalel) DE MEDICION DE CALIDAD OBSERVACIONES
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FRECUENCIA ESTANDAR RESPONSABLE Y
DE MEDICION  DE CALIDAD  OBSERVACIONES

SERVICIO GRUPO/S

PRESTADO DE INTERES

COMPROMISO INDICADOR

Negociado calidad
. L, Encuesta de
Satisfaccién de los Medio: Formulario

rofesores usuarios de satisfaccion 24

usuari 2

Ir;s salas de practicas profesores Anual Google
i

usuarios salas (Sobre 5)
del centro o>
de practicas

PDI

Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

La FCS dispone de mecanismos diversos y eficaces para la difusidon de su Carta de Servicios, de las acciones
de mejora previstas y del seguimiento de su grado de cumplimiento:

1. Comunicacion interna

e Presentacion en sesion ordinaria en Junta de la FCS
e Publicacién de la noticia de aprobacién de la Carta en la web del centro
e Publicaciéon de la Carta en la web del centro

2. Comunicacion externa

e Publicacion de la carta en la pagina web de la UZ y en la de la FCS

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

En caso de incumplimiento de los compromisos, se procedera a una revision de los mismos y si procede a la
modificacion de los indicadores correspondientes con objeto de subsanar dichos incumplimientos a través
de la Carta de Servicios. Se explicaran las causas y las medidas adaptadas al respecto.

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 Electrénica de la

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

- Através de la Sede Electrdnica 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).

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, atenderd aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones, irregularidades o carencias
detectadas en el funcionamiento del servicio:

http://www.unizar.es/defensor universitario/
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e Mediante correo electrénico dirigido a la direccion electrénica institucional de que dispone la unidad:
calidadenfez@unizar.es. El plazo de contestacién, de forma personalizada, a quejas y reclamaciones

recibidas por cualquiera de los medios anteriormente descritos serd de 10 dias habiles desde su
recepcion.

Carta de servicios del Servicio de Personal Docente e Investigador.
I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccidn

La presente carta de servicios se elabora en virtud del Plan General de Gestidon y Mejora de la Calidad de los
Servicios de la Universidad de Zaragoza. En ella se pretende recoger los servicios que presta el Servicio de
Personal Docente e Investigador (en adelante, Servicio de PDI), los derechos de los usuarios en relacion con
los mismos y los compromisos de calidad sobre su prestacién. Ademas, ha de contribuir a fomentar una
politica de mejora continua del servicio.

Fundamentalmente, estd dirigida a todo el personal docente e investigador (en adelante, PDI) que presta
servicios en la Universidad de Zaragoza y a los ciudadanos en general que tengan interés en acceder a la
Universidad con tal condicién.

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

El Servicio de PDI tiene encomendada la gestidon administrativa del PDI de la Universidad de Zaragoza.

2.1. Misioén

El Servicio de PDI tiene como mision la gestidon administrativa del PDI durante toda su vida administrativa o
laboral, desde su acceso a través de los correspondientes procesos selectivos hasta la finalizacién de su

relacién de servicio, aplicando las politicas y decisiones que los distintos drganos de gobierno de la
Universidad adopten en materia de gestion del PDI.

2.2. Vision
El Servicio de PDI estd comprometido con la politica de calidad de la Universidad de Zaragoza a través de la

mejora continua de sus procesos, con criterios de eficacia, eficiencia, agilidad, transparencia, profesionalidad
y orientacién a los usuarios en la gestion de todos los procesos administrativos que les afectan.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misién y posibilitar la visién, los miembros del Servicio de PDI nos proponemos
realizar nuestro trabajo asumiendo los siguientes valores:

Calidad en la gestién y mejora continua de los servicios prestados.

Profesionalidad, responsabilidad, integridad e implicacién de las personas.

Transparencia.

Objetividad, independencia y confidencialidad.
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e Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible:

e - 8.2. lograr niveles mas elevados de productividad econdémica mediante la

Y CRECIMIENTD . i .z . . s . . .z
EZONGMICO diversificacion, la modernizacidn tecnoldgica y la innovacion.

- 8.3. Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades

productivas, la creacién de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la
creatividad y la innovacién.

- 8.8. Promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos.
- 11.6. Reducir el impacto ambiental negativo.

- 12.5.Reducir considerablemente la generacién de desechos mediante actividades de
prevencion, reduccién, reciclado y reutilizacién.

- 16.10. Garantizar el acceso publico a la informacién.

16 PAZ JUSTICIA
E INSTITUCIONES

SOLIDAS

;

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacidn completa: Servicio de Personal Docente e Investigador.

b) Responsable del servicio/unidades objeto de la carta y coordinador de la Comisién de Calidad que ha
participado en su elaboracién, gestidn y seguimiento: Joaquin Asensio Mera, Jefe del Servicio de PDI.

4. Informacion de contacto

a) Direccion postal: Edificio Interfacultades, 12 planta. C/ Pedro Cerbuna, 12.- 50009 Zaragoza

b) Teléfonosy correos electrénicos:

Extension Teléfono Correo electronico
externo
JEFATURA DEL SERVICIO 843066 876553066 | jspdi@unizar.es
SECCION DE GESTION DE PDI
Jefatura de la Seccién 843120 876553120 | jsecgespdi@unizar.es
Negociado de gestion de 843151 876553151 | jngespdicon@unizar.es

profesorado contratado secpdi02 @unizar.es

Puestos basicos de 843008 876553008 | secpdi02@unizar.es

administracién de gestién de 843056 876553056
profesorado contratado

843119 876553119

843561 876553561
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843712 876553712

843713 876553713

845921 876555921
Negociado de gestién de 843710 876553710 | jngespdiper@unizar.es
profesorado permanente secpdi01@unizar.es
Puesto basico de 843059 876553059 | secpdi0l@unizar.es
administracion de gestion de
profesorado permanente

SECCION DE GESTION DE R.P.T. Y TRATAMIENTO DE DATOS DE PDI

Jefatura de la Seccidn 843096

876553096

jsecrptpdi@unizar.es

Negociado de POD y plantilla 843597

876553597

jnpod@unizar.es

SECCION DE OPOSICIONES, CONCURSOS Y RECLAMACIONES DE PDI

Jefatura de la Seccién 843065 876553065 | jsecconpdi@unizar.es
Negociado de concursos de 843711 876553711 | jnconpdifun@unizar.es
PDI funcionario concursospdi@unizar.es
Negociado de concursos de 843709 876553709 | jnconpdicon@unizar.es
PDI contratado concursospdi@unizar.es
Negociado de recursos y 845943 876555943 | jnrecrecla@unizar.es
reclamaciones

Puestos basicos de 843598 876553598 | concursospdi@unizar.es
administracion 843708 | 876553708

c) Paginas web:

https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pdi/inicio-pdi

http://www.unizar.es/personal-docente-e-investigador

d) Forma de acceso y medios de transporte:
Autobus: lineas 22, 24, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2

Tranvia: parada en plaza San Francisco

e) Horario, medios y lugares de atencion al publico:

En dias laborables, atencidn presencial en el Servicio de PDI de 9:00 a 14:00 horas; atencidn telefdnica

y por correo electrénico de 8:00 a 15:00 horas.

f) Mapa de localizacion: https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1002.01.030
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5 Relacidn de los servicios prestados

Las principales funciones del Servicio de PDI son las siguientes:

a) Gestion de todos los procesos selectivos de acceso y contratacion del profesorado.

b) Gestidén de los procedimientos relacionados con la vida administrativa o laboral del PDI, desde su

ingreso hasta la finalizacion de su relacidn de servicios con la Universidad.

Para la ejecucion de las mismas, presta los siguientes servicios:

Informacion, atencién y apoyo al usuario:

Gestion:

Informacién y atencidn personalizada a los usuarios de forma presencial, telefénica o telematica.
Apoyo y asesoramiento al Vicerrectorado de Profesorado, departamentos y centros en materia
de gestién de recursos humanos.

Informacién y asesoramiento a las personas interesadas en participar en los procesos selectivos
gue se convoquen y a los participantes en los mismos.

Apoyo administrativo y asesoramiento a las distintas comisiones que intervienen en los
procedimientos de evaluacidn de la actividad docente e investigadora, control y seguimiento del
POD, seleccién del PDI y reclamaciones y recursos.

Maxima difusion de la normativa relativa al PDI, convocatorias de procesos selectivos,
convocatorias de evaluaciéon de la actividad docente e investigadora, utilizando para ello todos
los medios proporcionados por la Universidad.

Ejecucion de los acuerdos de los érganos de gobierno de la Universidad relativos al POD y a la
creacion, modificacion y amortizacion de puestos de trabajo realizados a través de la Relacién de
Puestos de Trabajo del PDI.

Gestidn de todos los procesos selectivos de PDI que se deriven de los acuerdos a que se refiere el
punto anterior: elaboracién y publicacién de las convocatorias, revision y publicacién de los
nombramientos de las comisiones de seleccidn encargadas de juzgar los concursos, tramitacidn
de las solicitudes presentadas y elaboracion de listas de admitidos y excluidos, tramitacién de las
propuestas de nombramientos de funcionarios y de contratacion de los aspirantes seleccionados,
recursos y reclamaciones interpuestos contra las propuestas de las comisiones de seleccion.
Gestidn de solicitudes de cobertura, por el procedimiento de urgencia, de necesidades de
profesorado formuladas por los departamentos a lo largo del curso académico.

Gestidon de los procedimientos que afectan a la vida administrativa o laboral del PDI:
nombramientos de funcionarios de carrera, contrataciones laborales, nombramientos de
profesores eméritos, seguimiento de los colaboradores extraordinarios, reconocimientos de
antigliedad, evaluacién de méritos docentes e investigadores a los distintos efectos previstos,
incidencias que afecten a la dedicacidn del PDI, compatibilidades, licencias, permisos, comisiones
de servicio, ceses, certificaciones, jubilaciones del régimen de clases pasivas, solicitudes de
colaboracién en la docencia de personal que no tiene la condicién de profesor universitario, etc.
Elaboracién de los expedientes administrativos requeridos por los juzgados y tribunales de justicia
en relacién con recursos interpuestos que versen sobre materias gestionadas por el Servicio de
Personal de Administracién y Servicios y Néminas o por el Servicio de PDI.
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e Elaboraciéon de informes y estadisticas.

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

Derechos conforme al articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas:

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

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) Alacceso alainformacion 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.

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)  Aexigirlas responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando asi corresponda
legalmente.

g) Alaobtencidn y utilizacién de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en esta
Ley.

h) A la proteccidn 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. Relacidn actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

Las normas de cardcter general mas relevantes que regulan los servicios prestados son las siguientes:
1. Normativa sobre universidades:

e Ley Organica 2/2023, de 22 de marzo, del Sistema Universitario.
e Decreto 1/2004, de 13 de enero, del Gobierno de Aragdn, por el que se aprueban los Estatutos de
la Universidad de Zaragoza.

2. Normativa sobre empleados publicos:

e Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico.

e Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de Ia
Ley del Estatuto de los Trabajadores.

e Lley 53/1984, de 26 de diciembre, de Incompatibilidades del personal al servicio de las
Administraciones Publicas.

e Ley 70/1978, de 26 de diciembre, de reconocimiento de servicios previos en la Administracion
Publica.

3. Normativa especifica del PDI:

e Ley 14/2011, de 1 de junio, de la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacion.
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e Real Decreto 1312/2007, de 5 de octubre, por el que se establece la acreditacion nacional para el
acceso a los cuerpos docentes universitarios.

e Real Decreto 1313/2007, de 5 de octubre, por el que se regula el régimen de los concursos de
acceso a cuerpos docentes universitarios.

e Real Decreto 1086/1989, de 28 de agosto, sobre retribuciones del profesorado universitario.

e Real Decreto 898/1985, de 30 de abril, sobre régimen del profesorado universitario.

e Decreto 84/2003, de 29 de abril, del Gobierno de Aragén, por el que se regula el régimen juridico
y retributivo del personal docente e investigador contratado de la Universidad de Zaragoza.

e | Convenio Colectivo para el personal docente e investigador contratado laboral de la Universidad
de Zaragoza.

3. Normativa de seguridad social:

e Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley General de la Seguridad Social.

e Real Decreto Legislativo 4/2000, de 23 de junio, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
sobre seguridad social de los funcionarios civiles del Estado.

e Real Decreto Legislativo 670/1987, de 30 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley de clases pasivas del Estado.

El resto de la normativa se encuentra actualizada en las direcciones web que se indican a continuacion:
- Normativa relativa a la gestién del profesorado:

https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pdi/normativa-y-procedimientos-pdi/normativa-y-
procedimientos

- Normativa relativa a concursos de personal docente e investigador:

https://recursoshumanos.unizar.es/pagina-inicio/normativa-y-procedimientos-de-concursos-inicio

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios podran participar en la mejora del servicio a través de los canales habituales de comunicacion
(presencialmente, por teléfono o por correo electrénico). Ademas, podran presentar sus sugerencias y quejas
siguiendo el procedimiento general establecido por la Universidad de Zaragoza.

9. Fecha de entrada en vigor

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

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

Informacion, apoyo y asesoramiento

e Contestar las consultas recibidas, excepto si requieren informe de algun superior jerarquico o juridico:
- Inmediatamente si se hacen de manera presencial o por teléfono.
- Enel plazo maximo de 2 dias laborables desde su recepcidn si se hacen por correo electrénico.
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- Enel plazo maximo de 5 dias laborables desde su recepcién si se hacen a través del registro de la
Universidad.

Difusidn, a través de la pdgina web del Servicio de PDI, del e-TOUZ, en su caso, y del boletin iUNIZAR,
el mismo dia de su publicacion en el boletin oficial correspondiente o en el tablén oficial electrénico
de la Universidad o si esto no es posible, como maximo, en el primer dia laborable siguiente de:

- Convocatorias de concursos de seleccidn de PDI.

- Convocatorias para que el profesorado de la Universidad pueda efectuar la solicitud para la
evaluacidn de sus méritos y la posible asignacion de los complementos retributivos adicionales de
dedicacién, de mérito docente y de mérito investigador establecidos a través del correspondiente
contrato-programa entre el Gobierno de Aragdn y la Universidad de Zaragoza.

- Convocatorias para la evaluacion de la actividad investigadora por parte de la Comision Nacional
de Evaluacién de la Actividad Investigadora (CNEAI) o por parte de la Agencia de Calidad y
Prospectiva Universitaria de Aragon.

- Convocatorias para la evaluacién investigadora por parte de la CNEAI, a través del convenio
CNEAI-Universidad de Zaragoza.

- Convocatorias para la evaluaciéon de los méritos docentes a efectos del reconocimiento del
componente del complemento especifico por méritos docentes.

Gestion de la Relacion de Puestos de Trabajo y Plan de Ordenacion Docente

Informar las solicitudes de los Departamentos de plazas nuevas de profesorado, renovacién de
contratos, transformacién de plazas y movilidad del profesorado (primera fase del POD) en el plazo de
15 dias laborables desde la finalizacion del plazo de presentacion de solicitudes.

Gestidn de procedimientos selectivos de profesorado

Elaboracién y envio a publicacidn de listas de admision y exclusion de aspirantes que participen en
concursos para la provision de plazas de profesorado con vinculacidon permanente en el plazo de 2 dias
laborables desde que finalice el plazo de presentacidn de solicitudes de participacién o de subsanacién.
Elaboracién y publicacién de listas de admisidon y exclusién de aspirantes que participen en concursos
para la contratacion temporal de profesorado en el plazo de 10 dias laborables cuando el nimero de
aspirantes sea inferior a 100 y de 15 dias laborables en caso contrario, a contar desde la finalizacion
del plazo de presentacién de solicitudes de participacion o de subsanacion.

Elaboracién y remision para su publicacién en los boletines oficiales correspondientes de las
resoluciones de nombramiento de funcionarios de carrera de los cuerpos docentes universitarios en
el plazo de 1 dia laborable desde la recepcidon de la documentacién completa de los aspirantes a
nombrar.

Gestidn de procedimientos relativos a la vida administrativa o laboral del PDI

Informar las solicitudes de contratacion realizadas por los Departamentos por el procedimiento de
urgencia en el plazo de 5 dias laborables desde su recepcion.

Expedir los certificados que soliciten los interesados en el plazo de 3 dias laborables desde la solicitud.
Tramitar las licencias a efectos de docencia e investigacion, siempre que cuenten con todos los
informes preceptivos y la documentacidn necesaria, en el plazo de 5 dias laborables desde la recepcién
de la solicitud.
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e Revisar las solicitudes para la evaluacién de los méritos docentes a efectos del reconocimiento del
componente del complemento especifico por méritos docentes, elaborando la correspondiente
resolucién, dentro de los 10 dias laborables siguientes a la finalizacién del plazo de presentacién de

solicitudes.
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2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

FRECUENCIA  gsTANDAR

GRUPO/S DE RESPONSABLE Y
SERVICIO PRESTADO /, COMPROMISO INDICADOR DE DE
INTERES MEDICION CALIDAD OBSERVACIONES

Contestar las consultas recibidas PDI Salvo que requieran informe de algun Porcentaje de Semanal 90% Responsables:

Otras superior jerarquico o juridico, dar consultas Jefe de Servicio y Jefes

administraciones respuesta a las consultas formuladas: contestadas dentro de Seccion, segun la

publicas - Inmediata si se hacen de manera del plazo establecido materia

Ciudadanos presencial o por teléfono.

- En el plazo maximo de 2 dias
laborables desde su recepcion si se
hacen por correo electrénico.

Herramienta:

Hoja de célculo o base de

. ) datos
- En el plazo maximo de 5 dias

laborables desde su recepcion si se
hacen a través del registro de la
Universidad.

4 EDUCACION TRABAJO DECENTE
DE CALIDAL A CRECIMIENTO
ECONONICD

M | o
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Difusidn, a través de la pagina
web del Servicio de PDI, del e-
TOUZ, en su caso, y del boletin
iUNIZAR de:

- Convocatorias de concursos de
seleccién de PDI.

- Convocatorias para que el
profesorado de la Universidad
pueda efectuar la solicitud para
la evaluacién de sus méritos y la
posible asignacion de los
complementos retributivos
adicionales de dedicacidn, de
mérito docente y de mérito
investigador establecidos a través
del correspondiente contrato-
programa entre el Gobierno de
Aragén y la Universidad de
Zaragoza.

- Convocatorias para la
evaluacion de la actividad
investigadora por parte de la
Comision Nacional de Evaluacion
de la Actividad Investigadora
(CNEAI) o por parte de la Agencia
de Calidad y Prospectiva
Universitaria de Aragon.

- Convocatorias para la
evaluacién investigadora por
parte de la CNEAI, a través del
convenio CNEAI-Universidad de
Zaragoza.

- Convocatorias para la
evaluacién de los méritos
docentes a efectos del
reconocimiento del componente
del complemento especifico por
méritos docentes.

PDI

Ciudadanos

Difundir las convocatorias indicadas el
mismo dia de su publicacion en el
boletin oficial correspondiente o en el
tabldn oficial electrénico de la
Universidad o si esto no es posible,
como maximo, en el primer dia
laborable siguiente

Porcentaje de
convocatorias
difundidas dentro
del plazo establecido

Anual

90%

Responsables:

Jefes de Seccion, segln
la materia

Herramienta:

Hoja de célculo o base de
datos

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOUDAS
o

>,
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE

INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

RESPONSABLE Y
OBSERVACIONES

Informar las solicitudes de los

Vicerrectorado de Informar las solicitudes en el plazo de Porcentaje de Anual 100% Responsable:
Departamentos de plazainuevas Profesorado 15 dias laborables desnlife la finalizacién .soI|C|tudes Jefe de la Seccién de
de profesorado, renova.c,lon de Departamentos del plazo de presentacién informadas dentrc_) Gestién de RPTy
contratos, trz_xr\sformauon de Centros del plazo establecido Tratamiento de Datos
plazas y movilidad del
profesorado (primera fase del
POD) Herramienta:
PeopleSoft RRHH
(16
Elaboraciéon y envio a publicacién | Aspirantes Elaborar y enviar a publicacion las listas | Porcentaje de listas Anual 90% Responsable:

de listas de admision y exclusién
de aspirantes que participen en
concursos para la provision de
plazas de profesorado con
vinculacion permanente

de admision y exclusion en el plazo de 2
dias laborables desde la finalizacién del
plazo de presentacion de solicitudes o
de subsanacién

enviadas a publicar
dentro del plazo
establecido

Jefe del Negociado de
Concursos de PDI
Funcionario

Herramienta:
Hoja de célculo o base de
datos

TRABAJO DECENTE 16 PAZ, JUSTICIA
A CRECIMIENTO EIHSTITUCIONES
SOUDAS

ECOMONICO
I
-.!

o
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SERVICIO PRESTADO

GRUPO/S DE

INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

RESPONSABLE Y
OBSERVACIONES

Elaboracién y publicacion de Aspirantes Elaborar y publicar las listas de Porcentaje de listas Anual 90% Responsable:
||sta?s de admision y.e.xclu5|on de a(’jm|5|on y exclusion en el p’lazo de 10 publicadas dentro. Jefe del Negociado de
aspirantes que participen er.1, d|35I Iaborables_c?ar?do el numero de del plazo establecido Concursos de PDI
concursos para la contrataciéon afplrantes sea inferior a 100 y c:Ie 15 Contratado
temporal de profesorado dias laborables en caso contrario, a

contar desde la finalizacion del plazo de

presentacion de solicitudes de Herramienta:

articipacion o de subsanacién . .
P P Hoja de célculo o base de
datos
16 Dt | 8 fercuion

Elaboracién y remisidn para su Aspirantes Elaborar y enviar para su publicaciéon en | Porcentaje de Anual 90% Responsable:
publicacién en los boletines Departamentos los boletines oficiales las resoluciones nombramientos Jefe del Negociado de

oficiales correspondientes de las
resoluciones de nombramiento
de funcionarios de carrera de los
cuerpos docentes universitarios

en el plazo de 1 dia laborable desde la
recepcion de la documentacion
completa de los aspirantes a nombrar

enviados dentro del
plazo establecido

Concursos de PDI
Funcionario

Herramienta:

Hoja de célculo o base de
datos

16 PAZ, JUSTICIA TRABAJO DECENTE
EIKSTITUCIONES A CRECIMIENTO
SOUDAS ECONONICD

LK
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FRECUENCIA

ESTANDAR

GRUPO/S DE RESPONSABLE Y
SERVICIO PRESTADO INTER{ES COMPROMISO INDICADOR DE DE OBSERVACIONES
MEDICION il
Informar las solicitudes de Departamentos Informar las solicitudes dentro del Porcentaje de Mensual 90% Responsable:
contratacion realizadas por los plazo de 5 dias laborables desde su .soI|C|tudes Jefe de la Seccién de
Depart_am-entos por el _ recepcion informadas dentrc_) Gestién de RPTy
procedimiento de urgencia del plazo establecido Tratamiento de Datos
Herramienta:
PeopleSoft RRHH
A (16
Expedir los certificados que PDI Expedir los certificados dentro del plazo | Porcentaje de Mensual 90% Responsable:
soliciten los interesados de 3 dias laborables desde la solicitud Certlflt?adOS Jefes de Seccién, segun
expedidos deqtro del la materia
plazo establecido
Herramienta: PeopleSoft
RRHH
16 F‘\és‘&m“u:,‘iﬁ m.";?z“
M
N1
Tramitar las solicitudes de PDI Tramitar las solicitudes, siempre que Porcentaje de Mensual 90% Responsable:
!lcenu'as a.?fectos de docencia e cuenten' con todos los |nform.?s soInqtudes Jefe de la Seccion de
investigacion precept!vos y la documentacién ] tramitadas dentro. Gestion de PDI
necesaria, dentro del plazo de 5 dias del plazo establecido
laborables desde la recepcién de la
solicitud Herramienta:
Hoja de célculo o base de
datos
M
4
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GRUPO/S DE

SERVICIO PRESTADO INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

RESPONSABLE Y
OBSERVACIONES

Revisar las solicitudes para la PDI
evaluacién de los méritos
docentes a efectos del
reconocimiento del componente
del complemento especifico por
méritos docentes, elaborando la
correspondiente resolucion

Revisar las solicitudes y emitir la
resolucién correspondiente dentro del
plazo de 10 dias laborables desde la
finalizacion del plazo de presentacion
de solicitudes

Porcentaje de
solicitudes resueltas
dentro del plazo
establecido

Anual

Responsable:

Jefe de la Seccidn de
Gestién de PDI

Herramienta:

Hoja de célculo o base de
datos

TRABAJO DECENTE 16 PAZ, JUSTICIA
A CRECIMIENTD EIHSTITUCIONES
ECOHONCD SBUDAS

>,
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Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Comunicacidn interna y externa

e Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)
e Boletin diario informativo de la Universidad de Zaragoza (iUNIZAR)
e Piagina web del Servicio de PDI: https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pdi/inicio-pdi

e Correo electrénico a los usuarios

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

En caso de incumplimiento de algin compromiso, la comisién de calidad del Servicio de PDI lo
estudiard y, en su caso, planteara las medidas correctoras necesarias para evitar su repeticién y, si es
necesario, se redefinira el indicador de calidad inicialmente previsto.

En caso de que el incumplimiento haya sido objeto queja por parte de algin usuario, se le dara
respuesta en el plazo maximo de 10 dias laborables desde la fecha de su presentacion.

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
Electrdnica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacion de sugerencias y quejas:

- A través de la Sede Electrdnica 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).

Carta de servicios de la Facultad de Filosofia y Letras

I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

De acuerdo con lo establecido en los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, la Facultad de Filosofia y
Letras es un centro de la Universidad de Zaragoza encargado de la organizacion general de las

ensefianzas que en ella se imparten: https://fyl.unizar.es/

La Facultad estd comprometida con el Sistema Interno de Garantia de la Calidad implantado por la
Universidad de Zaragoza y con las directrices generales que constituyen la Politica y Objetivos de
Calidad del centro y su Sistema Interno de Garantia de la Calidad (SIGC):

https://fyl.unizar.es/calidad/politica-y-objetivos

El SIGC de la Facultad de Filosofia y Letras cuenta con la Acreditacion Institucional del Consejo de
Universidades para el periodo 2021-2026 (Resolucién de 22 de enero de 2021, del Consejo de

Universidades, en relacién con la acreditacion institucional del/la Facultad de Filosofia y Letras
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(50008861) de la Universidad de Zaragoza). Ademas, la Facultad cuenta con el certificado de
implantacién del Sistema Interno de Garantia de la Calidad de la Agencia de Calidad y Prospectiva
Universitaria de Aragdn, programa PACE-SIGC, acorde con el modelo AUDIT de ANECA, vigente hasta el

16 de octubre de 2025. https://fyl.unizar.es/calidad/acreditacion-institucional

La Biblioteca de la Facultad, integrada en la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ), cuenta

desde 2011 con el sello de Excelencia Europea 400+ EFQM (renovado en 2013, 2016 y en 2018) y el

Sello EFQM 500+ desde 2021. La Biblioteca ha obtenido distintos reconocimientos y premios como

son: Sello Excelencia Aragén Empresa de 2013 y el Galardén Club Empresa 400 de 2012. En el dltimo afo

se ha conseguido el Premio QIA 2022 en la fase nacional en la categoria del Sector Educativo y el Sello

de Oro Aragdn Empresa en 2022, otorgado por el Instituto Aragonés de Fomento.

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

2.1. Mision

Los servicios de la Facultad tienen por mision llevar a cabo los procesos académicos, administrativos
y de gestidn de las titulaciones que imparte, dando soporte a la actividad docente e investigadora
y obteniendo el maximo aprovechamiento de los recursos materiales y presupuestarios con los que
cuenta.

2.2. Vision

Los servicios de la Facultad tienen el propdsito de gestionar con criterios de eficacia, eficiencia y
transparencia, innovacion, promocién del trabajo en equipo, orientacion al usuario, compromiso
con la institucidn y mejora continua.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a los servicios encomendados y posibilitar la mision, los miembros que
componen la Administracién y Servicios de la Facultad se comprometen a desarrollar su trabajo de
acuerdo con los siguientes valores:

e Profesionalidad

e Trabajo en equipo

e Transparencia en las actuaciones y gestiones
e Integridad

e Flexibilidad

e Responsabilidad social y ambiental
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La Facultad de Filosofia y Letras tiene una responsabilidad en la promocién y dinamizacidn de los

valore

s culturales y un compromiso ético y social. Por ello, tiene como referente en sus actuaciones

los derechos humanos, los principios y valores democraticos, y los Objetivos de Desarrollo

Sostenible (https://comprometidosods.unizar.es/).

EDUCACION 5 IGUALDAD TRABAJO DECENTE
DE CALIDAD DE GENERD Y CRECIMIENTO
ECONGMICO

1 6 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS
vz

1]

Asume, ademas, el compromiso y la defensa de lo publico como motor de desarrollo social y apoyo

a las instituciones publicas y privadas. Esta responsabilidad se concreta en:

3. Datos

La defensa y la promocién de los ideales sociales e individuales que le son propios, tales
como la libertad, fraternidad, justicia social, el pluralismo, la tolerancia, el respeto de las
ideas y el espiritu critico, asi como la busqueda de la verdad y la convivencia pacifica, con
un decidido apoyo a la causa de la paz y la erradicacion de todo tipo de violencia.

La aplicacion de politicas que favorezcan la eliminacion de la desigualdad social y la
discriminacién por razén de género, orientacion, etnia, discapacidad, ideologia o modelo
cultural, situacidn socioecondmica y cualquier otra condicidn o circunstancia personal o
social.

El desarrollo de la cooperacidn, particularmente con los mas desfavorecidos, tanto en el
ambito local como internacional.

identificativos del Servicio/Unidad

a)
b)

Denominacién del Centro: Facultad de Filosofia y Letras

Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo
que ha participado en su elaboraciéon, gestion y seguimiento: Pilar Ortigosa Lahuerta,
Administradora de la Facultad con el apoyo de la Comisidn de Calidad de los Servicios y del
Negociado de Calidad de la Facultad.

4. Informacion de contacto

a) Direccion postal

Facultad de Filosofia y Letras. Biblioteca Maria Moliner
Universidad de Zaragoza. Campus San Francisco
Pedro Cerbuna, 12
Edificio Central 50009 — Zaragoza (Espafia)
C/ San Juan Bosco, 7
50009 - Zaragoza (Espafia) Pabellon Departamento de Geografia y
Ordenacion del Territorio
Edificio Cervantes Campus de San Francisco
C/ Corona de Aragdn, 42 C/ Pedro Cerbuna, 12
50009 - Zaragoza (Espaiia) 50009 — Zaragoza (Espafia)
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b) Pagina web

https://fyl.unizar.es/

c) Teléfonos, correos de contacto y localizacion

) Correo Ny
Teléfono electréni Localizacidn
co
Conserjeria
Edificio Central 976761505 http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.0
__ csifiloz@uniza 0.200
Edificio Cervantes 876553991 r.es http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1106.0
0.180
Biblioteca Maria 876554046
Moliner http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1111.0
0.130
Administracion
Secretaria 976761507 secrefil@uniz | http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.0
ar.es 3.250
Administradora 876553803 admfiloz@uni http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.0
zar.es - * E— * *
3.252
Oficina de 876553806 infil i
: reinfilo@uniz , .
Relaciones http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.0
Internacionales ar.es
3.250
Decanato
Secretaria 976761508 dirfiloz@uniz | http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.0
ar.es 3.220
Biblioteca
Conserjeria auxiliar g . /e ; 2 -
Biblioteca 976762676 g;bg;loz@umz http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1111.0
al.to 0.130
Direccion 976762711 4@—232202 Uniz | hitp.//sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1111.0
: 1.080
Informaciény _ .
, 876554014 bibfiloz@un . .
préstamo alr e; 2N http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1111.0
— 0.030
Laboratorios
Laboratorio de
mecjliosj 876553835 pemeta@unizary pvo.//siseuz.unizar.es/?room=CSF.1111.0
audiovisuales es 2.040
(SEMETA) -
Taller de Radioy TV 876554030 evaef@unizar.e | https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.s
S $.250
Laboratorio de g )
I monsec@uniz . .
practicas 876554059 |1 o https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1106.0
2.040
Laboratorio de
Prehistor i i
iay 876553875 [tartigas@unizar https://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1106.0
.es

2.010
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) Correo Ny
Teléfono electréni Localizacion
L ekl < ———————
Arqueolo
gia
Departamentos/UP

Ciencias de la

. e . 5 _

Antigiiedad 976762059 [sed3000@uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1106.00.
r.es 140

Ciencias de la

Documentacién e H2 | 876553828 |sed3011@uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.

de la Ciencia r.es 450

Filologia Francesa 976761537 |sed3003@uniza http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.
r.es 450

Filologia Inglesa y 976761538 . s . N N

Alemana 876553995 sed3004@uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.
r.es 450

. , d5012 i

Filosofia 876554064 iis @uniza http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.
o 250

Geografia

y sed3006@uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1233.00.

Ordenacié 976762060 |r.es 020

n del

Territorio

Historia del Arte 976762061 i(z<13007@un|za http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.
. 450

Historia 976762138 sed3012 @uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.

976762139

r.es 450

L!ng(]l'stica y 976762136

Literaturas sed3013@uniza http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.

Hispanicas 976762137
r.es 450

Periodi.smo.y

Comunicacion 876554064 |sed5013@uniza |http://sigeuz.unizar.es/?room=CSF.1015.03.

Audiovisual y
Publicidad

r.es

250

d) Forma de acceso y medios de transporte

e Lineas de autobuses urbanos: 24, Cil, Ci2, 22, 42, 53, 35, 38, entre otras.

e Tranvia: Parada Plaza San Francisco.

e Estaciones Bizi Zaragoza: Avda. San Juan Bosco (2), Plaza San Francisco (2), C/ Corona de

Aragon.

e Estacidn de cercanias: Goya.

e La Universidad ofrece a sus usuarios acceso en vehiculo particular al Campus de San

Francisco, y cuenta con diferentes aparcamientos para bicicletas y motocicletas
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e) Horario, medios y lugares de atencion al publico

PERIODO NO
SERVICIOS PERIODO LECTIVO LECTIVO

Apertura del Centro 7:45 a2 21:30 8:00 a 14:00

LUGARES Y HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO

Biblioteca Maria Moliner 8:15a21:15 8:15a13:30
Conserjerias Edificio Central y Cervantes 8:00a21:15 8:00a 13:50

Laboratorio Medios Audiovisuales
(SEMETA) (previa cita)
Laboratorio de Practicas (previa cita) 9:00 a 14:00 9:30a13:30

9:00 a 14:00 9:00 a 13:30

Laboratorio de Prehistoria y Arqueologia

o 9:00 a 14:00 9:00a13:30
(previa cita)
Oficina Relaciones Internacionales 11:30a 14:00 11:30 a 14:00
Secretaria Decanato 9:00 a 14:00 9:00 a 13:00
Secretaria Centro y Departamentos/UP 9:00 a 14:00 9:00 a 13:00
Taller Radio y TV (previa cita) 9:00 a 14:00 9:00a 13:30

MEDIOS DE ATENCION AL PUBLICO

Conserjerias Presencial, teléfono, email, formulario web
Secretaria Centro y Departamentos/UP Presencial, teléfono, email, cita previa
Biblioteca Maria Moliner Presencial, teléfono, email, chat, cita previa
Laboratorios Presencial, teléfono, email, cita previa
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f) Mapa de localizacion

| Facultad de Filosotia y Letras (€d. Central) [ Facuhad de Filosofia y Letras (£d. Cervantes) |
| Facultad de Filosofia y Letras (€d. Geogratia) |

Biblioteca Maria Maliner

Edificio Central (San Juan Bosco, 7)
Alberga el Decanato, la Secretaria de la Facultad, la Oficina de Relaciones Internacionales, el Taller
de Radio y TV y las Secretarias de los siguientes Departamentos y Unidades Predepartamentales:

o Ciencias de la Documentacidn e Historia de la Ciencia

e Filologia Francesa

o Filologia Inglesa y Alemana

o Filosofia

e Historia del Arte

e Historia

e Linglistica y Literaturas Hispanicas

e Periodismo y Comunicacién Audiovisual y Publicidad

Edificio Cervantes (Corona de Aragon, 42)
Alberga las siguientes dependencias:

e Secretaria del Departamento de Ciencias de la Antigliedad
e Laboratorio de Practicas

e Laboratorio de Prehistoria y Arqueologia.
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Edificio de Geografia (Campus San Francisco)

Alberga la Secretaria del Departamento de Geografia y Ordenacidn del Territorio

Biblioteca de Humanidades Maria Moliner (Campus San Francisco)

Alberga la Biblioteca de la Facultad y el Laboratorio de Medios Audiovisuales (SEMETA)

5. Relacidn de los servicios prestados

5.1 Informacién y atencién al usuario

Informacién y atencidn personalizada a los usuarios, en el dmbito de cada servicio, de forma
presencial, telefdnica, telematica o, en su caso, con cita previa.

Informacién colectiva y publica para temas de caracter general, mediante tablones de
anuncios, expositores electrdnicos, pagina web de la Facultad de Filosofia y Letras vy
herramientas de web social.

Informacién a los estudiantes de nuevo ingreso, participando en las jornadas de bienvenida.
Reuniones informativas para los estudiantes que participan en programas de movilidad.
Asesoramiento técnico en las actividades de tutorizacidn de estudiantes de nuevo ingreso:
Programa MENTOR y Cursos cero.

Publicaciéon en la pdgina web de la Facultad de los acuerdos de la Junta de Facultad.

Gestion de la pagina web de la Facultad.

5.2 Registro auxiliar del registro general de la universidad de Zaragoza.

Recepciodn, clasificacion y distribucion de los escritos y comunicaciones, tanto los que se
reciben en la Facultad como los expedidos por la misma.

5.3 Servicios relacionados con la gestion académica y docente

Admisidn de alumnos de nuevo ingreso y por cambio de estudios.

Matricula y procesos relacionados con la misma.

Tramitacién de solicitudes y recursos relacionados con la docencia.

Gestidn y tramitacidn de los procesos relacionados con los Trabajos de fin de estudios en
titulaciones de grado y master (TFG, TFM).

Expedicidn y entrega de certificaciones a estudiantes y PDI.

Gestidn de los Programas de Movilidad de estudiantes.

Tramitacién de las solicitudes de expedicidn de titulos oficiales y de los SET..

Gestidn de los estudios de Doctorado, de los Estudios Propios y otros cursos de Formacion
Permanente.

Organizacion de practicas externas.

Gestidn de las solicitudes de Becas y ayudas al estudio.

Apoyo a drganos de gobierno y colegiados del Centro.

Apoyo a la gestion del Plan de Ordenacion Docente en todas sus fases.
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Tramitacién de solicitudes de plazas y concursos de Personal Docente e Investigador y
contrataciones por Procedimiento de urgencia.

5.4 Servicios relacionados con la gestion econédmica

Gestidon y seguimiento de la ejecucion del presupuesto.

Gestion de gastos. Compras: adquisicion de bienes y servicios.

Gestidn de ingresos. Precios publicos, devolucidon de ingresos, cargos internos, solicitudes de
trasferencias.

Gestidn de facturas a terceros.

Gestidn de programas especificos que cuentan con presupuestos extraordinarios y de los
Estudios Propios y cursos de Formacién Permanente.

5.5 Servicios relacionados con la gestion de la calidad

Elaboracién de los informes y estudios que el equipo de direccidon del Centro solicite en
cualquiera de sus dmbitos de actividad.

Elaboracién de informacidn relevante que facilite la toma de decisiones y aprovechamiento
de las oportunidades de innovacién.

Asesoramiento y apoyo en la elaboracion de los planes de mejora del centro y/o titulaciones.
Asesoramiento y apoyo a las dreas del centro, comisiones y grupos de trabajo, en todos los
temas relacionados con la calidad.

Fomento del conocimiento, intercambio y difusidon de buenas practicas entre las diferentes
areas del Centro.

Apoyo técnico y andlisis de los resultados de las encuestas sobre la Facultad realizadas en
diferentes dmbitos.

Gestidn de las quejas, sugerencias, felicitaciones o reclamaciones e incidencias docentes que
se reciban en la Facultad.

Elaboracién de nuevos procedimientos e impresos o estudio y mejora de los existentes.
Elaboracién de normativas internas.

Colaboracién en la actualizaciéon y mantenimiento de la pagina web de la Facultad.

Organos colegiados y Agentes SIGC: Tramitacién de nombramientos y ceses.

5.6 Servicios relacionados con la gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia y
la investigacion

Conserjeria

Apertura y cierre de edificios y dependencias.

Autorizaciones para el uso de las instalaciones: aulas, laboratorios y salas de trabajo.
Elaboracién de normativas de uso de instalaciones.

Revisién, mantenimiento y asistencia del equipamiento audiovisual e informatico de las
aulas.

Gestidn de permisos de acceso.

Supervisidn y tramitacién de partes de mantenimiento.

Gestidn de la correspondencia y paqueteria y control del gasto.

Gestidn de avisos, sugerencias y reclamaciones. Custodia de objetos perdidos.
Informacién sobre localizacién de espacios y actualizacion SIGEUZ.

Colaboracién en eventos de extension universitaria y actividades culturales del Centro.
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Biblioteca Maria Moliner

Informar sobre la Biblioteca de la Facultad y la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ),
sus servicios, recursos y actividades.

Ofrecer espacios y equipamientos para el estudio, el aprendizaje y la investigacién.
Posibilitar la consulta en las dependencias de la Biblioteca de cualquier documento y/o
recurso integrado en su coleccién.

Facilitar el acceso online a los recursos y servicios electrénicos ofrecidos por la BUZ.
Proporcionar un servicio de préstamos, devoluciones y renovaciones a los usuarios de la BUZ.
Responder a las consultas de informacidon general y especializada, de forma presencial,
telefénica o electrdnica.

Gestionar la bibliografia basica recomendada de las asignaturas de grado.

Formar y mantener colecciones de valor cientifico para la investigacién.

Formar en competencias y habilidades para el acceso y uso de la informacidn, integrados en
los programas docentes de grado, master y doctorado como competencia transversal.
Referencia general y especializada.

Laboratorio de Medios Audiovisuales (SEMETA)

Mantenimiento de los medios audiovisuales de los espacios docentes.
Asesoramiento y apoyo a la docencia en el campo del audiovisual.
Elaboracién de normativas de uso de instalaciones.

Gestidn del servicio de préstamo de material.

Gestidn de reservas y mantenimiento de los laboratorios y equipos.
Grabacion y edicidn de eventos.

Realizacion y edicidn de fotografia.

Digitalizaciéon de diversos formatos.

Gestidn de las redes sociales del centro.

Laboratorio de Prdcticas Docentes y Laboratorio de prdcticas de Prehistoria y Arqueologia

Gestidn de reservas y mantenimiento de los laboratorios y equipos.

Preparacion del material necesario, organizacion, asesoramiento y apoyo técnico durante las
clases y las practicas docentes.

Gestidn del servicio de préstamo de material.

Elaboracién de normativas de uso de instalaciones.

Taller de Radio y TV

Gestion del material necesario, organizacién, asesoramiento y apoyo técnico durante las
clases y las practicas docentes en platé de TV y radio (Grado en Periodismo).
Mantenimiento del equipamiento audiovisual especifico para la docencia.

Préstamo de material audiovisual.

Gestidn de reservas, mantenimiento y revision del taller y de los equipos audiovisuales.
Elaboracién de normativas de uso de instalaciones

5.7 Servicios relacionados con la seguridad y salud

Revisiones de equipos e instalaciones y mantenimiento de los botiquines.
Gestidn y aplicacidn del plan de autoproteccidn.
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e Participacién activa y coordinacién en simulacros de evacuacion.

e Primeros auxilios y gestion de urgencias en casos de accidente.

e Supervision de las instalaciones de cara a garantizar la seguridad de las personas y su
accesibilidad.

e Gestion de recursos para que las personas con necesidades especiales puedan superar las
barreras arquitectdnicas del centro y desarrollar su actividad con normalidad.

e Gestion sostenible de residuos.

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 informacidn publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacidn publica y buen gobiernoy
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 obtencién y utilizacion de los medios de identificacidn y firma electrénica contemplados en
esta Ley.

h) 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.

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

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

La prestacion de los servicios universitarios se realiza conforme a la normativa vigente en cada
momento, y se puede consultar a través de los siguientes vinculos de la web universitaria que
recoge un extracto de los textos legales por materias:

¢ Normativa propia de la Facultad de Filosofia y Letras:
https://fyl.unizar.es/normativa-de-fyl

¢ Normativa sobre el Sistema Interno de Garantia de la Calidad en la Facultad de Filosofia y

Letras:
https://fyl.unizar.es/calidad/sgic

¢ Normativa académica:
https://academico.unizar.es/grado-y-master/leqgislacion/legislacion

¢ Normativa econdmica, sobre contratacién, presupuestaria, financiera y normativa propia de la
Universidad de Zaragoza:
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https://vgeconomica.unizar.es/es/normativa

e Normativa sobre registro general y auxiliar de la Universidad deZaragoza:

https://secregen.unizar.es/registro-general

e Normativa de la Biblioteca de la Universidad deZaragoza:

http://biblioteca.unizar.es/conocenos/normativa

e Normativa especifica del servicio de préstamo de laBUZ:

http://biblioteca.unizar.es/servicios/prestamo

8. Formas de participacion del usuario

8.1 Presentacion de sugerencias y quejas
El procedimiento de sugerencias y quejas establecido con caracter general por la Universidad de
Zaragoza (Resolucidn de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de

la misma) se realiza a través de los siguientes medios:

e Através 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/sites/default/files/ciu/impreso quejassuge nov2016.pdf

e Lainformacidon completa sobre el procedimiento para presentar una queja o
sugerencia en esta Unidad se puede consultar en:

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

e A través de correo electronico a las distintas direcciones electrdnicas institucionales en
funcidén de su contenido (Ver directorio en el apartado 4 c). Informacion de contacto de

esta Carta).

e Através de los tradicionales sistemas de contacto telefénico y porescrito.

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

e Buzodn de sugerencias a través de la pagina web del centro https://fyl.unizar.es/, que

redirigira todas las reclamaciones y quejas formuladas a la sede electrénica de la UNIZAR:

https://ae.unizar.es/

El Defensor Universitario contemplado en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad
de Zaragoza, atenderd aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones, irregularidades o carencias
detectadas en el funcionamiento del servicio:_https://defensoruniversitario.unizar.es/solicitudes-

quejas-y-sugerencias

8.2 Participacién en Organos Colegiados
Los drganos responsables de la gestion y planificacion de los servicios de la Facultad (Junta de

Facultad, resto de 6rganos colegiados, comisionesy grupos de trabajo) cuentan con larepresentacion
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sectorial de los usuarios de los servicios de la misma. En el constante compromiso de aumento de la
calidad, se habilitan mecanismos para que se puedan incorporar a estos drganos la representacién

de todos los miembros de la comunidad universitaria.

8.3 Consultas de opinion
Atravésde las encuestas de satisfaccion que se realizan de forma centralizada cada curso académico,
se recaban los siguientes resultados sobre la satisfaccion de estudiantes, PDI y PAS con los servicios

del centro:

e Encuesta de estudiantes sobre la satisfaccion de las titulaciones que se imparten en el Centro, a
través de la cual se valoran:

o Recursos humanos.

o Recursos materiales y servicios: fondos bibliograficos y didacticos, servicio de reprografia,
recursos informaticos y tecnoldgicos, equipamiento de aulas y seminarios, equipamiento
de laboratorios y talleres.

o Gestién: académica y administrativa.

o Satisfaccion global.

e Encuesta del PDI de la Facultad sobre la satisfaccidn con las titulaciones que se imparten en el
Centro, a través de la cual se valoran:
o Informaciény gestion.
o Recursos e infraestructuras.

o Satisfaccién general.

e Encuesta del PAS de la Facultad sobre la satisfaccion con las titulaciones que se imparten en el
Centro, a través de la cual se valoran:
o Informacién y comunicacidn.
o Recursos.
o Gestidn y organizacidn del trabajo.

o Satisfaccidn global.

e Encuestas de satisfaccién de la Biblioteca de la Facultad, realizadas por la BUZ.

Asi mismo, se analizardn las encuestas de satisfaccidn de nuestros usuarios con los servicios que
ofrecemos, relacionadas conlos compromisos de esta Carta de Servicios e implementadas en algunos
de los servicios que se prestan (ver apartado Il. Compromisos de Calidad e Indicadores de esta

Carta)
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9. Fecha de entrada en vigor

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

Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

Todos los compromisos incluyen indicadores para medir su cumplimiento y se revisaran anualmente,
a través del control de indicadores definidos en cada uno de ellos, con los siguientes objetivos:

o Efectuar el seguimiento y analisis de los indicadores sefialados.
e Evaluar el estado de compromisos y de los estandares de calidad establecidos.

e Evaluar la satisfaccion de las personas usuarias, a través de las encuestas de
satisfaccion.

A tal efecto se realizard el correspondiente informe anual, siguiendo los criterios establecidos por la
Inspeccién General de Servicios de la Unizar. Procedera una revisién automatica cuando se produzcan
variaciones importantes en la unidad que justifiquen una revisién completa y, en todo caso, a los cinco
anos de su aprobacion.

Los compromisos de calidad que asume la Facultad de Filosofia y Letras mediante esta Carta de
servicios son:

1. Actualizacién permanente de la pagina web de la Facultad.

2. Garantizar una atencién rapida y resolutiva tanto de forma presencial como a través del correo
electrénico.

3. Implementar procesos online para la mejora de la atencién al usuario y reduccion de gestiones
presenciales.
Potenciar el uso de las redes sociales.
Resolver los cambios de estudio un mes antes del plazo establecido.
Doctorado: tramitar solicitudes, informacion y gestidon de documentos en el plazo de 2 dias habiles
desde la recepcion.

7. Tramitar las solicitudes de expedicidn de los titulos oficiales de Grado y Master y del SET mediante
el envio a la Seccién correspondiente en el plazo maximo de 30 dias.

8. Facilitar la Bibliografia Basica recomendada para las asignaturas.

9. Implantar la formacién en Competencias Digitales (CD) en todas las titulaciones de la Facultad.

10. Actualizar los contenidos de los cursos CD y desarrollarlos con un disefio interactivo.

11. Identificacidn fisica de todos los espacios con el cddigo GYM_SIGEUZ

12. Realizar revisiones periddicas y gestionar con eficiencia la sustitucién de los equipos dafiados
optimizando los recursos.

13. Fomentar acciones inclusivas y de desarrollo sostenible.
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2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento
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Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

Presentacion de la Carta de Servicios en sesion ordinaria de Junta de Facultad.
Envio a las listas de correo electrénico de PDI, estudiantes y PAS de laFacultad.
Publicacion de la Carta en la pagina web del Centro y difusién en redes sociales.
Se descarta la difusion de la carta por triptico en papely se incorporara este modelo

a nuestra web y envios a terceros por email (no papel).

2. Comunicacion externa

Publicacidn en la pdgina web de la Facultad y difusion en redes sociales:

https://fyl.unizar.es/calidad/carta-de-servicios

Publicacién en la pagina web del Area de Calidad y mejora de la Unizar

https://inspecciongeneral.unizar.es/sites/inspecciongeneral.unizar.es/files/archivos/cali

dad mejora/cartas servicios/cs ffa.pdf

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

Se establece el siguiente procedimiento de valoracion y respuesta a las reclamaciones y sugerencias

recibidas y/o detectadas por incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta

Carta de Servicios:

Valoracidn de la incidencia a partir del informe emitido, en su caso, por el responsable
del servicio.

Respuesta al interesado, en el plazo maximo de 5 dias habiles, desde la deteccidn del
incumplimiento o la recepciéon de la reclamacion o sugerencia. Esta respuesta sera
motivada y, en su caso, se solicitara al interesado su opinidn sobre las medidas de
mejora adoptadas.

Establecimiento de medidas de mejora para evitar la reiteracion de incumplimientos
similares, y seguimiento de dichas medidas.

La Comision de Calidad de los Servicios de la Facultad se compromete a adoptar
medidas de mejora continua para evitar la reiteracion de incumplimientos de
compromisos o que hayan tenido reclamaciones. La Comisidn valorara las causas que
han motivado tal incumplimiento y podrd plantear la definicion o viabilidad del

compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.
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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 (Resolucidn 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 formulacidn de sugerencias y quejas:

e Através de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es.

e Através del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-ClU

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

Ademas, las quejas, sugerencias y reclamaciones se podran realizar a través de los medios ya sefialados
en el Apartado. I: Informacion General, punto 8.1: Formas de participacion del interesado de esta
Carta de Servicios.

Carta de Servicios de la Facultad de Educacion

I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccidn

La Facultad de Educacién es un centro de la Universidad de Zaragoza encargado de la organizacion
general de las ensefianzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestion conducentes a
la obtencién de titulos oficiales de grado, master, doctorado y titulos propios en el ambito
socioeducativo:

2. Objetivos y fines de la Facultad de Educacién

Como centro comprometido con el sistema de garantia interno de la calidad implantado por la
Universidad de Zaragoza, sus servicios administrativos realizan sus funciones bajo las premisas de
agilidad, eficacia, eficiencia, transparencia y mejora continua. En este sentido, la Carta tiene por objeto
divulgar los servicios ofrecidos y los estandares de calidad a los que se compromete, con el fin de
facilitar el ejercicio de sus derechos a todas las personas usuarias, ya sean miembros de la comunidad
universitaria o externas a la misma.

2.1. Mision

Los servicios administrativos tienen como misién dar soporte a la docencia y la investigacion,
planificando, organizando, coordinando y ejecutando todas las actividades académicas, econdmicas,
técnicas y administrativas que le son requeridas.

2.2. Visién

La Facultad de Educacién aspira a ser un referente en la gestidn de los servicios que se prestan tanto
a la comunidad universitaria como a la sociedad en general, observando un estricto cumplimiento de
las normas aplicables y ejecutando con eficacia los procedimientos de actuacion establecidos para la
consecucién de los objetivos definidos.
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Los servicios administrativos de la Facultad tienen como objetivo adaptarse a los cambios y demandas
de sus usuarios y usuarias, impulsando la puesta en marcha de procedimientos y herramientas acordes
con una gestién en continua transformacion, buscando siempre el maximo aprovechamiento de los
recursos disponibles.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misidn y posibilitar la visidn, el personal técnico, de gestion y de
administracién y servicios de la Facultad de Educacidn se propone realizar el trabajo asumiendo los
siguientes valores:

Calidad en la gestidn, dando respuesta rapida y eficiente a las demandas de las personas
usuarias, en las materias de su competencia

Trabajo en equipo, coordinando su labor con el resto de los centros y servicios de la
Universidad de Zaragoza, asi como con otras administraciones, instituciones o empresas
con las que la Facultad se relaciona en el ejercicio de sus funciones

Adaptacién a los cambios, desde el compromiso propio con la formacidon continua,
promoviendo la introduccién de mejoras en normativas, procedimientos administrativos y
herramientas informaticas y técnicas

Integridad en la relacion con las personas usuarias, entendida como la actuacién ecuanime,
imparcial y no discriminatoria en la prestacidn del servicio

Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible:

4 F"ll"m La Facultad de Educacion manifiesta su compromiso con la Agenda 2030

. y trabaja para alcanzar algunos de sus objetivos y metas, integrandolos
en sus planes y estrategias, haciendo participes de los mismos a todos

futuras profesoras de educacion infantil, primaria y secundaria, entre sus principales

los grupos de interés. Como centro de formacién de futuros profesores 'y

objetivos esta la consecucion de una Educacion de calidad (ODS 4). La actividad de todos
los servicios de la Facultad se orienta a dar soporte administrativo a dicho Objetivo, en
particular respecto a las metas 4.3 Asegurar el acceso igualitario a la formacion superior,
4.4 Aumento de las competencias para acceder al empleo, 4.7 Fomentar la educacion Global
para el Desarrollo Sostenible y, de forma mas directa, a la meta 4.A Mejora de instalaciones
inclusivas y seguras.

Ademas, los diferentes

3 metas: 5.5,5Ay 5B

servicios de la Facultad

prestan especial atencion a
los siguientes objetivos y

3 metas: 8.2, 34y 8.8

metas, tanto en lo referente

I PALJUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOUDAS

3 metas: 9.1, 8.4y 9.C z 3 metas: 16.6,16.7 y 16.10
. =

a los compromisos
adquiridos en esta Carta

como, en general, en el 17 s
LOGRAR

ejercicio de su actividad. @ 1 meta: 1718
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El objetivo busca alcanzar el mas alto nivel de eficacia y eficiencia, en el que prime un uso
racional de los recursos disponibles y la mejora constante de la productividad a través del
uso de nuevas tecnologias [Objetivos 9 Industria, Innovacion e Infraestructura, 11 Ciudades
y Comunidades Sostenibles y 12 Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas]. En una gestion
transparente, que rinda cuentas a la comunidad universitaria y a la sociedad, a través de
los érganos colegiados de gobierno y de los érganos de representacion del estudiantado
[Objetivo 16 Paz, Justicia, Instituciones Sdlidas]. En la busqueda continua de férmulas para
mejorar la comunicacién con profesores y profesoras, estudiantado y personal técnico, de
gestién y de administracion y servicios, asi como con las personas ajenas a la Instituciéon
que se relacionen con la Facultad, particularmente, personal de los centros docentes de
infantil, primaria y secundaria [Objetivo 17 Alianza para lograr los objetivos].

Todo ello, velando para preservar los derechos laborales de los trabajadores y trabajadoras,
la conciliaciéon laboral y familiar, de forma que todo el personal pueda desarrollar su trabajo
en un entorno seguro [Objetivos 5 Igualdad de Género y 8 Trabajo Decente y Crecimiento

Econdmico].

3. Datos identificativos de la Facultad de Educacion

a) Denominacién completa: Facultad de Educacién

b) Responsable administrativo de los servicios objeto de esta Carta y del equipo de trabajo que ha

participado en su elaboracidn, gestion y seguimiento: Susana Casafia Oliver, Administradora de

la Facultad de Educacién

4. Informacion de contacto

a) Direccién postal:
Facultad de Educacion
Calle Pedro Cerbuna, 12
50009 - Zaragoza

b) Ubicacidn, teléfonos y direcciones de correo electrénico:

Servicio/Unidad Ubicacion Teléfono Correo electronico
http://sigeuz.uni

Decanato zar.es/?room=CS | 976761306 |direducz@unizar.es
F.1212.01.130
http://sigeuz.uni admeducz@unizar.e

Administradora zar.es/?room=CS | 976761304 :
F.1212.01.200 2
http://sigeuz.uni

Conserjeria zar.es/?room=CS | 976761301 | csjeducz@unizar.es
F.1212.00.030

Secretaria Facultad:

, educacion@unizar.e
Jefa de Secretaria 876553405 .
Negociado académico (estudios de grado) http://sigeuz.uni 976761336 | acaeducz@unizar.es
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. . . zar.es/?room=CS adaeducz@unizar.e
Negociado administrativo F 1212.01.170 876553385 s
Negociado académico (estudios de master) 976762303 | masterez@unizar.es
http://sigeuz.uni . .
Biblioteca zar.es/?room=CS | 876553389 dbieducz@unizar.e

F.1212.02.140 2

http://sigeuz.uni
Reprografia zar.es/?room=CS | 876553381 |reproedu@unizar.es
F.1212.00.060

Sede departamental:

Departamento de Ciencias de la Educacion http://sigeuz.uni | 976761315 | sed4001@unizar.es
Departamento de Didacticas Especificas zar.es/?room=CS | 976761302 | sed4013@unizar.es
Departamento de Expresién Musical, F.1212.03.670
Plastica y Corporal

976761300 |sed3001@unizar.es

c) Pagina web: http://educacion.unizar.es/

d) Redes sociales: Acceso en pagina web de la Facultad de Educacién y, en concreto:

‘ https://twitter.com/FacultadEducaUZ
9 https://www.facebook.com/facultadeducacionuz/
l@' https://www.instagram.com/facultadeducacionzaragoza/

n\'uuT“he https://www.youtube.com/@facultad educacion unizar

e) Forma de acceso y medios de transporte
Acceso al campus:

e Tranvialinea 1 http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

e Autobuses urbanos: lineas Cil, Ci2, 24, 35, 38, 42, 53
https://zaragoza.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/

e Acceso en bicicleta:
— Dispone de zonas de aparcamiento de bicicletas:
https://oficinaverde.unizar.es/aparcabicis-en-la-uz

— Informacion carril bici:
https://www.zaragoza.es/sede/portal/movilidad/transporte/bicicleta

f) Horario, medios y lugares de atencion al publico

Los horarios de apertura y cierre de edificio e instalaciones, asi como de atencidn al publico figuran en
la siguiente pagina web:

http://educacion.unizar.es/gestion-administrativa/cierre-facultad
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g) Mapa de localizacién:

Coordenadas geograficas: 41238'29" N 02 54'02" O

5. Relacidén de los servicios prestados

5.1. Informacién y atencion a la persona usuaria.
¢ Informacién personalizada (presencial, telefénica y telematica).

¢ Informacién colectiva (tablén oficial, web, correo electrénico, redes sociales, jornadas de
bienvenida).
¢ Registro auxiliar de la Universidad de Zaragoza.

¢ Atencion de tramites a través de Solicit@ https://sede.unizar.es

5.2. Servicios relacionados con la gestion académica

e Admisién a estudios de grado y master y cambio de estudios a grado.

¢ Matricula: gestidn de cita previa, asistencia en automatricula, tramitacién de solicitudes de
permanencia, tiempo parcial y cambio de grupo, control estado becas y fondo social.

e Tutorizacion: colaboracion en las actividades de tutorizacién de estudiantes de nuevo
ingreso, programas tutor, mentor y curso cero.

¢ Expedientes: reconocimiento y transferencia de créditos, adaptacién de planes de estudios,
acceso a menciones, expedicidn de certificados, traslados de expedientes y emisidon de copia
electrénica auténtica.

¢ Evaluacion: actas de examen, tribunales, evaluacion curricular, adelanto de convocatoria.

¢ Movilidad: gestién de programas de movilidad, nacionales e internacionales. Atencidn a
estudiantes IN y OUT, profesores coordinadores e instituciones titulares de los acuerdos.

e Practicas Escolares: gestion de las solicitudes de condiciones especiales y calendarios
adaptados, adscripcién del estudiantado a los centros de practicas, relacion con los centros,
vinculacion de tutores.

* Trabajos Fin de Grado y Fin de Mdster: gestidn de todas las fases del proceso, nombramiento
de tribunales y depésito de trabajos.

¢ Homologacion de Titulos Extranjeros: gestidn de las actividades formativas previas (pruebas
de aptitud, cursos, practicas o trabajos tutelados) indicadas por el MEC para cada
homologacion.

e Titulos Académicos y Suplemento Europeo al Titulo: tramitacién de las solicitudes,
expedicion, entrega y gestion de duplicados.
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* Gestidn de tasas de matricula: seguimiento de precios publicos, pagos, reclamacion de pagos
pendientes, gestién de devoluciones de matricula y liquidacion del seguro escolar.

5.3. Servicios relacionados con la gestion econédmica
¢ Gestidn y seguimiento de la ejecucion del presupuesto asignado. Rendicion de cuentas a la
comunidad universitaria a través del Informe de gestidn econdmica del ejercicio.
¢ Facturacién por los servicios realizados a terceros y alquiler de espacios. Precios publicos.
¢ Gestidon de compras: solicitudes de adquisicidn de bienes y servicios. Atencién a proveedores.
¢ Devolucidn de ingresos.
¢ Inventario de bienes.

5.4. Servicios relacionados con la gestion de personal (PTGAS y PDI)
e Gestion de la jornada y horarios del Personal técnico, de gestidon y de administracién y
servicios.
¢ Gestidon de partes e incidencias de incapacidad temporal.

e Gestidon de permisos para actividades formativas del Personal técnico, de gestion y de
administracién y servicios y permisos y licencias del PDI.

¢ Emisién de certificados para el PDI.
¢ Gestion del plan de ordenacién docente.

5.5. Servicios relacionados con la gestion de recursos materiales y espacios

¢ Control de accesos y gestidn de permisos.
* Apoyo a la docencia: Calendario y horarios de clase, distribucidén y reservas de espacios,
gestidn de recursos de apoyo (material audiovisual e informatico).

¢ Apoyo en la organizacién de actos institucionales, procesos electorales, eventos y alquiler de
aulas.

¢ Control del mantenimiento de los edificios y dependencias, asi como el seguimiento de las
reparaciones y pequefias tareas de mantenimiento.

¢ Gestion del correo postal y actualizacidon de pantallas digitales.

¢ Servicio de reprografia: impresiéon, copia y edicién de documentos de forma presencial y
online.

5.6. Servicios relacionados con la gestion de la calidad

¢ Apoyo técnico y administrativo a equipo de direccién y agentes del sistema de garantia de la
calidad (personal coordinador y érganos colegiados), en el dmbito del sistema de gestién de
calidad de las titulaciones y de los servicios.

e Elaboracidn, seguimiento y actualizacidn de los instrumentos principales del sistema: Carta
de Servicios, informe de seguimiento, mapa de procesos y manual de procedimientos.

¢ Colaboracién con el equipo de direccién en la realizacién de encuestas de satisfaccion
dirigidas a la comunidad universitaria en la Facultad.

¢ Colaboracién con el equipo de direccidn en la elaboraciéon de nuevas normativas.
¢ Elaboracion de nuevos procedimientos, impresos y formularios o mejora de los existentes.
¢ Realizacidn de informes de gestién y rendicion de cuentas.

* Andlisis de las quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas para la adopcién de las medidas
correctoras cuando proceda.

5.7. Seguridad y salud

¢ Control y comunicacién de incidencias en materia de seguridad.

e Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios y revisidn periddica
de los medios de extincién.
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e Participacion en la gestion sostenible de residuos.
* Gestion del botiquin del centro.

6. Derechos de las personas usuarias en relacion con los servicios prestados

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

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

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

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autdnoma, 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 informacidn 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 obtencidn y utilizacion de los medios de identificacion y firma electrénica contemplados en esta
Ley.

h) A la proteccidn 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 Constitucién y las leyes.

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

Las normas reguladoras de los servicios prestados son, con caracter general:

— Ley Organica 2/2023, de 22 de marzo, del Sistema Universitario.

— Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragon.

— Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las
Administraciones Publicas.

— Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

— Proteccion de datos: Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27
de abril de 2016 vy normativa propia de la Universidad de Zaragoza
(https://protecciondatos.unizar.es/, apartado Legislacion)

— Estatutos de la Universidad de Zaragoza.
Normativa de la Universidad de Zaragoza:

— Normativa propia: https://secregen.unizar.es/normativa

— Académica: http://academico.unizar.es/grado-y-master/legislacion/legislacion

— Econdmica: http://vgeconomica.unizar.es/normativattpropias

— Gestidn de personal:
o PDI: https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pdi/normativa-y-procedimientos-

pdi/normativa-y-procedimientos

o PAS: https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pas/normativa-y-procedimientos-

pas/normativa-y-procedimientos-pas

— Gerencia:https://www.unizar.es/institucion/gerencia/normativa-acuerdos-y-procedimientos
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— Biblioteca: https://biblioteca.unizar.es/conocenos/normativa

Normativa propia de la Facultad de Educacion:

—  https://educacion.unizar.es/ (apartado Normativa)

8. Formas de participacion de las personas usuarias

La valoracidn de los servicios prestados puede efectuarse por las siguientes vias:
a) Quejas, sugerencias y felicitaciones:

e Procedimiento de presentacidon de sugerencias, quejas y felicitaciones en sede electrénica:
https://sede.unizar.es

e Mediante el impreso disponible en el Centro de Informacién Universitaria €H:
https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones

e Através del registro electronico: https://regtel.unizar.es/

e Enviode correo electrénico a la direccidn correspondiente recogida en el apartado 4 b) de esta
Carta.

e Através de las redes sociales de la Facultad.

e Contactando con la defensora universitaria:
https://defensoruniversitario.unizar.es/solicitudes-quejas-y-sugerencias

b) Mediante la realizacién de encuestas

e Encuestas de satisfaccidn: http://encuestas.unizar.es/

e Encuestas para la valoracién de los compromisos de satisfaccidon adquiridos en esta Carta u
otras encaminadas a la mejora de los servicios, realizadas por la Facultad de Educacion.

c) A través de los y las representantes del estudiantado: participacion en drganos colegiados vy
reuniones periddicas de dichos representantes, mantenidas con responsables administrativos:
administradora, jefa de secretaria y encargado de conserjeria.

9. Entrada en vigor

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

1Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Los compromisos de calidad asumidos en esta Carta son los que figuran en la tabla.

1. Dar respuesta a las consultas formuladas por correo electrénico, en el plazo maximo de 2 dias
laborables, salvo que se requiera informe externo

2. Realizacién de al menos una encuesta por curso académico para comprobar el nivel de
satisfaccion del estudiantado con la informacién administrativa recibida

3. Tramitacidn de las solicitudes de titulos y expedicidn de certificaciones académicas, asi como las
certificaciones de superacion cursos de formacion en el plazo maximo de 3 dias laborables, a partir
de la solicitud o de la recepcidn de los listados, en el caso de cursos de formacién

4. Incorporacién al expediente académico de los créditos reconocidos, en el plazo de 5 dias
laborables desde la fecha de pago
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10.
11.

12.

Tramitacién de las solicitudes de devolucidén de ingresos en el plazo de 10 dias laborables desde
su recepcién (en el caso de pagos realizados por domiciliacidn, contados a partir del cierre de la
remesa de domiciliacion)

Realizar el pago de los bienes adquiridos o de los servicios solicitados, a contar desde el registro
de la correspondiente factura en Universitas XXI, en un plazo inferior a 30 dias (establecido por
normativa)

Tramitar las compras en un maximo de 4 dias laborables (Gestidn de compras: adquisicion de
bienes y servicios. Proveedores internos y externos)

Expedicién de certificados en el plazo maximo de 3 dias laborables, desde su solicitud.

Mantener en las mejores condiciones posibles las dependencias, espacios y equipamientos del
centro, prestando una especial atencién a los dedicados a la docencia

Resolver las solicitudes de espacios en un plazo maximo de 2 dias

Implantaciéon, revisién y modificacion de los protocolos de actuacién en situaciones de
emergencia, con especial atencién a los que impliquen la evacuacion del edificio

Grabacion, ediciéon y retransmision de diversos eventos que promueva la Facultad, vy
cumplimiento de los plazos acordados con el cliente
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Servicio

Grupos/ de

Compromiso

Indicador

Frecuencia

Estandar de

Responsable y

prestado

interés

de medicién

calidad

observaciones

Informacién | Todos Dar respuesta a las consultas Porcentaje de consultas Mensual 95% Administradoray
y atencién al formuladas por correo formuladas a través de Secretaria de la Facultad
usuario electrdénico, en el plazo maximo | correo electrénico

de 2 dias laborables, salvo que resueltas en un plazo

se requiera informe externo igual o inferior a 2 dias. |
Informacién | Estudiantado | Realizacién de al menos una Nivel de satisfacciéon Curso Nivel de Administradora y Jefa de
y atencion al encuesta por curso académico académico satisfaccion Secretaria
usuario para comprobar el nivel de > 3,75 puntos

satisfaccion del estudiantado sobre 5 s 16 e,

con la informacién L.ﬂl ¥l

administrativa recibida
Gestion Estudiantado | Tramitacion de las solicitudes % titulos y certificaciones | Mensual 95% Jefa de Secretaria y Jefe
Académica y personas de titulos y expedicion de emitidas en plazo de Negociado

egresadas certificaciones académicas, asi Administrativo

como las certificaciones de

superacién cursos de formacién

en el plazo maximo de 3 dias

laborables, a partir de la

solicitud o de la recepcién de

los listados, en el caso de cursos

de formacion
Gestion Estudiantado | Incorporacién al expediente % de las solicitudes Semestral 95% Jefa de Secretaria
Académica académico de los créditos tramitadas en plazo

reconocidos en el plazo de 5
dias laborables desde la fecha
de pago
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Servicio

Grupos/ de
interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicidn

Estandar de
calidad

Responsable y
observaciones

prestado

Gestion Estudiantado | Tramitacién de las solicitudes % de las solicitudes Trimestral 95% Jefa de Secretaria y Jefe
Académica Y personas de devolucién de ingresos en el | tramitadas en plazo de Negociado
usuarias plazo de 10 dias laborables Administrativo
externas desde su recepcidn (en el caso
de pagos realizados por
domiciliacion, contados a partir
del cierre de la remesa de
domiciliacién)
Gestion PTGAS, Realizar el pago de los bienes % de facturas abonadas Trimestral 90% Administradora, Jefe de
Econdmica terceros adquiridos o de los servicios antes de 30 dias Negociado Administrativo

solicitados, a contar desde el
registro de la correspondiente
factura en Universitas XXI, en un
plazo inferior a 30 dias
(establecido por normativa)

y Jefes de Negociado
Departamentos.

Observacion: siempre que
exista disponibilidad
presupuestaria,
atendiendo a su
condicién de que sea un
pago de caracter
descentralizado y no
existan circunstancias
ajenas que lo impidan,
como la no reposiciéon de
fondos en tiempo y forma
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Servicio

prestado

Grupos/ de
interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicidn

Estandar de
calidad

Responsable y
observaciones

Gestion
Econémica

PDI, PTGAS

Gestion de compras:
adquisicion de bienes y
servicios. Proveedores internos
y externos.

Tramitar las compras en un
maximo de 4 dias laborables.

Tiempo medio
tramitacion

Trimestral

80%

Administradora, Jefe de
Negociado Administrativo
y Jefes de Negociado
Departamentos

Observacion:

maximo de 4 dias
laborables, siempre y
cuando no suponga la
presentacién de una
solicitud a la Comision de
Compras
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Servicio

prestado

Grupos/ de
interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicidn

Estandar de
calidad

Responsable y
observaciones

a los dedicados a la docencia

0, seguridad,
UPRL, etc.

Gestion de PDI, PTGAS Expedicién de certificados en el | Tiempo medio Mensual 95% Administradora, Jefe de
Personal plazo maximo de 3 dias tramitacién Negociado de Asuntos
laborables, desde su solicitud. Administrativos, Jefes de
Negociado de
Departamentos
Observacion: 3 dias,
siempre que no existan
causas ajenas que lo
impidan; o bien implique
recabar datos de forma
manual (certificados
tutorizacién alumnos).
Gestidn de Estudiantado | Mantener en las mejores N2 de revisiones Anual Seguimiento Administradora,
recursos , PTGAS, PDI | condiciones posibles las dela Encargado Conserjeria
materialesy | y personas dependencias, espacios y deficiencias
servicios usuarias equipamientos del centro. comunicadas a
externas Prestando una especial atencion Mantenimient
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Servicio

Grupos/ de
interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicidn

Estandar de
calidad

Responsable y
observaciones

prestado

Gestion de Estudiantado | Resolver las solicitudes de N¢ de solicitudes Anual 90% Administradora,
recursos , PTGAS, PDI | espacios en un plazo maximo de | resueltas en plazo Encargado Conserjeria
materialesy | y personas 2 dias
servicios usuarias L
externas
Seguridad y Estudiantado | Implantacién, revisiény Seguimiento de los Anual Subsanacién Administradora,
Salud , PTGAS, PDI | modificacion de los protocolos informes emitidos por la de al menos Encargado Conserjeria
de actuacién en situaciones de UPRL una
emergencia, con especial deficiencia
atencién a los que impliquen la respecto a
evacuacion del edificio informe
anterior
Laboratorio PDI Grabacion, edicidony Nivel de satisfacciéon Anual Nivel de Técnico especialista de

Medios
Audiovisuale
s

retransmisidn de diversos
eventos que promueva la
Facultad. Cumplimiento de los
plazos acordados con el cliente

satisfaccion

2 3,75 puntos
sobre 5

en encuesta
de
satisfaccion.

Medios Audiovisuales
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IIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

La Facultad de Educacién dispone de mecanismos diversos y eficaces para la difusién de su Carta de Servicios,
de las acciones de mejora previstas y del seguimiento de su grado de cumplimiento:

1. Comunicacion interna

a) Presentacién de la Carta e informacion de las sucesivas actualizaciones en Junta de Facultad.

b) Comunicacién por correo electrénico a toda la comunidad universitaria de la Facultad (estudiantes,
PTGASy PDI).

c) Publicacidn en los expositores electréonicos ubicados en los edificios de la Facultad (mupis)

d) Comunicacion a través del boletin de la Facultad, ieducacién.

2. Comunicacion externa

a) Publicacidon en la pagina web educacién.unizar.es como noticia destacaday su simultanea colocacién
en el apartado de calidad.

b) En las redes sociales de la Facultad, citadas en el apartado 4 d) de esta Carta.

c) A través de la pagina de la Inspeccion General de Servicios:
https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/cartas-de-servicios

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

La deteccién de incumplimientos en los compromisos adquiridos puede realizarse como consecuencia de la
presentacion de una queja o reclamacién o en el proceso de seguimiento de la Carta por la Comisién de
Calidad del centro.

En el primer caso, el andlisis y, si procede, subsanacion, se adecuara a lo previsto en el apartado V de esta
Carta.

En el segundo caso, seguimiento de la Carta, la Comisidon valorara los motivos del incumplimiento y pondra
en marcha las medidas correctoras que procedan, segun se trate de una errdnea definiciéon del compromiso,
de los indicadores o del plazo previsto para su cumplimiento.

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 Electrénica de la
misma), establece los siguientes medios para la formulacidn de sugerencias y quejas:

— Através de la Sede Electrdnica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).

— A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-CIU
(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones).

Se dara respuesta a la persona interesada en un plazo maximo de cinco dias laborables desde la presentacidn
de la reclamacidn o sugerencia.

Ademas, la persona interesada dispone de las siguientes opciones para presentar sus sugerencias y quejas:
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- Defensoria universitaria, contemplada en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de
Zaragoza, atenderd aquellas sugerencias o quejas sobre disfunciones, irregularidades o carencias detectadas
en el funcionamiento del servicio:

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

- Mediante correo electrénico dirigido a cualquiera de las direcciones electrdnicas institucionales de que
dispone la Facultad de Educacién, ya sefialadas en el apartado 4 d) de esta Carta.
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