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El Plan de Calidad de la Gerencia 2013-2015 establece como objetivo general “avanzar en una organizacién
eficiente”. Para avanzar en esa direccién el Plan incluye, entre otras, acciones concretas como:

- establecer una metodologia unica y mecanismos basicos para la elaboracién de cartas de servicios en la
unidades

- elaborar cartas de servicios en unidades y servicios

En ese contexto, las cartas de servicios son instrumentos que posibilitan el avance hacia una administraciéon
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 sistemética en la gestién y contribuyen a la consolidacién de
una cultura de mejora continua.

En esta publicacion se recogen las primeras cartas elaboradas conforme la guia previamente aprobada, por
los diferentes grupos de trabajo constituidos al efecto y que han sido aprobadas por el Comité de Calidad de
la Gerencia y el Consejo de Direccién de la Universidad.

Las cartas aprobadas hasta la fecha son:

. BUZ (Biblioteca de la Universidad de Zaragoza)

«  CMU Pablo Serrano

«  CMU Pedro Cerbuna

«  CMU Ramén Acin

«  EINA (Escuela de Ingenieria y Arquitectura)

«  Escuela Politécnica Superior

«  Gabinete de Imagen y Comunicacién

« ICE (Instituto de Ciencias de la Educacién)

«  Servicio de Planificacion Académica. Seccién de Formacién Permanente y Titulos
«  Servicio de Planificacién Académica. Seccién de Grado y Master
«  Servicio de Mantenimiento

. Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion

«  Servicio de Publicaciones

. UEZ (Universidad de la Experiencia)

«  Unidad Administrativa. Campus de Huesca

«  Unidad Administrativa. Campus de Teruel

«  Unidad de Calidad y Racionalizacion
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I. CARTA DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La biblioteca universitaria ha sido recientemente definida por REBIUN(1) como “un centro de recursos para el
aprendizaje, la docencia y la investigacién y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestién
de la Universidad/Institucién en su conjunto. La biblioteca tiene como misién facilitar el acceso y la difusion
de los recursos de informacién y colaborar en los procesos de creacién de conocimiento a fin de contribuir a
la consecucion de los objetivos de la universidad/institucionales, realizando las actividades que esto implica
de forma sostenible y socialmente responsable.”

En el caso de la Universidad de Zaragoza, cuenta, como la propia universidad, con una estructura distribuida
en 19 bibliotecas de centro y campus, ademas de la Direccion y los servicios centrales, y de una serie de
bibliotecas adscritas por convenio con otras instituciones.

La Biblioteca ha sido pionera en la Universidad de Zaragoza en aplicar una metodologia de gestién basada en
la mejora continua; de ahiel proceso inicial de autoevaluacion, iniciado en 2004 cuyas consecuencias han sido:
el primer Plan de Acciones de Mejora y los sucesivos planes estratégicos (2); la obtencién de certificaciones
de calidad, inicialmente el sello ISO 9001 en la Biblioteca Hypatia de Alejandria en 2006, seguido del Sello
EFQM 400+ para toda la Biblioteca en 2011, renovado en 2013. Asimismo, desde 2012 pertenece al Club
Empresa 400 del Instituto Aragonés de Fomento (IAF), convirtiéndose en 2013 en una de las organizaciones
fundadoras del Sello de Excelencia Aragén Empresa.

La primera carta de servicios de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ) se elaboré en 2005, en
el marco del Plan Estratégico de Gerencia: estrategia 2.2.1: Elaboracion de cartas de servicio. En 2008 fue
revisada tanto para introducir mejoras en los compromisos de calidad como para adaptarla a la, entonces,
recién publicada Norma UNE 93200:2008, Carta de Servicios. Requisitos, sobre la que se basa la presente
Carta de Servicios, que surge del Plan de Calidad de la Gerencia, Accion 4.2.1. Elaborar cartas de servicios en
unidades y servicios.

1 Definicién aprobada en la XXI Asamblea de REBIUN, Zaragoza, noviembre, 2013
2 Actualmente en vigor el Il Plan Estratégico, 2013-2016.

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

El lema adoptado para el actual Plan Estratégico de la BUZ, “Una red a tu servicio”, sintetiza las ideas que
subyacen en la Misién y Vision de la Biblioteca, al subrayar su caracter unitario y, a su vez, distribuido, asi
como las ideas de colaboracién y de un servicio que atiende a cada colectivo de la comunidad servida de una
manera individualizada, en funcién de sus necesidades y demandas.

2.1. Mision

El Articulo 188 de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza sefiala como misién de la Biblioteca “la
conservacion, el incremento, el acceso y la difusion de los recursos de informacion, asi como la colaboracién
en los procesos de creacién del conocimiento a fin de contribuir a la consecucién de los objetivos de la
Universidad. La Biblioteca gestiona los diferentes recursos de informacién, con independencia del concepto
presupuestario y del procedimiento con el que hayan sido adquiridos o de su soporte material o ubicacién.”

2.2. Objetivos

Lared de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza garantiza un servicio de calidad en todos los dmbitos de
actividad universitaria, lo que se condensa en los siguientes objetivos estratégicos:

I. Atender las demandas de todos los usuarios y estudiar sus necesidades, a fin de identificar los posibles
cambios en sus expectativas.

II. Reconocer la formacién como actividad nuclear de la Biblioteca y como eje del desarrollo profesional.

[II. Desarrollar herramientas y procedimientos que permitan la plena incorporacién de colecciones y servicios
digitales a la Biblioteca.
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IV. Aprovechar la experienciay conocimientos acumulados en la Biblioteca, impulsando un marco organizativo
mas abierto y flexible.

Para ello, la Biblioteca se hace portadora de los valores especificos que son propios de las bibliotecas y de la
profesion bibliotecaria en el mundo actual, que pueden resumirse en:

. Orientacidn al usuario, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas.

Il. Compromiso con la mejora continuada como método de lograr unos servicios de calidad.

I1I. Cooperacién, coordinacion y trabajo en equipo como herramientas para lograr mas cohesién y alcance.
IV. Apuesta por el desarrollo sostenible como medio para alcanzar una mayor eficiencia y eficacia, dentro de
un criterio de responsabilidad social y respeto al medio ambiente.

V. Gestion y aplicacion de la innovacion en la busqueda de mejor servicio.

VI. Formacién permanente que garantice la competencia profesional y una mayor capacidad de respuesta a
los retos y necesidades actuales.

3. Datos identificativos de la BUZ

- La Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ), es un servicio universitario adscrito al Vicerrectorado de
Politica Cientifica.
- El Director de la BUZ, Ramon Abad es el responsable de este servicio.
« Estructura:
« Servicios Centrales: coordinan los procesos y servicios de las bibliotecas. También ofrecen algunos
servicios directamente a los usuarios.
- Bibliotecas de Centros: proporcionan servicios directamente a los usuarios.
- Bibliotecas adscritas por convenio: Biblioteca CAl-Universidad, Centro de Documentacion Europea
(CDE).
« El Comité de calidad de la BUZ (buz.calidad@unizar.es) gestiona el sistema de calidad de la biblioteca,
basado en el modelo de excelencia EFQM, e impulsa la mejora continua.
« Comisiones:
- Comision de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza
« Comision Técnica
- Comisiones de usuarios de los centros
- Normativa especifica de la BUZ: véase apartado 7 Normativa reguladora.
« Subcomisiones y grupos de trabajo para el desarrollo de lineas estratégicas y acciones de mejora.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direcciones, teléfonos, planos y medios de transporte publicos.

SERVICIOS CENTRALES

Campus Plaza Paraiso. Edificio Paraninfo
Plaza Basilio Paraiso, 4. 50005-Zaragoza

Direccion de la BUZ http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=31
Tel. (+34) 876 554734 - buz@unizar.es

Coordinacion de Calidad http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=31
Tel. (+34) 876 554719 buz.calidad@unizar.es

Unidad de Gestion de Servicios (Suscripciones) | http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=30
Tel. (+34) 876 554716 buzpp@unizar.es
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SERVICIOS CENTRALES

Campus Plaza Paraiso. Edificio Paraninfo
Plaza Basilio Paraiso, 4. 50005-Zaragoza

Unidad de Procesos y Automatizacion http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=29
Tel. (+34) 976 762211 - auto.buz@unizar.es

Unidad de Gestion de la Informacién Cientifica | http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=28
Tel. (+34) 976 761331- cdc@unizar.es

Centro de Documentacion Europea http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=10

(+34) Tel. 976 761486- - deurop@unizar.es

Biblioteca General http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=16
Tel. (+34) 876 554704 - bibgral@unizar.es

Ubicacién provisional de las colecciones (hasta su traslado definitivo al Paraninfo):
Campus Plaza San Francisco. Biblioteca Maria Moliner.
C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza. Tel. 976 761 854

Biblioteca CAl-Universidad
Campus Plaza San Francisco.
C/Serrano Sanz, 10-12. 50009 Zaragoza.

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=33
Tel. (+34) 876 553621 bibcaiuz@unizar.es

BIBLIOTECAS DE CENTRO

ZARAGOZA

Biblioteca Biomédica Campus Plaza San Francisco

C/ Domingo Miral, s/n. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 554450
http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=18 bibeucs@unizar.es

(Facultad de Ciencias de la Salud)

Campus Plaza San Francisco

Aulario B (Biblioteca)

C/ Domingo Miral, s/n. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 554468

Biblioteca Biomédica (Facultad de Medicina) biblmed@unizar.es

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=13 Campus Plaza San Francisco

Aulario A (Hemeroteca)

C/ Domingo Miral, s/n. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 554427
biblmed@unizar.es
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BIBLIOTECAS DE CENTRO

Biblioteca de la Facultad de Ciencias

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=19

Campus Plaza San Francisco

Edificio D (Fisica y Quimica)

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 976 762028
bibcienz@unizar.es

Campus Plaza San Francisco

Edificio C (Geoldgicas)

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 551060
biblogeo@unizar.es

Campus Plaza San Francisco

Edificio B (Matematicas)

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 553265
circu340@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Sociales y
del Trabajo

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=20

Campus Plaza San Francisco

C/ Violante de Hungria, 23. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 554515

bibsociz@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Derecho

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=12

Campus Plaza San Francisco

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 553633
bibdere@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Economia y
Empresa “Ignacio Jordan de Asso”

Campus Paraiso
http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=11
Campus Rio Ebro
http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=21

Campus Plaza Paraiso

Po Gran Via, 2. 50005 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 554605
circus60@unizar.es

Campus Rio Ebro. Edificio Lorenzo Normante.
C/ Maria de Luna, s/n. 50018 Zaragoza.

Tel. (+34) 976 762 699

bibemp@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Educacion

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=26

Campus Plaza San Francisco

C/ San Juan Bosco, 7. 50009 Zaragoza.*
Tel. (+34) 876 553391.
bibeducz@unizar.es

*Préximo traslado a Pedro Cerbuna, 12.
50009 Zaragoza
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BIBLIOTECAS DE CENTRO

Biblioteca de la Facultad de Filosofia y Letras
“Maria Moliner”

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=27

Campus Plaza San Francisco

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 976 762676
bibfiloz@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Veterinaria

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=14

Campus de Veterinaria

Avda. Miguel Servet, 177. 50013 Zaragoza.

Tel. (+34) 876 554180
bibvetez@unizar.es

Biblioteca de la Escuela de Ingenieria y
Arquitectura (EINA) “Hypatia de Alejandria”

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=9

Campus Rio Ebro. Edificio Betancourt
C/ Maria de Luna, 5. 50018 Zaragoza.
Tel. (+34) 876 555256
hypatia@unizar.es

Biblioteca del Centro Universitario de Lenguas
Modernas

http://culm.unizar.es/biblioteca

Campus Plaza San Francisco

Edificio Interfacultades, 62 planta

C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza.
Tel. (+34) 976 761032

HUESCA

Biblioteca de la Escuela Politécnica Superior

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=15

Campus de Huesca

Ctra. Cuarte, s/n. 22071 Huesca.
Tel. (+34) 974 239307
bibepsh@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Humanas
y de la Educacion

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=24

Campus de Huesca

C/ Valentin Carderera, 4. 22003 Huesca.

Tel. (+34) 974 239353
bibfche@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la Salud
y del Deporte

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=22

Campus de Huesca

Plaza Universidad, 3. 22002 Huesca.
Tel. (+34) 974 239397
bibfsd@unizar.es

Biblioteca de la Facultad de Empresa y Gestion
Publica

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=23

Campus de Huesca

Plaza Constitucion, s/n. 22001 Huesca.
Tel. (+34) 974 239374
bibfegp@unizar.es

TERUEL

Biblioteca del Campus de Teruel

http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=25

Campus de Teruel

Ciudad Escolar, s/n. 44003 Teruel.
Tel. (+34) 978 618109
biteruel@unizar.es
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b) Horarios:
Con caracter general, las bibliotecas de centro y la Biblioteca General abren al publico con el siguiente horario:

- Periodo lectivo: Lunes a viernes, de 8:15 a 21:15 h, ininterrumpidamente
Las Unidades y Servicios ubicados en el edificio Paraninfo abren de 8:15 a 15:00 h
- Periodo no lectivo: Lunes a viernes de 8:15 a 13:30 h.

Horarios especiales: Las bibliotecas Maria Moliner (Filosofia y Letras) y la Biblioteca de la Facultad de
Economia y Empresa. Campus Paraiso (Ignacio Jordan de Asso) cierran a las 21:30

5. Relacion de los servicios prestados en la BUZ

ESPACIOS Y EQUIPAMIENTOS PARA LA DOCENCIA, EL APRENDIZAJEY LA INVESTIGACION
Ofrece el uso de espacios y equipamientos adecuados para el estudio, el aprendizaje y la investigacion.

Medios para la prestacién del servicio:
- Presencial dentro de los horarios establecidos
- Salas de lectura de las bibliotecas
- Salas de trabajo en grupo previa reserva (informacién en la web)
- Cabinas de investigacion
- Uso de equipamiento informatico disponible en las bibliotecas de la BUZ
- Red WIFI
- Medios reprogréficos

COMUNICACION
Ofrece informacién de interés para los usuarios sobre la biblioteca, sus servicios, recursos y actividades, y
canaliza las opiniones y demandas de los usuarios.

Medios para la prestacion del servicio:
- Listas de distribucion (correo-e)
- Redes sociales
- Pagina web (Seccién Noticias, guias, tutoriales...)
- Sugerencias
- Medios de comunicacién, tanto internos como externos

GESTION DE LA COLECCION: BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA
Proporciona la bibliografia recomendada para las asignaturas de las titulaciones a través de una herramienta
que permite interactuar con el catdlogo de la BUZ.

Canal de solicitud y medios para la prestacion del servicio:
- Base de Datos de Bibliografia Recomendada (BR), en interaccién con el Catélogo de la BUZ
- Formulario electrénico

GESTION DE LA COLECCION: RECURSOS PARA LA INVESTIGACION
Forma y mantiene colecciones de alto valor cientifico para la labor investigadora, y proporciona servicios de
apoyo a la gestion de la investigacion.

Canal de solicitud y medios para la prestacion del servicio:
- Comunicacion directa con los usuarios
- Comisiones de usuarios
- Desideratas
- “Portal del investigador”en la pagina web

ACCESO AL DOCUMENTO (Préstamo interbibliotecario y fotodocumentacion).
Facilita el acceso a los documentos (originales o copias) necesarios para la docencia y la investigacion que la
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Biblioteca no posee en su coleccion.

Canal de solicitud y medios para la prestacién del servicio:
- Formulario electrénico
- Directamente en las bibliotecas de las Facultades de Medicina, Ciencias de la Salud, Ciencias Humanas
y de la Educacion, Derecho y Filosofia y Letras*

* Sélo préstamo de originales

REFERENCIA GENERAL Y ESPECIALIZADA
Da respuesta a las consultas de informacion general y especializada de forma presencial, por teléfono o
electroénica.

Canal de solicitud y medios para la prestacién del servicio:
- De forma presencial en las bibliotecas de cada Centro
- En la pagina Web de la BUZ mediante: “Mostrador de Ayuda” http://biblioteca.unizar.es/mostrador
- Teléfono, correo-e

FORMACION DE USUARIOS. FORMACION BAJO DEMANDA

Se ofrece formacion en respuesta a la demanda de un grupo de usuarios especifico para dar a conocer los
servicios y recursos de la biblioteca, y proporcionar a los usuarios autonomia para buscar, gestionar y utilizar
la informacién, mediante habilidades y competencias informacionales.

Canal de solicitud:
- A través de un formulario electrénico en la pagina web de la BUZ
- Personalmente, en las bibliotecas de centro de la BUZ

Medios para la prestacion del servicio:
- Cursos presenciales
- Cursos virtuales
- Tutoriales

FORMACION EN COMPETENCIAS INFORMACIONALES
Se ofrece formacién en competencias y habilidades para el acceso y uso de la informacién integrada en los
programas académicos docentes de grado, master y doctorado como una competencia transversal.

Canal de solicitud y medios para la prestacién del servicio:
- Matriculacién directa en las ensefianzas correspondientes de grado, master y doctorado
- Medios tecnolégicos: plataforma del Anillo Digital Docente, pagina web de la BUZ, infraestructuras e
instalaciones de los Centros de la UZ y materiales multimedia preparados por el personal de la BUZ

CONSULTA EN SALA
Posibilita la consulta en las dependencias de la biblioteca de cualquier documento y/o recurso integrado en
su coleccion.

Canal de solicitud y medios para la prestacién del servicio:
- Fondos en libre acceso: el usuario dispone libremente del documento
- Fondos de depésito cerrado: a través del mostrador de préstamo
- Recursos electrénicos: a través de ordenadores u otros dispositivos electrénicos

USO DE COLECCIONES. PRESTAMO

Permite un servicio agil de préstamo con recepcién y devolucién de documentos de la BUZ en cualquiera
de sus bibliotecas, y también ofrece servicios personalizados online a través de “Mi cuenta de Usuario”
(renovaciones, reservas, historial de préstamos).

Canal de solicitud
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- Presencial, en los mostradores de préstamo
- Por teléfono, Unicamente las reservas y renovaciones
- Online a través de Mi cuenta de usuario

Medios para la prestacion del servicio:
- Catalogo Roble (Millennium circulacién)
- Cuenta de usuario (en la pagina web de la BUZ)

CONSULTA DE COLECCIONES: ACCESO ONLINE
Ofrece y facilita herramientas para el acceso, a través de Internet, a los recursos y servicios electrénicos, tanto
propios como suscritos por la BUZ.

Canal de solicitud y medios para la prestacién del servicio:
- Desde cualquier ordenador con conexion a Internet se ofrece el acceso a los recursos y a la pagina web
de la BUZ.
- Para recursos contratados por la Universidad es necesaria la identificacion como miembro de la
Comunidad Universitaria.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos (art. 39 del Reglamento de la BUZ)

a) Acceder en condiciones razonables a las colecciones bibliogréficas y documentales y a los servicios de la
Biblioteca.

b) Disponer de los espacios y medios necesarios para el desarrollo de las actividades individuales y de grupo
relacionadas con el estudio, la ensefianza y la investigacién.

¢) Recibir la formacién necesaria para la utilizacién de los recursos y servicios de la Biblioteca.

d) Recibir una atencién eficiente y correcta por parte del personal de la Biblioteca.

e) Estar informados de las novedades y cambios que se produzcan en la Biblioteca en aquellos asuntos que
les afecten.

f) Tener garantizada la privacidad de los datos personales proporcionados para la obtencion del carné de
usuario asi como del uso que hagan de las colecciones y servicios de la Biblioteca.

g) Participar activamente en los asuntos relacionados con la Biblioteca a través de los canales institucionales
disponibles al efecto.

Deberes (art. 40 del Reglamento de la BUZ):

a) Respetar la integridad y estado de las instalaciones, los equipos y los fondos bibliograficos y documentales
de la Biblioteca, utilizdndolos para los fines que le son propios.

b) Mantener una actitud correcta y civica que permita el funcionamiento éptimo del servicio y el ejercicio de
los derechos de los demds usuarios.

¢) Cumplir las indicaciones del personal y la normativa que regula el uso de las instalaciones, colecciones y
servicios de la Biblioteca.

d) Cumplir la legislacién vigente en materia de propiedad intelectual y licencias de uso de los recursos
disponibles.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan.

Normas de caracter general

Ambito estatal

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal, y Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Histérico Espaiol, y Real Decreto 111/1986, de 10 de enero, de
desarrollo de la ley.

« Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, el libro y las bibliotecas, y Real Decreto 2063/2008, de 12 de
diciembre, que desarrolla la ley.

«Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

- Ley 25/2007, de 18 de octubre, de conservacién de datos relativos a las comunicaciones electrénicasy a las
redes publicas de comunicaciones.
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«Ley 14/2011, de 1 de junio, de la ciencia, la tecnologia y la innovacion.

« Real Decreto 582/1989, de 19 de mayo, por el que se establece el Reglamento de Bibliotecas Publicas del
Estado y del Sistema Espafiol de Bibliotecas.

« Real Decreto 1164/2002, de 8 de noviembre, que regula conservacién del patrimonio documental con valor
histérico, el control de la eliminacién de otros documentos de la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos y la conservacién de documentos administrativos en soporte distinto al original.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
« Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado.

« Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Propiedad Intelectual, modificado por la Ley 23/2006, de 7 de julio.

Ambito autonémico

« Ley 8/1986, de 19 de diciembre, de Bibliotecas de Aragén.

« Ley 3/1999, de 10 de marzo, de Patrimonio cultural de Aragén.

+ Orden de 7 de octubre de 2010 por la que se regula el procedimiento telematico de presentacion de quejas
y sugerencias sobre los servicios publicos (Departamento de Presidencia, BOA 27 octubre 2010, nim. 210).

Normas propias de la UZ

- Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
Decreto 27/2011, de 8 de febrero.

« Acuerdo de la Comision de Doctorado de 11 de mayo de 2005, para facilitar el acceso a las tesis doctorales
leidas en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 29 de marzo de 2007, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento del Archivo Universitario.

«Acuerdo de 4 dejulio de 2007, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de la Biblioteca
Universitaria de Zaragoza.

« Acuerdo de 11 de septiembre de 2014, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los
Trabajos Fin de Grado y de Fin de Master en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 29 de abril de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, sobre el acceso
abierto al conocimiento (BOUZ 4-13, 9 de mayo).

Normativa especifica de la BUZ

« Normativa de Préstamo de la BUZ aprobada en noviembre de 2007, y modificada en octubre de 2012
(altima correccion).

- Normas de uso del Fondo Antiguo de la BUZ, aprobadas en Comision Técnica de la BUZ, en febrero de 2011.

8. Formas de participacion del usuario

- Presentacion de sugerencias, quejas, reclamaciones (véase apartado V)
« Mostrador de Ayuda (http://biblioteca.unizar.es/mostrador/)

« Encuestas de satisfaccion

- Comisiones de Usuarios

« Comision de la BUZ

- Redes sociales y otras herramientas 2.0

Durante la vigencia de la Carta de servicios puede participar por correo electrénico enviando sus sugerencias
a buz.calidad@unizar.es

9. Fecha de entrada en vigor
Fecha de publicacién en el BOUZ

Vigencia: se revisardn minimo cada dos aios, aunque existe la posibilidad de revision anual tras el informe
de resultados.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

asistentes /
participantes
en las activida-
des culturales
y de extension
bibliotecaria

en general
organizadas por
laBUZ

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS::svTI:II)% Gr:x;gé:sl) E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Proporcionar Satisfaccion Anual Grado de
los espacios y de los usua- satisfaccion
equipamientos | rios con las de 4 sobre 5
necesarios para | infraestructu- en equipa-
satisfacer la rasy equipa- mientos e
demanda. mientos de las infraestructu-
. ibli ras BUZ
Espacios y equi- Cor'nunl’dac'i Eguogecas de 258U Compro-
pamientos para Universitaria misos
la docencia, el | Usuarios compar-
aprendizajey la | autorizados Proporcionar Cumplimiento Anual 100 % de ac- | tidos con
investigacion informacion ac- | de la actuali- tualizacion de | el Centro
tualizada delos | zacion de la la informacion
equipamientos | informacion
disponibles en
cada una de las
bibliotecas.
Informar Porcentaje de
puntualmente a | actividades
A Anual
los usuarios de | externas orga-
las novedades, | nizadas por la
actividades, BUZ que han
recursos de la sido recogidas
biblioteca en los medios
Aumentar,0al - I'i e de Anual
menos, mante- impacto de
ner, los ‘nlve.l’es laBUZ en las
de ﬁdehzacnon redes sociales
y/o impacto de
Comunidad laBUZ en las
universitaria redes sociales,
Comunicacién | Sociedad en facilitando
general el feedback Media anual Anual
constante de los | de asistentes a
usuarios las actividades
organizadas
Aumentar el por la BUZ por
numero de actividad
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSI‘:E:SV'I'IISII)% Gl}ltlj:lci)é:s? E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Facilitar a los Porcentaje de Anual 95%
estudiantes de | asignaturas
grado el acceso | de grado con
ala bibliografia | la bibliografia
bésica recomen- | bésica dis-
Gestion de dada para todas | ponible enla
o, sus asignaturas. | base de datos
la coleccién: de BR
bibliografia Estudiantes
recomendada | pp| Uz Porcentaje de Anual 90% Com-
(BR) la bibliogra- promiso
fia basica compar-
recomendada tido con
adquirida'y el Centro
disponible en
la BUZ
Adecuar los Grado de sa- Bienal Gradodesa- | Am-
recursos tisfacciéon con tisfaccion de | pliarla
disponibles a los recursos 3,5 sobre 5 encuesta
las necesidades | de investiga- PDl a los
PDIUZ de las lineasde | ciénen las masteres
) investigacién en | encuestas al y CUrsos
Gestion de Estudiantes curso. PDI, estudian- doctora-
la coleccion: master UZ tes de master do
recursos para la | stydiantes y doctorado. Mensual 80% lo
nvestigacion | doctorado UZ considera il
Grado de
Actualizacién utilidad del
sistematica de Portal
la informacion
en el Portal del
investigador
Gestionar las pe- | Porcentaje de Anual 100 %
ticiones del PDI | peticiones del solicitudes
enunplazono | PDI tramita- tramitadas
superiora 24h a | das dentro del
contar desde el | plazo de 24h
momento de la
solicitud*
PDIUZ
Acceso al Investigadores *sm' contar.
documento Uz festlvc_>s o cierres
vacacionales
Localizary Porcentaje Anual 95 % solicitu-
obtener en de peticiones des satisfe-
préstamo o satisfechas chas
copia cualquier
documento so-
licitado a través
del servicio.
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSI‘:E:SV'I'IISII)% G'}x:gé:;) E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Responder en Porcentaje Mensual 100% respon-
un maximo de de consultas didas antes de
3 dias habiles respondidas tres dias
Comunidad alas consultas en tres dias
universitaria | generalesy maximo
Referencia Sociedad especializadas.
general y en general Garantizar el indice de sa- Mensual 90% de
especializada | (condiciones | maximo de tisfaccion con usuarios con
establecidas pertinencia en las respuestas porcentaje
por la BUZ) las respuestas | a las consultas satisfaccion
a las consultas especializa- igual o
especializadas das. superior a 4
(sobre 5)
Elaborar un ca- | Actualizacién Anual 100% de
tdlogo de cursos | anual del actualizacion
» para ofrecer a catdlogo de
Formacion demanda Cursos
de usuarios. Comunidad
Formacion bajo | Universitaria Cubrirla Grado de sa- Anual Grado de
demanda demandaen los | tisfaccion de satisfaccion
niveles basicoy | los asistentes de 4 sobre 5
especializado con los cursos
recibidos
Implantar la Porcentaje de -90 % de
formacién en estudiantes Anual estudiantes
Cl entodaslas | matriculados matriculados
ensefianzas de | enlos cursos (cursos de Cl
grado, mastery | Cl por ense- nivel basico
doctorado flanzas de grado)
Estudiantes de -Mantengr el
Grado porcentaje de
» matriculacion
Formacion .en Estudiantes de en los cursos
Fofmpetgnqas Méster Cl de los es-
informacio- :
nales Estudiantes de tudiantes de
Doctorado doctorado
Actualizar los Nivel de satis- Grado de
contenidos de faccion de los satisfaccion
los cursos Cly estudiantes de 4 sobre 5
desarrollarlos que han
con un disefo realizado los
interactivo. cursos Cl por
ensefianzas
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSI‘:E:S\"I'I:II)% GT#:S;:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Garantizar Porcentaje Semestral 100% de
elaccesoa de inciden- respuestas
los recursos cias sobre antes de 3
Comunidad disponibles de | “documen- dias
Universitaria | la biblioteca tos no
Consulta en Sociedad duran'te los encontre?dos
sala en general horarios de respondidas
(Cond'c"?”es apertura. en un plazo
estalblgclﬁas maximo de
porla BUZ) tres dias
Facilitar servi- | Porcentaje Semestral 55% autor
cios persona- | de auto re- renovacio-
lizados online | servasy auto nes
del préstamo. | renovacio- 80% auto
nes /total
reservas
de reservas
y renovacio-
nes
Comunidad A -
Usode universitaria Garantizar la Porcentaje Semestral 90% de
CO!GCCIOHGS- Usuarios auto- | recepcion de de docu- documen-
Préstamo rizados los documen- | mentos de tos de
tos solicitados | préstamo préstamos
en préstamo | intercentros intercentros
intercentros recibidos en recibidos
enel plazode | plazo/ total antes de 4
4 dias habiles, | de solicitu- dias
siempre que des
estén disponi-
bles.
Garantizarel [ Porcentaje Trimestral | 99% de fun-
Comunidad accesoy un de tiempo cionamiento
Universitaria [ buen funcio- | de funcio- optimo
; namientode | namiento
Consulta Sociedad los recur Sptim
colecciones: | " general 05 TeCrsos opTmo
acceso online | (€ondiciones | y servicios Porcentaje Trimestral | 98% de
eStaFIECL'J‘;aS electronlcos de inciden- respuestas
porla BUZ) ofrecidos por | (jas respon- en plazo
la BUZ didas antes
de tres dias
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se han de establecer los mecanismos para dar a conocer la carta, planificando acciones de comunicacién de
su contenido y del cumplimiento de sus compromisos.

1. Comunicacion interna

- Elaboracién del borrador por el grupo de trabajo de Carta de Servicios y presentaciéon al Comité de  Ca-
lidad.

« Presentacion y debate del borrador en Comisién Técnica de la Biblioteca de la UZ para su anadlisis (junio
2014)

« Reuniones en las bibliotecas de Centros para su presentacion y posterior debate.

« Ultima revision del borrador por el Grupo de la Carta de Servicios BUZ, para incorporar posibles cambios.
Este borrador se enviara al Grupo para la Carta de Servicio UZ para su aprobacién por el Comité de Calidad
de la Gerencia

- Una vez aprobado el documento, con el visto bueno del Consejo de Direccién, y publicado en el BOUZ, la
carta de servicios es difundida a todo el personal a través de las listas institucionales

« Disponible en la Intranet

2. Comunicacion externa

- Material de divulgacion (tripticos u otros)

« Boletin de informacion de la Universidad de Zaragoza “iUnizar”
- Pagina web

« Blog “TiraBuzén”

+ Redes sociales

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscaran acciones concretas, si proce-
de, que subsanen el perjuicio al usuario.

Ademas, en la BUZ contamos con los siguientes mecanismos de garantia de calidad:

- Evaluacion segun el modelo EFQM

« Encuestas de satisfaccion de usuarios

+ Quejas y felicitaciones registradas

« Seguimiento de los compromisos de la carta de servicios (Informe anual en la memoria de calidad de la BUZ)
« Programacién anual de objetivos segun el Plan Estratégico de la BUZ

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

En http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas puede encontrar el impreso y el enlace al formulario de la
sede electrénica de la UZ:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

Ademas, la Biblioteca cuenta los siguientes canales de comunicacién en los que los usuarios pueden dejarnos
sus opiniones y comentarios:

« Buzones fisicos en todas las bibliotecas
-« Formulario impreso en todos los mostradores de los Bibliotecas y de los Centros
« Cualquier medio escrito

El plazo méximo de respuesta es de siete dias hébiles (indicador de calidad: 100 % de respuestas en dicho
plazo).

Se llevara un seguimiento de las acciones emprendidas a raiz de las sugerencias que signifiquen una mejora
para la BUZ y éstas se difundiran a través de la memoria anual.
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1. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO PABLO SERRANO

I. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

El Colegio Mayor Pablo Serrano de Teruel, mediante esta carta de servicios, pretende dar a conocer a sus
usuarios informacién sobre sus fines y sobre el modo en que, con su colaboracién, pueden obtener una
mayor calidad en los servicios prestados.

2.0bjetivos y fines del centro prestador de los servicios objeto de la carta

Proporcionar un alojamiento dignoy en condiciones adecuadas, para facilitar el aprovechamiento académico,
cultural y deportivo.

Fomentar los principios de libertad, justicia, igualdad, respeto y convivencia.

Promover la participacion de todos los residentes.

Convertirse mediante sus actividades en un foco de irradiacién cultural a la comunidad universitaria y a la
sociedad en general.

2.1. Misién

La mision del Colegio Mayor Pablo Serrano es prestar servicio de alojamiento y restauracién a la comunidad
universitaria y a personal relacionado con la Universidad de Zaragoza, asi como gestionar los espacios
comunes, para fines docentes y culturales de la sociedad.

2.2. Vision
Ser un referente para el personal universitario, ofreciendo la maxima calidad de los servicios prestados y de
formacion complementaria, para alcanzar el pleno desarrollo personal.

3.Datos identificativos del centro

a) Denominacién del Centro: Colegio Mayor Pablo Serrano
b) La responsable administrativa de los servicios objeto de la carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracion, es la Administradora del centro, Araceli Martin Andrés.

4.Informacion de contacto con el centro prestador del servicio

Direccion postal

Calle: Atarazana, n° 6

Cédigo Postal: 44003

Poblacién: Teruel

Direcciones de acceso

-acceso peatonal, calle Atarazana, n° 6

-acceso parking, calle Leocadio Brun, n° 6
Direccion e-mail: cmuserra@unizar.es
Paginas web

cmps.unizar.es
http://www.unizar.es/vida-universitaria/colegios-mayores
Teléfonos

Administracion, +34 978618131

Conserjeria, +34 978618133

Fax +34 978618134

Horarios

Horario de atencion al publico:
Conserjeria-Recepcion

Servicio permanente durante las 24 horas del dia
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Administracion

Dias laborables: De 9:00 a 14:00 horas

Horarios de prestacion de servicios:

. Servicio de comedor durante el curso académico

De lunes a viernes:

Desayuno de 7:30a9:15

Comida de 13:30a 15:30

Cenade 21:00a 22:30

Fines de semanay festivos

Desayuno de 9:00 a 10:15

Comida de 14:00 a 15:30

Cena de 21:30 a 22:30, excepto sabado que consistira en picnic

. Servicio de cafeteria

De lunes a viernes, de 8:00 a 16:00

. Sala de informética:

De 8:15 a 24:00 hs.

. Lavanderia:

De 8:00 a 24:00 hs.

. Préstamos y materiales:

De 9:00 a 21:00 hs.

Horarios de acceso

Visitas:

De 10:00 a 24:00 hs.

Apertura puertas de habitacién por olvido de tarjeta (en las condiciones y horarios regulados en la Normativa
interna del Centro)

Forma de acceso y medios de transporte

Autobus:

Consultar horarios en la web de la estacién (http://www.estacionbus-teruel.com/):

Conexién diaria con Valencia - Zaragoza - Madrid - Tarragona - Barcelona - Castellon - Alicante - Murcia -
Cartagena - Cuenca - Gandia - Benidorm - Torreblanca - Alcaiiiz

Formas de desplazamiento en la ciudad:

* Autobus urbano:

Linea 1, direccion Carretera Alcafiiz - Universidad (frecuencia de Lunes a Sabado a medio dia de 15 minutos.
Sabados tarde y festivos de 30 minutos)

Linea 3, direccion Carretera Alcafiz — Universidad (Linea de funcionamiento de Lunes a Sabado medio dia,
excepto festivos)

Linea 6, direccion Carretera Alcaiiz - Cruce Calle Universidad (Linea de funcionamiento de Lunes a Domingo,
incluido festivos)

Linea F, direccién Carretera Alcafiz — Universidad (Linea de funcionamiento Sabados, Domingos y Festivos)
* Peatonal:

Direccion carretera Alcafiz, tiempo aproximado 15-20 minutos.

Tren:

Conexién con Valencia y Zaragoza.

Consultar horarios y tarifas en RENFE (http://www.renfe.com/)

Formas de desplazamiento en la ciudad:

* Autobus urbano:

Linea 2, direccién estacion de autobuses (Linea de funcionamiento de Lunes a Sdbado medio dia, excepto
festivos) y transbordo con Lineas 1, 3,6y F.

Linea F, direccién Carretera Alcafiz — Universidad (Linea de funcionamiento Sabados, Domingos y Festivos)
* Desde la estacion de tren puede acceder por el Monumento de la Escalinata al P° del Ovalo y alli tomar la
Lineas 1, 3 0 6 (recorrido largo).

*|r caminando desde la estacion de tren ala parada de autobus“Ronda de Ambeles” (enfrente Plaza Domingo
Gascon), y alli puede tomar las Lineas 1, 3 0 6 (recorrido corto).

* Peatonal:

Tiempo aproximado 25-30 minutos.

Acceder al Paseo del Ovalo por el Monumento de la Escalinata (ascensor a disposicién de los usuarios)
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Gira ligeramente a la derecha hacia la Calle Nueva

Cruza la Plaza Carlos Castel

Continua por Calle Joaquin Costa

Cruza la Plaza Domingo Gascon.

En la rotonda sequir direccién Ctra. Alcaiiz

En la rotonda, toma la tercera salida en direccion Calle Atarazana

Gira a la derecha continuando en calle Atarazana (entre UNED y Edificio Vicerrectorado UZ)
Carretera:

Desde Zaragoza (180 Km) (N330-N234-A23)

Desde Valencia (140 Km) (N234-A23)

Desde Madrid (300 Km) (NII-N211-A23)

Desde Cuenca (145 Km) (N420)

Desde Castelldn (140 Km) (N232-N234-A23)

* Acceso parking:

Accediendo desde la A23, tomar la salida Centro (forma mds directa de llegar al Colegio Mayor). Nos
encontrards en la primera calle a la derecha (antes de entrar en la 12 rotonda), tercera puerta izquierda (C/
Leocadio Brun).

Paradas de taxi en los accesos principales de la estacion de autobuses y de tren.

Otros datos de interés:

Centro ubicado dentro del recinto universitario, y por tanto facilita el acceso a los servicios que presta el
campus turolense.

Servicios

Asesorias: juridica, psicoldgica, sexoldgica y de estudiantes.

Servicio de informatica

Servicio de actividades deportivas

Universidad de Verano

Biblioteca universitaria

Reprografia

Idiomas

Servicios anexos al campus

Pistas de atletismo y polideportivo municipal

Conservatorio profesional de musica

Piscina

Centros de CEIP y ESO y Escuela de Adultos

UNED

Entidades bancarias préximas

Caja Rural de Teruel (al lado del campus universitario)

Grupo lberCaja

Farmacia

La més cercana estd a 2 minutos del colegio mayor, C/ Santa Amalia
Mapa de localizacion
Planos de ubicacion y de acceso
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Acceso peatonal. (C/ Atarazana, 6)
Acceso parking. (C/ Leocadio Brun, 6)
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Visualizacion de fotografias:
Pagina web:
http://cmps.unizar.es/index2.php?pg=fotos
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5. Relacion de los servicios prestados

Informacién y atencién al usuario

Entrega de impresos. Visitas a las instalaciones del centro.

Recepcion, clasificacion y distribucion de documentacion (formato electrénico, impreso o fax) que se recibe
0 se envia desde la unidad.

Atencion e informacion a residentes (telefénico y correo electrénico) y a personal externo (incluyendo a las
empresas que prestan servicios).

Actualizacion de la pagina web del centro.

Servicios relacionados con la admision y atencién a estudiantes

Elaboracion de la Normativa para los procesos de seleccion de admisién y renovacion de plaza, asi como
proporcionar informacién de admision requerida por los 6rganos de gobierno.

Tramitacion, seleccion y adjudicacion de las plazas ofertadas para la admisién de nuevos estudiantes.
Recepcion de solicitudes para colegios mayores.

Tramitacion de las solicitudes de plaza confirmadas.

Gestion de las solicitudes de colegiales por traslado a colegios mayores de la Universidad.

Tramitacién de las solicitudes de anulacién de matricula.

Gestion de la asignacion y cambios en tipo de habitacion adjudicado.

Tramitacién, selecciéon y adjudicacion de plazas en el proceso de renovacién de plaza de los colegiales
residentes.

Gestion de las listas de espera para los alumnos de nuevo ingreso.

Gestion de las plazas reservadas para otros fines del campus universitario (alojamientos diarios y mensuales,
plazas para estudiantes extranjeros).

Preparacién de entrega de documentacion a los usuarios (Normativa interna, prevencion de riesgos laborales,
seguridad en los centros, observaciones, entrega de material y carnet)

Expedicion y entrega al interesado de certificaciones.

Actualizacion de la aplicacion para la gestion de alojamientos y elaboracién de listados para la gestion de los
servicios prestados.

Gestion de bajas de colegial.

Control de apercibimientos y faltas impuestas a colegiales.

Servicios relacionados con la gestion de alojamiento para residentes e invitados
Tramitar reservas de plaza de personal vinculado a la comunidad universitaria y de personal invitado.
Prestar servicio de manutencion a residentes, transetntes (mediante vale) y a la comunidad universitaria.

Servicios relacionados con la gestion economica.

Previsién de ingresos y gastos de la unidad, asi como suministrar informacién de tipo econémico requerida
por los 6rganos de gobierno, gestién y control.

Gestion y seguimiento de la ejecucion del presupuesto asignado (gastos e ingresos).

Facturacion por los servicios prestados a los usuarios (gestion de cobro mediante transferencia bancaria,
remesas, datafono y efectivo).

Recaudacion de ingresos por la utilizacion de diferentes servicios (lavadoras, impresiones y vales para
comedor, asi como por deterioro de tarjetas y llaves).
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Gestién de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios para el correcto funcionamiento.
Atencién a proveedores.

Inventario de los bienes adquiridos, con cargo al presupuesto asignado, y de cardcter inventariable.
Tramitacién de las solicitudes de devolucién de fianza, depositadas en la confirmacion de plaza.

Solicitud para la gestion y explotacién del servicio de restauracion.

Seguimiento de ejecucién de servicios externalizados, asi como solicitudes para la prestacion de forma
extraordinaria.

Tramitacién de las convocatorias para Subdirectores del centro: nombramiento y pago.

Gestién de premios por actividades culturales, torneos y eventos festivos.

Servicios relacionados con la gestion de espacios y materiales de apoyo a residentes

Tramitacién y autorizaciones para el uso comun de las dependencias (Salén de actos, Sala Polivalente, Sala de
estudio, Gimnasio y Sala de informdtica).

Puesta en marcha de equipos audiovisuales del Sal6n de actos.

Préstamo y control de material a residentes, (deportivo, informético, cultural, herramientas y utiles y ropa
de cama).

Clasificacion, franqueo y reparto del correo.

Control de accesos y custodia de llaves del edificio, asi como del préstamo de las mismas para residentes y
personal autorizado.

Gestidn del sistema de acceso a edificios mediante tarjeta y recogida de datos de cerraduras.

Venta de vales para servicio de comedor (principalmente a residentes), lavanderia e impresiones.

Revision de habitaciones e instalaciones.

Gestion de incidencias (tramitacién de partes por averias o mantenimiento del edificio). Atencién a empresas
externas para revision de las instalaciones y/o entrega de materiales.

Control de limpieza para habitaciones de uso ocasional.

Gestion de incidencias de maquinas expendedoras de productos.

Traslado de mobiliario y pequefas tareas de mantenimiento.

Actualizacion de informacion en tablones de anuncios.

Custodia de material de residentes y de medicamentos refrigerados.

Asesoramiento de uso de maquinas lavadoras

Servicios relacionados con la gestion de personal

Recepcion de partes de baja por enfermedad, y coordinacién con servicios centrales para el control de los
partes de confirmacion.

Participacion en érganos colegiados de centro.

Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacion permisos, licencias y vacaciones.

Seguridad y salud

Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular de las condiciones de trabajo y seqguridad de los residentes.

Participacion en la coordinacién de simulacros de evacuacion del edificio.

Revision de incidencias en partes de seguridad.

Control de alarma de seguridad y apertura de puertas, en caso de emergencia.

Control de material de primeros auxilios y botiquin.

Puesta a punto y revisién de equipos de emergencia.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

- Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas, bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

- Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.
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- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trdmite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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.

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos por ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

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

« Recibir informacién 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 Constitucién y las Leyes.

« El respeto a la intimidad y la dignidad personal.

- La participacién en los 6rganos de representacién y gobierno del CMU, de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento General de Colegios Mayores Universitarios.

- La participacién en todas las actividades culturales y deportivas que organice el CMU.

Deberes y obligaciones

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblema, asi como su debido uso.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relacién con otra persona o entidad).

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

« Mantener el debido respeto a las normas establecidas, facilitando el estudio y trabajo de los miembros de la
comunidad colegial, asi como al personal que preste servicios en la institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobre peso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.
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7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de cada uno de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

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

Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

Normas de caracter académico

Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad por el que se aprueba el Reglamento
sobre Reconocimiento y transferencia de créditos de la Universidad de Zaragoza.

Acuerdo de Consejo de Gobierno por el que se aprueba el calendario para cada curso académico.

Normas de atencién al usuario
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
atencion al Ciudadano.

Registro
Ley 6/1997 de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.

Seguridad y prevencion de riesgos

Ley Organica 171992 de 21 de febrero sobre Seguridad ciudadana.

Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevencién de Riesgos Laborales.

Ley 28/2005 de 26 de diciembre, de medidas sanitarias frente al tabaquismo, reguladora de la venta, el
suministro, el consumo y la publicidad de los productos del tabaco, modificada por Ley 42/2010, de 30 de
diciembre y Real Decreto 1/2007 de 12 de enero.

Real Decreto 3931/2007, de 23 de marzo, Norma basica de autoproteccion.

Decreto 865/2003 de 4 de julio sobre Prevencion y control de legionelosis.

Normas propias de CC.MM.

Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza aprobado por acuerdo del 21 de
diciembre de 2005, de Consejo de Gobierno.

Estatutos y normas de régimen interno del Colegio Mayor, aprobados en Consejo Colegial.

Resolucién del vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases generales de admisién y
renovacion de plazas de colegiales de cada curso, en los CCMM.UU. de fundacién propia de la Universidad
de Zaragoza.

8. Formas de participacion del usuario

Tanto los Colegiales y residentes como los trabajadores del centro y otros usuarios pueden participar y
expresar su opinién a través de:

Consejo Colegial

Asamblea colegial

Comisiones

Subdireccién

Partes de seguridad

Comunicacién de incidencias en instalaciones y en maquinas expendedoras.
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Instancias

Solicitud de reclamaciones, quejas (forma verbal, escrita y correo electrénico)
Peticiones de espacios
Buzdn de sugerencias en Cafeteria y a través de las paginas web: cmps.unizar.es (centro)
Administracién electronica: https://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas

Encuestas

9. Fecha de entrada en vigor

La carta de Servicio del C.M.U. Pablo Serrano surtira efectos a partir de su publicacién en el Boletin Oficial de
la Universidad (BOUZ)
La vigencia de la presente Carta se establecerd en 2 aios desde su entrada en vigor.

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
e | SRUPOIOE | comprOMISO | INDICADOR DE DE |VACIO-
MEDICION | CALIDAD NES
Actualizacién | Sociedady Actualizar la infor- | Diario Semestral 98%
paginaweb | comunidad macion vigente
(gestion de universitaria
espacios)
Informacién | Residentes- Actualizacién de Cumplimiento | Trimestral 95%
de tablones | colegiales los tablones de de la ejecu-
de anuncios anuncios semanal- | cién
Otros
mente
Informacién | Colegiales Facilitar in- Comienzo Semestral 98%
y visita ins- . formacion de de curso
. Residentes . ) L
talaciones funcionamiento | académico o
Otro perso- | de centro. Turis- | estancia
nal tica a personal
alojado de otras
universidades.
Visitas a las
instalaciones,
cuando sea
requerido.
Tramitacién | Personal vin- | Respuesta en un | Porcentaje | Trimestral 99%
reservas de | culadoala plazo de 2 dias | de solicitu-
alojamiento | comunidad | laborables des atendi-
universitaria das en plazo
Invitados
Entrega de | Colegiales Entrega al Porcentaje | Semestral 99%
certificacio- interesado en un | de certifi-
nes plazo de 2 dias | caciones
laborables entregadas
en plazo
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
:::S)‘II'II(\:II)OO GT:;:?;(:SDE COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION | CALIDAD NES
Residentesy | Entregaen3-4 | Porcentaje | Trimestral 98%
colegiales dias después de | de facturas
generar el cobro | entregadas
en plazo
Transeuntes | Entrega per- Porcentaje Trimestral 99%
Entrega de .
. sonal, seguin de entrega
factura Residentes y L ,
peticién y envio en
otros lazo
Entrega electré- P
nica en plazo de
2 dias desde su
solicitud
Pago de Proveedores | Un mes desde la | Porcentaje | Semestral 95%
facturacion recepciondela | de pagos
(pagos factura efectuados
descentrali- en plazo
zados)
Gestion de | Residentes Entrega Porcentaje | Anual 95%
reparto de . inmediata en de entregas
Colegiales .
correspon- el casillero de efectuadas
dencia correspondencia | en plazo
ordinaria, y cer-
tificada en plazo
de 1dia
Gestion de | Residentes Distinguir entre: | Porcentaje | Trimestral 90-95%
incidencias . . . de inciden-
. Colegiales Incidencias :
en instala- cias resuel-
. menores, plazo
ciones del , tas en plazo
o 3 dias L
edificio y estimacion
Incidencias de resolu-
mayores, conla | ci6n de las
mayor celeri- incidencias
dad posible mayores
(dependiendo
si es necesaria
la actuacion de
personal ajeno).
Cumpli- Residentes Servicio de tran- | Porcentaje | Trimestral 95%
miento de . selntes, diario de habi-
Colegiales .
plazos de L. taciones
limpieza servicio de limpias en
P residentes, se- P
plazo
manal (excepto
festivos)
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se tratara de dar a conocer la carta de servicios del C.M.U. Pablo Serrano a todos aquellos usuarios.

1. Comunicacion interna

Destinatarios Medio Fecha prevista Responsable
Colegiales Comunicacién escrita Inicio de curso Direccion
y/o electronica
Web
Asamblea-Consejo
colegial
Residentes Comunicacion escrita Inicio de estancia o Administracién
y/o electrénica confirmacion de plaza
Web
Comunicacion escrita Inicio puesta Direcciéon
Personal CMU y/0 electrénica en funcionamiento
Web
Reunién
Otros Tablén de anuncios Puesta en Conserjeria
- . Web funcionamiento
(invitados, usuarios de ..
. . Tripticos
instalaciones comunes) .
Carteleria
2. Comunicacion externa
. . . . Responsable
Destinatarios Medio Fecha prevista | (en coordinacion
con gerencia)
Comunidad universitaria | Web Puesta en Direcciéon
Tripticos funcionamiento
Sociedad en general Web Puesta en Direccion
funcionamiento

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

Mediante el sistema de reclamaciones, quejas y sugerencias los usuarios podrdn comunicar al centro su
opinion sobre el funcionamiento de los servicios prestados, y que de producirse, se procedera a valorar el
incumplimiento, queja o sugerencia planteada, dando respuesta personalizada al usuario.

En la carta de servicios se recogen los compromisos de calidad para verificar el cumplimiento de los mismos,
segun el indicador establecido para cada uno de ellos.

Por parte del grupo de trabajo se adoptaran las medidas de mejora del compromiso, en caso de queja o
incumplimiento reiterado, con el fin de evitar que no se produzca desviacion del compromiso.
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V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO
PRESTADO

En linea

Se puede tramitar electrénicamente accediendo —no es necesaria identificacion- en la sede electrénica de la
Universidad:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

Presencial

Cumplimentando el impreso normalizado, facilitado en el centro o descargandolo desde el enlace:
https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El usuario, ademds, podra presentar sus sugerencias y quejas a través del Defensor Universitario, contemplado
en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza:
http://www.unizar.es/defensor_universitario/

Lugar de presentacion:
En el centro, en el Registro General de la Universidad u otros registros auxiliares de la UZ y en el Centro de
Informacién Universitaria.

Plazo resolucion:

Las quejas se resolveran por el 6rgano correspondiente en el tiempo mds breve posible. Se establece un plazo
de resolucion de la misma al ciudadano de 20 dias naturales, contados desde la fecha en que la sugerencia o
queja haya sido admitida a tramite.

Si después de analizada la sugerencia o queja, el responsable de la unidad entiende que no es competente
para su resolucion, deberd comunicar esta circunstancia al Centro de Informacién, para la identificacion de la
unidad o servicio directamente afectado.
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11l. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO PEDRO CERBUNA

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios
que tiene encomendada la Administracién Publica, los compromisos de calidad en su prestacion asi como los
derechos de los ciudadanos y usuarios.

Esta carta de servicios es uno de los ejes del despliegue del Plan de Calidad de la gestion de la Universidad
elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza y pone de manifiesto el compromiso que el Colegio
Mayor Universitario “Pedro Cerbuna” adquiere con la comunidad universitaria y con el publico en general.

2. Objetivos y fines

Mision

El Colegio Mayor Universitario Pedro Cerbuna es un servicio de asistencia a la comunidad universitaria que
ofrece residencia y otros servicios complementarios, facilitando el estudio y contribuyendo al desarrollo
personal, cultural y social.

Vision
Serun Colegio Mayor de referencia, ofreciendo servicios de calidad orientados a la demanda social, utilizando
criterios de responsabilidad, eficacia, eficiencia y transparencia.

3. Datos identificativos

Denominacién completa:

Colegio Mayor Universitario Pedro Cerbuna (C.M.U. Pedro Cerbuna)

Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracion, gestion y seguimiento:

M.2 Pilar Aznar Bordonada, Administradora del Colegio Mayor.

4. Informacion de contacto
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Direccion Postal:

C/ Pedro Cerbuna n° 12.- 50009 Zaragoza (Espaia)

Teléfonos:

Recepcion: (+34) 976 76 10 00 ext. 844352

(+34) 976 551750

Direccion: (+34) 976 76 10 00 ext. 844350

Secretaria: (+34) 976 76 10 00 ext. 844351

Correo electrénico

Secretaria: cerbuna@unizar.es

Pagina web:

http://cerbuna.unizar.es

Formas de acceso y medios de transporte

Coordenadas GPS: N 41°38'28.4" W 0°54'06.3"

Acceso en trasporte publico:

-Linea 1 del tranvia, parada Plaza Emperador Carlos

Informacién: http//www.tranviasdezaragoza.es/es/

-Lineas de autobuses urbanos: linea Ci1, Ci2, 24, 35, 38, 42
Informacién: http//www.urbanosdezaragoza.es

Acceso en coche:

En el campus San Francisco Unicamente pueden acceder aquellos vehiculos de la comunidad universitaria
que dispongan de acreditacion. No obstante en los alrededores existe zona azul de aparcamiento y también
varios aparcamientos publicos, de pago.

Acceso en bicicleta:

Servicio Bizi Zaragoza.- https://www.bizizaragoza.com/

Horarios y lugares de atencién al publico

-Recepcién:

Abierta las 24 horas, excepto periodos no lectivos y vacacionales.
-Secretaria:

De lunes a viernes, de 9 a 14 horas, excepto periodos vacacionales.

5. Relacion de servicios prestados

Estancias durante el curso académico:

Servicio de alojamiento y manutencién para estudiantes matriculados en la Universidad de Zaragoza.
Estancias ocasionales para estudiantes, PD.I. y PA.S. del dmbito Universitario, asi como visitantes de la
Universidad.

Residencia en periodo no lectivo:

Alojamiento para estudiantes en fechas de exdmenes (julio y septiembre).
Estancias de personal de otras universidades y sus acompafantes.
Congresos Universitarios.

Estancias de grupos vinculados a la Universidad.

Comedor:
Servicio para residentes y colectivo universitario, durante el periodo lectivo, en régimen de autoservicio.

Actividades, destinadas a residentes del colegio Mayor, al colectivo universitario y sociedad en general. A lo
largo del curso se programan diversas actividades culturales, deportivas y de ocio.

Proyeccién de peliculas

Ciclos de conferencias

Teatro

Concursos

Publicaciones

Deportes

Otros incluidos en el servicio de alojamiento
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Recepcion 24 horas

Servicio de limpieza: Zonas comunes y habitaciones, facilitando la ropa de cama y su lavado con frecuencia
concreta.

Mantenimiento de instalaciones.

Lavanderia: autoservicio con maquinas lavadoras, secadoras y plancha, con funcionamiento de fichas.
Comunicaciones: telefonia, internet por cable y wifi.

Biblioteca y sala de estudio.

Salas de TV, de informatica y multiusos.

Gimnasio e instalaciones deportivas

Aulas para congresos y actividades.

Mdquinas expendedoras de alimentos y bebidas calientes y frias.

Cafeteria

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

Derechos

Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
Identificaralasautoridadesyal personalal servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya responsabilidad
se tramiten los procedimientos.

Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

Acceso a la informacién publica, archivos y registros.

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

Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.
Respetar las normas establecidasy alos miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades
colaboradoras o que presten servicios en la universidad.

Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad.

Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia o por cualquier otra condicion o circunstancia personal o social, de los miembros de la comunidad
universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios en la universidad.
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7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de caracter general

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

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

Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

Normas de caracter académico

Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad por el que se aprueba el Reglamento
sobre Reconocimiento y transferencia de créditos de la Universidad de Zaragoza.

Acuerdo de Consejo de Gobierno por el que se aprueba el calendario para cada curso académico.

Normas de atencidn al usuario
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
atencion al Ciudadano.

Registro
Ley 6/1997 de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.

Seguridad y prevencién de riesgos

Ley Organica 171992 de 21 de febrero sobre Seguridad ciudadana.

Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevencién de Riesgos Laborales.

Ley 28/2005 de 26 de diciembre, de medidas sanitarias frente al tabaquismo, reguladora de la venta, el
suministro, el consumo y la publicidad de los productos del tabaco, modificada por Ley 42/2010, de 30 de
diciembre y Real Decreto 1/2007 de 12 de enero.

Real Decreto 3931/2007, de 23 de marzo, Norma basica de autoproteccion.

Decreto 865/2003 de 4 de julio sobre Prevencion y control de legionelosis.

Normas propias de CC.MM.

Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza aprobado por acuerdo del 21 de
diciembre de 2005, de Consejo de Gobierno.

Estatutos y normas de régimen interno del Colegio Mayor, aprobados en Consejo Colegial.

Resolucién del vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases generales de admisién y
renovacion de plazas de colegiales de cada curso, en los CCMM.UU. de fundacién propia de la Universidad
de Zaragoza.

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia
La carta de Servicio del C.M.U. Pedro Cerbuna surtird efectos a partir de su publicacién en el Boletin Oficial

de la Universidad (BOUZ)
La vigencia de la presente Carta se establecerd en 2 aios desde su entrada en vigor.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA i
SERVICIO GRUPO/S DE COMPROMISO INDICADOR ESTANDAR DE
PRESTADO INTERES MEDII)CEI()N CALIDAD
Informacion Comunidad Resolver las % de consultas | Mensual Responder el 95
y atencion al universitaria cuestiones respondidas en 2 % en plazo de 2
usuario y también, planteadas por dias habiles dias habiles
personas ajenas | el cliente, y en
aellaqueestén | caso de no ser
interesadas competencia
en alguno de de la unidad,
los procesos o orientar al
tramites que se | usuario donde
llevan a cabo en | pueden
el Centro. atenderle.
Ampliar, Comunidad Actualizar la Fecha de actuali- | Semanal Que no haya
actualizary universitariay | Web, al menos, | zacion de la web enlaces rotos
mantener la lasociedaden | 1vez por o informacién
informacion general semana obsoleta, yapa-
general de la rezc pUbhc.?da
. , la informacion
unidad a traves con antelacién
de la Web suficiente al
corporativa de evento
lauz
Tramitacion de | Estudiantes con [ Quela Fecha de actuali- | Anual Se considera
las solicitudes | preinscripcion informacion zacion de la web satisfactorio que
de plazas enla bésic.a aparezca este publicado
de colegial- Universidad de | PuPlicadaenla uha semana
residente Zaragoza web, al menos, 1 ante§ delaque
semana antes del comience el
inicio del periodo periodo
de preinscripcion
Tramitacion Estudiantes Cumplir el % de solicitudes | Anual EI 98 % de las
de solicitudes [ matriculados en | calendario de | presentadas y renovaciones
de plazas de la UZ, residentes | la convocatoria | fesueltasen se resuelvan
renovacion en el Colegio plazo, en referen- en el plazo
de colegial Mayor ;':lzounni:g;a; establecido
residente renovaciones
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FRECUENCIA <
SERVICIO GRUPOI§ DE COMPROMISO INDICADOR ESTANDAR DE
PRESTADO INTERES MEDI:I’CEION CALIDAD
Gestion de Residentes en Expedicion de % de informes | Mensual Que el 100 %
informes el C.M.U. con informes en el emitidos en de los informes
necesidad de plazo r,“éXimo plazo. se entreguen
justificar su de 2 dias de su en menos de
N solicitud
alojamiento, 48 horas
actividades para
reconocimiento
de créditos
u otras
necesidades
Limpieza en Residentes en el | Realizar el N.c de dias en- | Mensual Se efectlien
habitaciones CM.U. cambio de tre cambios de el 98% de los
colegiales ropadecama | ropadecama cambios pro-
en todas las gramados
habitaciones,
conuna
frecuencia
maxima de 12
dias
Gestion de Residentes en el | Ofrecer las N.cde partes | Anual 20 % de inci-
instalaciones CM.U. instalaciones en | realizados en dencias al inicio
las condiciones | re|acion con n.o de curso
optimas de revisiones
realizadas
Incidencia Residentes en el | Resolver enun | % de inciden- | Mensual 90 % resueltas
en las CM.U. plazo de 3 dias | cias resueltas en plazo
instalaciones laborables
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna
Se difunde al personal del Colegio Mayor para que puedan revisar, opinar y hacer las sugerencias que
considere oportunas.

Una vez revisada por el grupo de mejora, se remitird a la Unidad de Calidad para su aprobacion, si procede.

2. Comunicacion externa
Se dara a conocer mediante su publicacion en el BOUZ, y el BOA en su caso, a continuacion a través de la
pagina web de la Universidad y mediante el folleto informativo que podré descargarse desde la misma web

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

Ante el incumplimiento de los compromisos de calidad recogidos en esta Carta de Servicios, asi como ante las
reclamaciones o sugerencias presentadas, seran objeto de estudio, buscando acciones concretas, procediendo
a responder en los términos que corresponda, y si procede, incluyendo una disculpa personalizada.

a) En los casos de incumplimiento de los compromisos se adoptaran las medidas correctoras y se ajustaran
para evitar futuros incumplimientos.

b) Si se producen reiterados incumplimientos de los compromisos, el grupo que elaboré la carta de servicios
estudiara el indicador y determinara su modificacién en los términos que permitan su cumplimiento.

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

El procedimiento “Sugerencias y Quejas’, permite presentar iniciativas, sugerencias, y en su caso, quejas que
los usuarios deseen plantear con relacién a los servicios que presta el Colegio Mayor, 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.

Las quejas se resolveran por el 6rgano correspondiente en el tiempo mds breve posible. Se establece un plazo
de resolucién de la misma al ciudadano de 20 dias naturales, contados desde la fecha en que la sugerencia o
queja haya sido admitida a tramite.

Formas de presentacion:

En linea
Se puede tramitar electrénicamente accediendo —no es necesaria identificacion- en la sede electrénica de la
Universidad:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

Presencial
Cumplimentando el impreso normalizado, facilitado en el centro o descargandolo desde el enlace:

https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El usuario, ademds, podra presentar sus sugerencias y quejas a través del Defensor Universitario, contemplado
en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza:

http://www.unizar.es/defensor_universitario/
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IV. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO RAMON ACIN DE HUESCA

1. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

La presente carta de servicios tiene el propésito de facilitar a los usuarios del Colegio Mayor informacién de
los servicios que se prestan a la comunidad universitaria, de los compromisos de futuro en la mejora de la
calidad, asi como sus indicadores.

2. Objetivos y fines del centro prestador de los servicios objeto de la carta

2.1. Misién

La misién del CMU Ramoén Acin es servir a la comunidad universitaria ofreciendo a sus estudiantes y personal
universitario residencia y otros servicios complementarios de calidad, orientados a la demanda social,
facilitando el estudio y contribuyendo al desarrollo personal, social y cultural, y fomentando la libertad
responsable, la justicia, igualdad, respeto y convivencia dentro del pluralismo.

2.2. Visién
El Colegio Mayor quiere ser un alojamiento de calidad, destacando por su clima de convivenciay participaciéon
activa, atendiendo al desarrollo personal de sus colegiales y facilitando la formacién complementaria.

3. Datos identificativos del centro

a) Denominacién del Centro: Colegio Mayor Universitario Ramén Acin de Huesca, de fundacién propia de la
Universidad de Zaragoza

b) La responsable administrativa de los servicios objeto de la carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracion, es la Administradora del centro, Montserrat Puyalto Lanau.

4. Informacion de contacto con el centro prestador del servicio

a) Direccion postal
Calle Quinto Sertorio, n° 14, 22002 Huesca

b) Teléfono
+34 974292775

c) Fax
+34 974239412

d) Correo electronico:
cmuracin@unizar.es

e) Pagina web
« http://www.unizar.es/servicios/ramonacin/

f) Forma de acceso y medios de transporte
RENFE

++34902 320320

«Venta Internet 902 240 505

« http://www.renfe.com/

AUTOBUS ALOSA

++34902 210700

« http://alosa.avanzabus.com/index.jsp
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AEROPUERTO DE ZARAGOZA

« Teléfono +34 976 712 300
http://www.zaragoza-airport.com/es/index.php

TAXI: Teléfono +34 974 595959

AUTOBUSES A LA ESCUELA POLITECNICA SUPERIOR

« Alosa: www.alosa.es

C/ José Gil Cévez (bajos) o en el tIf. +34 902 210 700.

« Horarios y datos:
http://www.unizar.es/centros/eps/AutobusesHuesca-EPS-Huesca.htm

g) Acceso zona peatonal del Colegio Mayor

El Colegio Mayor esté situado en la Calle Quinto Sertorio, en zona peatonal, para acceder en coche a las
instalaciones del Colegio Mayor deberd tener en cuenta lo siguiente:

- Personas que vienen al Colegio Mayor con equipaje o material pesado, se puede acceder en coche hasta la
puerta del Colegio Mayor, para ello es necesario que cuando se acceda lo comuniquen en Recepcién con los
datos del vehiculo.

- Colegiales que residen en el Colegio Mayor y que disponen de coche, lo comunicaran al Colegio Mayor, y
posteriormente se enviard al Ayuntamiento para solicitar la autorizacion de acceso

En ambos casos el tiempo maximo de estancia serd de 45 minutos y la entrada serd por la calle General Alsina
y la salida por la calle Santiago.

h) Horario y medios y lugares de atencién al publico

Administracién: De lunes a viernes de 9 a 14 horas

Recepcion:

« Periodo lectivo:

- De lunes a viernes de 8 a 22 horas

- Sébados, domingos y festivos: De 8 a 15 horas

- Periodo no lectivo: De lunes a viernes de 8 a 14 horas

Fechas de funcionamiento:

- Para colegiales y residentes en periodo lectivo: Desde el dia anterior al de inicio del curso académico en la
Universidad de Zaragoza hasta el 30 de junio, excluidas las vacaciones de Navidad y Semana Santa que se
cierran las instalaciones.

- Desde el dia uno de septiembre y hasta el inicio del curso el Colegio permanece abierto con servicio de
alojamiento y cafeteria para los examenes de septiembre de colegiales y resto de la comunidad universitaria
interesada en alojarse en el Colegio.

- Periodo estival, estancias ocasionales: Meses de julio y agosto, estancias de grupos acordados previamente.

i) Mapa de localizacién
« Plano de ubicacion.
http://huesca.unizar.es/PlanodelCampus.html
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5. Relacion de los servicios prestados

« Residencia durante el curso académico: Alojamiento y manutencion:
- Colegiales.
- Estancias ocasionales de estudiantes, profesores, PAS de la Universidad de Zaragoza u otras Universidades
y sus acompanantes.
« Residencia en periodo no lectivo (verano)
- Estancias de grupos segun acuerdos institucionales.
- Alojamiento de estudiantes universitarios en periodo de exdmenes y otras fechas de apertura de las
instalaciones del CMU.
- Alojamiento de personal de otras universidades y acompafantes.
« Congresos universitarios
« Otros servicios
- Comedor: El modelo de comedor es de autoservicio. Los estudiantes de la Escuela Politécnica Superior
que por motivo de los horarios de clase no puedan desplazarse en el horario de comida al Colegio, pueden
solicitar un vale y comer en la Cafeteria de la EPS
- Habitaciones: Limpieza de habitaciones, se facilita la ropa de cama y su lavado.
- Servicio de recepcion: El Colegio esta abierto las 24 horas del dia, de lunes a domingo.
- Lavanderia: Equipada con lavadoras que funcionan mediante fichas, secadoras y planchas
- Servicio de despertador.
- Biblioteca, videoteca.
- Servicio informatico e internet: salas de informatica y wifi.
- Escaner, impresoras y servicio de fotocopias.
- Méquinas expendedoras.
« Actividades a lo largo del curso.
Se programan diversas actividades culturales, deportivas y de ocio de forma gratuita o subvencionada
para los colegiales:
- Cursos (fotografia, masajes deportivos...).
- Campeonatos deportivos y subvencién de actividades deportivas organizadas por la Universidad de
Zaragoza.
- Promocién de la actividad de esqui.
- Reserva de instalaciones deportivas.
- Actividades organizadas por el CMU dirigidas a toda la comunidad universitaria.
- Otras actividades.
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6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Sin menoscabo de los derechos y deberes de caracter general reconocidos por el ordenamiento juridico
vigente se indican a continuacién los siguientes:

Derechos

« A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

- Aidentificar a las autoridades y al personal bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

- A obtener copia sellada de los documentos que presenten.

« A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate.

« A obtener informacién y orientacién de forma clara, eficaz y rapida sobre los estatutos, reglamentos y
demds normas que afecten al servicio y funcionamiento del Colegio Mayor.

« A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios.

« A exigir responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

« A que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por la Ley de Proteccion de
Datos de caracter personal.

« A utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

« A formular reclamaciones y sugerencias.

« A participar en la mejora de los servicios prestados mediante buzones de sugerencias y encuestas de
satisfaccion.

« A que se respete su intimidad y dignidad personal.

« A participar en los érganos de representacién y gobierno del Colegio Mayor de acuerdo con lo establecido
en su normativa.

« Al acceso a la informacién sobre aquellos asuntos que afecten a la vida colegial.

« A la utilizacién y disfrute adecuados de las instalaciones y servicios del Colegio Mayor.

« A la participacion en todas las actividades culturales y deportivas que organice el Colegio Mayor.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

« El cumplimiento de los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, del Reglamento General de Colegios
Mayores Universitarios de la Universidad de Zaragoza, del Estatuto del Colegio Mayor Ramén Acin y de
las demas normas de régimen interno y cuantos acuerdos se adopten por los 6érganos de representacion y
gobierno del Colegio Mayor.

« El respeto a la libertad de opinién y expresion de cuantos forman parte de la comunidad colegial.

- La observancia de un comportamiento que responda a los principios elementales de la convivencia y que
no obstaculice el trabajo y estudio del resto de los miembros de la comunidad colegial.

- La colaboracién y participacion en las actividades del Colegio Mayor.

- La conservacién y cuidado del mobiliario e instalaciones del Colegio Mayor.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

« Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

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

Normas de caracter académico

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad por el que se aprueba el
Reglamento sobre Reconocimiento y transferencia de créditos de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de Consejo de Gobierno por el que se aprueba el calendario para cada curso académico.

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

Registro
Ley 6/1997 de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.

Seguridad y prevencién de riesgos

« Ley Orgénica 171992 de 21 de febrero sobre Seguridad ciudadana.

«Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevencion de Riesgos Laborales.

« Ley 28/2005 de 26 de diciembre, de medidas sanitarias frente al tabaquismo, reguladora de la venta, el
suministro, el consumo y la publicidad de los productos del tabaco, modificada por Ley 42/2010, de 30 de
diciembre y Real Decreto 1/2007 de 12 de enero.

- Real Decreto 3931/2007, de 23 de marzo, Norma basica de autoproteccién.

« Decreto 865/2003 de 4 de julio sobre Prevencién y control de legionelosis.

Normas propias de CC.MM.

« Reglamento General de Colegios Mayores de la Universidad de Zaragoza aprobado por acuerdo del 21 de
diciembre de 2005, de Consejo de Gobierno.

« Estatutos y normas de régimen interno del Colegio Mayor, aprobados en Consejo Colegial.

« Resolucion del vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases generales de admisién
y renovacién de plazas de colegiales de cada curso, en los CC.MM.UU. de fundacién propia de la Universidad
de Zaragoza

8. Formas de participacion del usuario

Las formas de participacion de los usuarios en la mejora de la calidad de los servicios, pueden ser:
- Asamblea colegial
- Consejo Colegial
- Reuniones en grupo reducidos
- Encuestas
- Buzén de sugerencias

9. Fecha de entrada en vigor y plazo de vigencia

La fecha de entrada en vigor de la presente carta de servicios sera la de su publicacién en el BOUZ. El plazo
de vigencia es de dos afios desde su entrada en vigor.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS::;I.::L% GF::::E);ESDE COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Informacién | Comunidad Ampliar el Registro de | Anual 90 -100%
y atencion al | universitaria | horario de solicitudes
usuario y futuros visitas a las de visita
estudiantes | cralaciones | indicando si
para futuros nos hemos
colegiales. Ho- | podido
rariode 8a 22 | ajustaral
horas de lunes | horario soli-
aviernesyde | citado por el
8a 15 horas visitante
los sdbados,
domingosy
festivos.
Gestion Admi- | Miem- Entregar la Resultado de | Anual Valoracion
nistrativa bros de la documenta- la encuesta, por encima
comunidad | cién solicitada | apartado de cuatro
universitaria | por colegiales | A.5: Claridad (enuna
(estudiantes, | o futuros co- y rapidez de escala del 1
PDly PAS) legiales (p.ej.: | los trdmites al 5)
certificados administra-
de residencia, | tivos
facturas) en el
plazo maxi-
mo de 3 dias
habiles desde
su solicitud
Alojamiento | Colegiales Revisiones Porcentaje Listado de 80-100
colegiales diarias del de dias en revisiones
estadodelas | los que se ha
instalaciones | efectuado
del Colegio la revision
Mayor. diaria
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS::SV;ISIIDOO Gﬁx:gé:g?ls COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Alojamiento | Colegiales Recogery Resultado de | Anual Valoracién
colegiales. del CM.U. trasladar de la encuesta, media por
Manutencién | Ramén Acin | forma rapida al | apartado F: encima de
y miem- servicio de co- | Comedor tres (en una
bros de la medor, todas escala del 1
comunidad | las sugerencias al 5)
universitaria |y peticiones
recibidas a
través de cual-
quier caucey
que se ajusten
a las condicio-
nes del pliego
Alojamiento | Miembros de | Realizar una Valoracion Anual Valoracion
Estancias la comuni- encuesta a global de media de
Ocasionales dad univer- | los clientes la encuesta las encuesta
alolargodel |sitaria(dela |comoviapara | (Anexo2) superior o
curso Universidad | facilitar la ex- iguala3,5
académico de Zaragoza | presién de sus en una esca-
yotras Uni- | necesidadesy ladela5
versidades) opiniones
y personas
relaciona-
das con las
actividades
delaUZ
Servicio de Principal- Lograr una Valoracion Anual Puntua-
Recepcién mente los satisfaccién de | de Recep- cibnenla
colegiales, los colegiales | cién enla encuesta
también en cuanto al encuesta anualen el
estudiantes, | servicio de Re- | anual apartado de
PASyPDIde | cepciéndeun Recepcion
lauz minimo de 3,5 de3,50
en una escala superior
de 1-5.
Actividades Colegiales Para elabo- Grado de Cadavez que | Cubrir del
Universitarias | del C.M.U. racion de la participa- se realice una | 80 al 100%
Ramoén Acin | ofertaseten- | cionenlas actividad de las plazas
y comunidad | drd en cuenta | actividades ofertadas
universitaria | la encuesta de | ofertadas
sugerencias
de activida-
des que se
entregard a
cada colegial
en el primer
trimestre del
curso
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS:I?SVTI:II)% GI}:::E);:S:)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES

Revisar una Porcentajes | Trimestral 80-100
vez al trimes- | de ejercicios
tre el proceso | realizados
de evacuacion

Colegiales realizando

Personal de ejercicios de

la Univer- hipotéticos

sidad de incendios en

Zaragozay distintas zonas

empresas por el personal

Sequridady | contratadas del C_'M'U' —
Salud Visitantes de | Realizar Realizacién | Informe del 100
colegiales periédicamen- | del simula- Servicio de
Personas que te el corres- cro anual Seguridad
X . pondiente

esténaloja- | Gy lacro de

das de’ fgrma evacuacion

esporadica del edificio
en funcién
de las fechas
establecidas
por la Unidad
de Seguridad

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Se tratara de dar a conocer la carta de servicios del C.M.U. Ramén Acin a todos aquellos que tengan algin
compromiso o derecho relacionados con ella. Para ello se utilizaran los siguientes medios:

1. Comunicacion interna

Destinatarios

Medio

Fecha prevista

Responsable

Empleados del C.M.U.
Ramén Acin

Web

Correo electrénico

En el plazo de una
semana desde la fecha

Montserrat Puyalto
Lanau

Copia impresa de entrada en vigor

2. Comunicacion externa

« Se publicaran folletos divulgativos haciendo entrega de los mismos a los colegiales.

« Se dejard un ejemplar del folleto divulgativo de la carta de servicios al alcance de los usuarios del servicio
de estancias ocasionales.

« Se publicaré en la web del Colegio Mayor

http://www.unizar.es/servicios/ramonacin/
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Responsable (en

Destinatarios Medio Fecha prevista | coordinacién con
gerencia)
Colegiales Folleto Una vez aprobada Montserrat Puyalto
la carta, en un plazo Lanau

maximo de 3 meses

Usuarios de las estancias | Folleto Una vez aprobada Montserrat Puyalto
ocasionales la carta, en un plazo Lanau
maximo de 3 meses

Colegiales y personas Web Una vez aprobada Montserrat Puyalto
interesadas en general la carta, en un plazo Lanau
maximo de 3 meses

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

Teniendo como objetivo la mejora continua de la Unidad se establece la necesidad de una reunién semestral
del grupo de trabajo con el fin de revisar el cumplimiento de los objetivos y la utilidad de los indicadores
fijados. En dicha reunién se fijara el modo de subsanar los fallos. Para ello, se podran crear grupos de mejora
y se decidird la necesidad de enviar escritos de disculpa o de establecer algiin cambio en los procesos de
trabajo establecidos.

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

El procedimiento “Sugerencias y Quejas’, permite presentar iniciativas, sugerencias, y en su caso, quejas que
los usuarios deseen plantear con relacion a los servicios que presta el Colegio Mayor, 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.

Las quejas se resolveran por el 6rgano correspondiente en el tiempo mds breve posible. Se establece un plazo
de resolucién de la misma al ciudadano de 20 dias naturales, contados desde la fecha en que la sugerencia o
queja haya sido admitida a tramite.

Formas de presentacion:
+Enlinea

Se puede tramitar electronicamente accediendo —no es necesaria identificacion- en la sede electrdonica de la
Universidad:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

- Presencialmente

Cumplimentando el impreso normalizado, facilitado en el centro o descargandolo desde el enlace:
https://www.unizar.es/sites/default/files/ciu/IMPRESO%20SUGERENCIA-QUEJA.pdf

El usuario, ademas, podra presentar sus sugerencias y quejas a través del Defensor Universitario, contempla-
do enlos articulos 89 a 93 de los Estatutos de la UZ: http://www.unizar.es/defensor_universitario/
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V. CARTA DE SERVICIOS DE LA ESCUELA DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

La Escuela de Ingenieria y Arquitectura (EINA) es un centro pionero en prestar unos servicios de calidad a sus
usuarios, como lo demuestra la obtencién del certificado acreditativo del Programa AUDIT desarrollado por
ANECA. Asimismo la Biblioteca Hypatia de la Escuela, ha conseguido la certificacién de calidad 1SO 9001 y el
sello de Excelencia Europea 400+ EFQM.

El compromiso permanente de la calidad con sus usuarios, bajo las premisas de agilidad y eficacia, se viene
materializando en la implementacién de un nimero creciente de procesos telematicos, asi como en la
racionalizacion y mejora continua de los mismos.

2. Objetivos y fines de los servicios de la EINA

2.1. Mision

Los servicios de la EINA tienen como misién el apoyo a la docencia y a la investigacién universitaria,
mediante la planificacion, coordinacién, y gestion de los procesos académicos, administrativos y de servicios,
conducentes a la obtencién de los titulos de grado, master y ensefianzas propias de la Escuela, contribuyendo
asi a la consecucion de sus fines.

2.2.Vision

Alcanzar la excelencia en la gestion de los servicios que la EINA proporciona a sus usuarios, aplicando criterios
de responsabilidad social y ambiental, y aprovechando las nuevas tecnologias, con el objetivo de constituirse
en referente de profesionalidad y eficacia en el ambito de la Universidad de Zaragoza y en la sociedad en
general.

Para cumplir con los servicios que tenemos encomendados y lograr alcanzar nuestra visién, nos regimos por
los siguientes principios:

- Orientacién a los usuarios.

- Transparencia.

- Responsabilidad y profesionalidad.

- Compromiso con la Institucion y su personal.

- Calidad en la gestion.

- Innovacion.

- Mejora continua.

- Trabajo en equipo.

Con la publicacién de esta Carta de Servicios queremos:
- dar a conocer a los usuarios, a los ciudadanos y a la sociedad en general los servicios que prestamos, los
derechos que les asisten y los compromisos de calidad que asumimos en relacién con dichos servicios,
- hacer visible nuestro compromiso con la mejora continua,
- sequir avanzando en la calidad,
- establecer mecanismos de participacion activa,
- y hacer de esta Carta de Servicios un instrumento de acercamiento a la sociedad.

3. Datos identificativos de la EINA

a) Denominacién completa:

Escuela de Ingenieria y Arquitectura (EINA)

b) Responsable administrativo de los servicios objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracion, gestion y seguimiento: M2 Soledad Pérez Pérez, Administradora de la Escuela.
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4. Informacion de contacto

a) Direccion postal

C/ Maria de Luna, n° 3, 50018 Zaragoza

La EINA se localiza en el Campus Rio Ebro y consta de tres edificios: edificio Ada Byron, edificio Betancourt y
edificio Torres Quevedo.

b) Teléfonos

- Conserjeria edif. Ada Byron: (+34) 976762333

- Conserjeria edif. Betancourt: (+34) 976762188

- Conserjeria edif. Torres Quevedo: (+34) 976762032

- Secretaria de Direccion: (+34) 976762180

- Secretaria - Unidad Académica: (+34) 976761864

- Secretaria - Unidad Administrativa: (+34) 876555020
- Biblioteca Hypatia: (+34) 876555256

- Fax: (+34) 976761861

c) Correos electronicos

- Direccién: direina@unizar.es

- Secretaria: seceina@unizar.es

- Oficina de Relaciones Internacionales: irsea@unizar.es
- Biblioteca Hypatia: hypatia@unizar.es

d) Pagina web
http://eina.unizar.es

e) Formas de acceso y medios de transporte

Acceso en transporte publico:

-Lalinea 1 del tranvia, con su parada en el Campus Rio Ebro, comunica la EINA con el centro y sur de la ciudad,
asi como con el barrio de Parque Goya en el norte. Informacion: http://www.tranviasdezaragoza.es/es/

- Lineas de autobuses urbanos: linea 43 y linea 44 (de lunes a viernes). Informacion: http://www.
urbanosdezaragoza.es

Acceso en coche:

Salida 320 de la Autovia A2: Campus Rio Ebro (viniendo de Madrid, Barcelona, Logrofio, etc por la Ronda
Norte)

Acceso en bicicleta:

El acceso a la EINA puede realizarse utilizando carril bici. Existen zonas de aparcamiento de bicicletas en
todos los edificios.

Informacién: http://www.zaragoza.es/ciudad/viapublica/movilidad/bici/carril/ver_Mapa?id=2

f) Horarios y lugares de atencion al publico

Horario de apertura de los edificios de la EINA:

- Periodo lectivo: de lunes a viernes de 7:45 a 21:30 horas.

- Periodo no lectivo: de 8 a 14 horas.

Consultar calendario de apertura de los edificios en la pagina web de la EINA.

Secretaria (ubicada en edif. Torres Quevedo):
- De lunes a viernes: de 9 a 14 horas.

Conserjerias (en cada edificio):
- De lunes a viernes: de 8 a 21 horas.
- Periodos no lectivos: de lunes a viernes, de 8,15 a 13:30 horas.

Reprografias (edif. Betancourt y edif. Torres Quevedo):
- De lunes a viernes: de 8:30 a 14:30 y de 15:30 a 20:00 horas.
- Periodos no lectivos: de lunes a viernes, de 8:30 a 13:30 horas.
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Biblioteca Hypatia (edif. Betancourt):
- Periodo lectivo: 8:30 - 21:00 horas
- Periodo no lectivo: 8:30 - 13:30 horas

Sala de Estudio (edif. Betancourt):
Consultar horario de la Sala de Estudio “Tomas Pollan” en la pagina web de la EINA.

g) Mapa de localizacion de la EINA

Av. Ranillas |

L2 ]

=F
& 3
o =
— &
=< =
B3 . 3

UZ - Campus
Rio Ebro
Calle Vicente Cazcarr
El =m

2'ea 553 paaprpaipedrin 14 Google, basadgerrBCHWEN Es

5. Relacion de los servicios prestados en la EINA

Informacion y atencién al usuario

« Informacién y atencién personalizada a los usuarios, en el dmbito de cada servicio, de forma presencial,
telefénica y telematica.

« Informacion colectiva y publica para temas de caracter general mediante los tablones de anuncios,
expositores electronicos, pagina web de la EINA y herramientas de la web social, que se mantienen
permanentemente actualizados.

« Asesoramiento y visitas guiadas a colegios e institutos.

« Informacion a los estudiantes de nuevo ingreso (Jornadas de bienvenida).

Registro auxiliar del registro general de la Universidad de Zaragoza
« Recepcidn, clasificacion y distribucion de los documentos que se reciben o envian desde la EINA.

Servicios relacionados con la gestion académica

« CALENDARIOY HORARIOS. Gestion de los horarios de clase, horarios de tutorias de profesores, del calendario
académico y del calendario de exdmenes.

« ADMISION de estudiantes para las distintas titulaciones ofertadas por la Escuela (Grado, Master Universitario
y Estudios Propios), en sus distintas vias de acceso (PPAAUU, FP, discapacitados, cambio de estudios, ...),
incluyendo la gestion de las listas de espera.

« Proceso de MATRICULA, desde la asignacién de la cita previa y la confirmacién del cumplimiento de
requisitos previos, en su caso, a la atencién personal u on-line, de la automatricula y la gestion de las
solicitudes relacionadas con este proceso (becas, cambios de grupo/permutas, modificaciones, régimen de
permanencia, ...).

- TUTORIZACION. Colaboracién en las actividades de tutorizacién de estudiantes de nuevo ingreso (Programas
Tutor y Mentor, Cursos cero preparatorios, ...).

- Gestion y mantenimiento de los EXPEDIENTES ACADEMICOS de los estudiantes (reconocimiento/
transferencia de créditos, adaptacion de planes de estudios...).

« EVALUACION DEL APRENDIZAJE. Actas de examen, tribunales de revision, evaluacion curricular, adelanto de
convocatoria...
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« EVALUACION DE LA DOCENCIA. Colaboracién en los procesos de evaluacion de la actividad docente del
profesorado y de las titulaciones.

« Expedicion de DOCUMENTOS relacionados con la gestion académica: certificados, compulsas...

« Tramitacion de otras SOLICITUDES Y RECURSOS relacionados con la docencia.

« MOVILIDAD. Gestiéon de programas de movilidad nacionales e internacionales. Desde la informacion
previa (personalizada y reuniones por titulacion) al proceso de solicitud y asignacion de destinos, matricula
y reconocimiento académico. Atencién a estudiantes IN y OUT, profesores coordinadores e instituciones
titulares de los acuerdos.

- PRACTICAS ACADEMICAS EXTERNAS. Gestién de las solicitudes y aprobacién del Programa Formativo en
coordinacién con UNIVERSA, asi como del reconocimiento/transferencia de créditos.

- TRABAJOS DE FIN DE ESTUDIOS. Gestién de todas las fases del proceso de realizacion de los trabajos, desde
la recepcién de las propuestas, hasta el depdsito de los trabajos ya elaborados.

- HOMOLOGACION DE TITULOS EXTRANJEROS. Gestién de las actividades formativas previas (prueba de
aptitud, cursos, practicas o trabajos tutelados) exigidas por el MECD para dicha homologacion.

- TITULOS ACADEMICOS y SUPLEMENTO EUROPEOQ AL TITULO (SET). Tramitacién de la solicitud, expedicién,
entrega (presencial o por otros medios), correccién de errores y gestion de duplicados.

« EGRESADOS. Gestién de promociones y propuesta de PREMIOS EXTRAORDINARIOS.

- ORGANOS DE GOBIERNO Y ORGANOS COLEGIADOS. Apoyo a los distintos érganos de gobierno y colegiados
relacionados con la actividad docente (censos, procesos electorales, designacion, convocatorias, actas,
gestion de acuerdos...).

- Apoyo a DELEGACION DE ESTUDIANTES y ASOCIACIONES.

Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia y a la investigacion

« APERTURA Y CIERRE de los edificios y sus correspondientes dependencias (Aulas, salones de actos y resto
de espacios comunes).

« Control del MANTENIMIENTO de los edificios y dependencias. Seguimiento, en su caso, de las reparaciones.
- Control y reserva de ESPACIOS tanto para la docencia (horarios de clase y resto de actividades académicas)
como para actos institucionales, formativos, oposiciones, congresos,...

« Préstamo de material de apoyo a la docencia (EQUIPAMIENTO AUDIOVISUAL E INFORMATICO) asi como sus
revisiones y avisos a mantenimiento para sus reparaciones.

- SERVICIO DE REPROGRAFIA. Impresion, copia y edicion de documentos de forma presencial y on-line, venta
de apuntes oficiales de clase, de libros, ...

« CORREO. Recepcién, clasificacion, franqueo y distribucion de correo (interno y externo) y paqueteria.

- Gestion de LISTAS ELECTRONICAS.

- EXTENSION UNIVERSITARIA. Organizacion y colaboracién de eventos de caracter académico, cultural y
social (Ateneo, Semana de la Ingenieria, Acto de Entrega de Diplomas de Promocion, Congresos,...).

« Apoyo ala DOCENCIAy ala INVESTIGACION (en laboratorios, informatica, etc.).

- INFORMES y ESTADISTICAS.

- Servicio de BIBLIOTECA* (préstamo de libros, préstamo interbibliotecario, informacién bibliografica,
biblioteca electrdnica, etc.)

*Los servicios de la Biblioteca Hypatia de la Escuela de Ingenieria y Arquitectura se detallan en la Carta de
Servicios de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ) de la que forma parte, los puedes consultar en:
http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=9

Servicios relacionados con la gestion econémica

- Gestion y seguimiento de la EJECUCION DEL PRESUPUESTO ASIGNADO.

« Gestion de GASTOS. Compras: adquisicién de bienes y servicios.

« Gestion de INGRESOS. Precios publicos, devolucién de ingresos y facturacion.

« Seguimiento y control del INVENTARIO DE BIENES.

- Seguimiento, control y valoracién de los SERVICIOS CONTRATADOS.

- Gestion de PROGRAMAS ESPECIFICOS, adscritos a la EINA, que cuentan con presupuestos extraordinarios
(Programas de Innovacién Docente).

Servicios relacionados con la gestion de personal
- FORMACION. Cursos y actividades formativas dentro del Programa Anual de Formacion del PAS, y otras
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actividades organizadas por la EINA.

- Gestion de la jornada laboral y de la relacién de puestos de trabajo del PERSONAL DE ADMINISTRACION Y
SERVICIOS (PAS).

« Tramitacién de permisos y licencias del PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR (PDI) y del PLAN DE
ORDENACION DOCENTE (POD).

« Expedicion de CERTIFICADOS PARA EL PDI sobre la docencia impartida y su evaluacién, participacion en
o6rganos colegiados, actividades de gestion, etc...

- Control y entrega de DOCUMENTACION PARA EL PAS Y EL PDI'y ASESORAMIENTO TECNICO PARA PAS y PDI.

Seguridad y salud

« Control y comunicacién de INCIDENCIAS en materia de seguridad.

« Gestion del SISTEMA DE ACCESO a la Escuela fuera del horario ordinario de apertura.

- Participacién en la coordinacion y la realizacion de SIMULACROS de EVACUACION de edificios y revision
periddica de los medios de extincion.

- Participacion en la gestion sostenible de RESIDUOS (reciclaje, Punto Verde, ...).

- Gestion del BOTIQUIN de que disponga el centro.

« Atencién y adaptacién de las condiciones de docencia, estudio y trabajo para los estudiantes y PERSONAL
CON NECESIDADES ESPECIFICAS.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos
(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

- Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

« Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trdmite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

« Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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.

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

« Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas que limiten
movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o intelectual.
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« Recibir formacion sobre prevencion 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 Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

- Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relaciéon con otra persona o entidad).

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingliistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

La prestacion de los servicios universitarios se realiza conforme a la normativa vigente en cada momento, de
la que a continuacion se relaciona un extracto de caracter general.

Normativa general

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

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

- 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.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
« R.D.951/2005 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad de la
Administracion General del Estado.

Normativa Propia de la EINA
http://eina.unizar.es/normativa-de-la-eina/
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Normativa que regula la Informacién y atencion al usuario

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

«Ley 11/2007, de 22 de junio de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Normativa que regula el Registro auxiliar del Registro General de la UZ

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

Normativa que regula la Gestion académica

Ordenacion de las enseiianzas

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales, modificado por los reales decretos 861/2010, de 2 de julio, y 96/2014, de 14 de febrero.
« Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresiéon de masteres de la Universidad de Zaragoza.

Admision/ Matricula

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admision a las universidades publicas
espafolas y Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

« Orden EDU/1247/2011, de 12 de mayo, por la que se modifica la Orden EDU/1434/2009, de 29 de mayo,
por la que se actualizan los Anexos del Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan
las condiciones para el acceso a las ensefianzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de
admision a las universidades publicas espafiolas.

« Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento de admisién en estudios universitarios oficiales de grado.

- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de servicios
académicos universitarios para cada curso académico.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

« Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios (General, SICUE,
Colaboracion...)

« Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio
de la Universidad de Zaragoza.

« Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Acuerdo de 27 de mayo de 2014, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba Calendario Académico
para el curso 2014/2015.

« Acuerdo de 7 de abril de 2011, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los trabajos
de fin de grado y de fin de méster en la Universidad de Zaragoza.

+ Real Decreto 1707/2011, de 18 de noviembre, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios.

Reconocimiento de créditos

- Real Decreto 1618/2011, de 14 de Noviembre, sobre el Reconocimiento de estudios en el ambito de la
Educacién Superior.

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

Evaluacion

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.
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« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

Permanencia
« Acuerdo del Consejo Social, de 8 de julio de 2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia en
titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacién Superior en la Universidad de Zaragoza.

Calidad Universitaria

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

+ Orden de 16 de mayo de 2014, de la Consejera de Educacién, Universidad, Cultura y Deporte, por la que se
establece el plazo de solicitud obligatoria de renovacién de la acreditacion de titulos universitarios oficiales
en el dmbito de la Comunidad Auténoma de Aragén de acuerdo con el RD1393/2007.

Titulos

+Orden de 8 dejulio de 1988, para la aplicacion de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicién de titulos universitarios oficiales. Modificada por Orden de 24
de diciembre de 1988.

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios.

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

« Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales.

Homologacion planes de estudio

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

« Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacion y
convalidacion de titulos y estudios extranjeros de educacién superior.

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero,
por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos y estudios extranjeros de
educacion superior.

« Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacion superior.

Estudios Propios
« Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Oferta de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.

Premios extraordinarios
« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

Normativa que regula la Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia y a la
investigacion

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la Gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

- Calendario Laboral.

«Real Decreto legislativo 1/1196, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la ley de propiedad
Intelectual, regularizando aclarando y armonizando las disposiciones legales vigentes sobre la materia.
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Normativa que regula la Gestion econémica

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

«Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

« Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacion del registro contable de
facturas.

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

« Instruccién de 30 de septiembre de 2013 de la Universidad de Zaragoza para la correcta gestion de los
servicios contratados.

Normativa que regula la Gestion de personal

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

- Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

- | Convenio colectivo para el personal docente e investigador contratado laboral de la Universidad de
Zaragoza, publicado en el BOA n° 74, del 30 de junio de 2006. Entrada en vigor el 1 de julio de 2006.

« Ley 53/1984, de 26 de diciembre, de Incompatibilidades del Personal al Servicio de las Administraciones
Publicas.

+RD 598/1985, de 30 de abril, de Incompatibilidades del Personal al Servicio de la Administracion del Estado,
de la Seguridad Social y de los Organismos y Empresas dependientes.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 22 de Noviembre de 2006 por el que se
aprueba el Plan Concilia.

« Relacién de puestos de trabajo del PDI.

« Relacién de puestos de trabajo del PAS.

Normativa que regula la Seguridad y Salud

+ Ley 31/1995 de 8 de Noviembre de Prevencion de Riesgos Laborales.

« Resolucién de Junta de Gobierno de 18 de mayo de 1998 por la que se establece el Reglamento del comité
de Seguridad y salud de la Universidad de Zaragoza.

« Plan de Prevencién de Riesgos Laborales de la Universidad de Zaragoza 2013-2015 aprobado por Consejo
de Gobierno de 16 de noviembre de 2010, modificado en Consejo de Gobierno de 24 de junio de 2013.

8. Formas de participacion del usuario

La EINA facilita y fomenta la comunicacién con todos los usuarios tanto para recabar su valoracién de los
servicios que presta (mediante encuestas periddicas de amplia difusion y los medios de contacto que se
detallan) como para su participacién en cuantas iniciativas de mejora se proyecten, implicandoles en los
correspondientes grupos de trabajo.
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Presentacion de sugerencias/quejas

El procedimiento de presentacién de sugerencias y quejas establecido con caracter general por la Universidad
de Zaragoza (Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de la
misma), establece los siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:

- Através 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/sugerencias-y-quejas).

Por otra parte, la EINA dispone de los siguientes cauces propios para la recepcién de sugerencias y quejas en
temas de su ambito:

- Formulario de contacto on-line (https://eina.unizar.es/contacto/).

- Mediante e_mail a las distintas direcciones electrdnicas institucionales en funcién de su contenido
(Direccion: direina@unizar.es, Secretaria: seceina@unizar.es, Oficina de Relaciones Internacionales: irsea@
unizar.es, Biblioteca Hypatia: hypatia@unizar.es).

- Redes sociales (Facebook, Twitter, Tuenti y Linkedin),

-y los habituales medios de contacto telefénico y por escrito.

Participacion en érganos colegiados

Los 6rganos responsables de la gestion y planificacion de los servicios (Junta de Escuela, resto de érganos
colegiados y grupos de trabajo) cuentan con la representacion sectorial de los usuarios de los servicios de la
EINA. No obstante, coincidiendo con el proceso periédico de revision de la Carta de Servicios, se habilitaran
mecanismos para que se puedan incorporar al grupo de trabajo aquellos miembros de la comunidad
universitaria que lo deseen.

Consultas de opinion

Por tltimo, laEscueladispone asimismo de medios para conocerlaopinién de usuarios externosalacomunidad
universitaria respecto a aquellos servicios que les afectan de forma directa (p. ej. encuestas de satisfaccion a
empresas colaboradoras en la oferta de practicas externas, a través de UNIVERSA, o a las participantes en la
feria anual de empleo de la Universidad de Zaragoza) y promueve la participacién de profesionales externos
en varios de sus érganos de gobierno y gestion (comisiones de evaluacién de la calidad de las titulaciones,
comisiones encargadas de la elaboracién de las memorias de verificacion de titulos...).

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUEN- | ESTANDAR
Pslf:S\"I'IISII)oO DGEF:Il\lJ";gé:S COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE
MEDICION | CALIDAD
Estudiantes | Dar respuesta a las Porcentaje de con- | Mensual 95%
PAS consultas formuladas | sultas formuladas
PDI a través de correo a través de correo
Usuarios electrénico, enun electrénico resuel-
externos plazo maximo de 2 tas en un plazo
dias laborales, salvo | igual o inferior a 2
que su resolucion dias laborables.
requiera de informe
externo.
Estudiantes | Publicar en eina.uni- | Porcentaje deac- | Mensual 95%
PAS zar.es las actualiza- tualizaciones reali-
PDI ciones de normativa | zadas en un plazo
y procesos de gestién | igual o inferior a 2
en el plazo méaximo dias laborables.
de 2 dias laborables,
desde la fecha de
aprobacién por el 6r-
Informacion y gano correspondiente
atencion al Estudiantes | Potenciar el uso de Numero de comu- | Mensual Seguimiento
usuario PAS la cuenta de correo nicaciones reali-
PDI electrénico institucio- | zadas por correo
nal para las comuni- | electrénico.
caciones y avisos de
interés de la EINA.
. Numero de Seguimiento
Potenciar el uso de la S
) comunicaciones
web social para co- .
S . realizadas por web
municaciones y avisos .
L . social.
de interés de caracter
general.
Estudiantes | Colaboraren el Numero de Anual Seguimiento
Futuros disefio de unas jor- asistentes
estudiantes | nadas de bienvenida
atractivas.
Organizar visitas
interesantes a la
Escuela para futuros
estudiantes.
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FRECUEN- | ESTANDAR
PS::S\"I'IISIIDOO DCETIEJJ:I(EKZS COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE
MEDICION | CALIDAD
Registro auxi- [ Estudiantes | Remision al destina- | Porcentaje de Mensual 100%
liar del Regis- tario de los docu- documentos remi-
PAS . . :
tro General de mentos tramitados tidos a su destina-
la Uz PDI a través del Registro | tario en el plazo
Usuarios Auxiliar de,la' EINAen | maximo de'l dif;\
xternos eI’pIazo maximo d.el Iaborablg siguien-
dia laborable siguien- | te a su asiento en
te a su registro. registro.
Estudiantes | Potenciar laim- Ne de solicitudes | Cursoaca- | Seguimiento
PDI plementacién de recibidas a través | démico
procesos académicos | de procedimientos
on-line para mejo- on-line implemen-
rar la atencion a los tados por la EINA.
usuarios (inmediatez
y facilidad de acceso)
y reducir las gestiones
presenciales.
Estudiantes | Facilitar la formaliza- | Porcentaje de ma- | Cursoaca- | 10-5%
PDI cion de la matricula triculas pendientes | démico
dentro del plazo de formalizar una
fijado, salvo procedi- | vez finalizado el
mientos especificos plazo de matricula.
(programas de movi-
lidad...)
Estudiantes | Expedicion de certi- | Porcentaje de Mensual 95%
Gestion ficados académicos certificados aca-
académica oficiales en el plazo démicos oficiales
maximo de 2 dias emitidos dentro
laborables desde su | del plazo fijado.
solicitud, siempre que
no existan causas aje-
nas que lo impidan.
Estudiantes | Incorporar al expe- Porcentaje deso- | Cursoaca- |[90%
diente académico las | licitudes de reco- | démico
solicitudes de reco- nocimiento/trans-
nocimiento/transfe- | ferencia resueltas
rencia de créditos en | e incorporadas al
el plazo maximo de 5 | expediente antes
dias laborables desde [ del plazo estable-
la fecha de resolu- cido.
cion.
Estudiantes | Resolver las solicitu- | Porcentaje de so- | Cursoaca- | 98%
des con antelacién al | licitudes resueltas | démico
vencimiento del plazo | antes del plazo
establecido, siem- establecido.
pre que no existan
causas ajenas que lo
impidan.
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FRECUEN- | ESTANDAR
PSIE:S\"I'IISIIDOO DCET:\JJ:I(EK:S COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE
MEDICION | CALIDAD
Estudiantes | Ofrecer unos espacios | Nimero de partes | Mensual Seguimiento
PAS en éptimas condicio- | de mantenimiento
nes. tramitados.
PDI
Usuarios , . Seguimiento
externos NUmero de revisio-
nes efectuadas.
Estudiantes | Entrega en un maxi- | Porcentaje de tra- | Mensual 100%
PAS mo de 1 dia laborable | bajos entregados
0 menos, los encargos | en plazo.
PDI de fotocopias.
Gestion de Estudiantes | Atender las necesi- Numero de Mensual Seguimiento
recurs'os, dades de los usuarios | reservas de aulas/
espaa.os y PAS internos y externos seminarios/salas
materiales PDI que necesitan hacer | de reuniones de
de apoyo ala U . uso de los espacios de | uso comun auto-
QOcen.aa y f’ la s:arlos la EINA por cambios rizadas, distintas
investigacion | €xternos en la asignacion de de las derivadas
aulas para la docen- | de la planificacion
cia, realizacion de docente para cada
otras actividades de | curso académico.
caracter académico,
cultural y social, o
para eventos diversos.
Estudiantes | Entrega o remisién Porcentaje de Mensual 100%
del correo internoy | correo remitido/
PAS "
externo recibido de entregado dentro
PDI los usuarios internos | de dicho plazo.
Usuarios o e,xFern?js e1nC<Ie,I plazo
maximo de 1 dia
externos laborable desde la
fecha de su recep-
cion, siempre que no
existan condicionan-
tes ajenos.
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S
DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUEN-
CIA DE
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

Gestién
econdmica

Usuarios
externos

Elaboraciény
remision de los
presupuestos previos
(siempre que no
incluyan gastos a
valorar por otras uni-
dades) y las facturas
posteriores al evento,
en el plazo maximo
de los 2 dias labora-
bles siguientes a su
solicitud o realizacién.

Porcentaje de
presupuestos/fac-
turas elaborados y
remitidos dentro
de dicho plazo.

Anual

100%

Usuarios
externos

Realizar la orden de
pago de los bienes
adquiridos o de los
servicios solicitados,
a contar desde el
asiento en Registro
de la correspondiente
factura, en un plazo
inferior al mes que es-
tablece la normativa
vigente, siempre que
exista disponibilidad
presupuestaria, dicho
pago no deba reali-
zarse de forma cen-
tralizada y no existan
circunstancias ajenas
que lo impidan.

Porcentaje de
facturas para

las que se haya
formalizado la
orden de pago
con anterioridad a
la finalizacién de
dicho plazo.

Mensual

100%
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FRECUEN- | ESTANDAR
PSIEESV;ISIIDOO Di?ﬁ:gégs COMPROMISO INDICADOR CIA DE DE
MEDICION | CALIDAD
PAS Tramitar y remitir a Porcentaje de soli- | Mensual 100%
PDI Servicios Centrales, citudes tramitadas
en el plazo maximo | y remitidas dentro
de 1 dia labora- de los plazos indi-
ble siguiente a su cados.
recepcion, los partes
médicos e informes
médicos de asistencia
por accidente laboral
recibidos.
Informar las solici-
tudes de permisos
y licencias que lo
exijan, en el plazo
maximo de los 3 dias
laborales siguientes a
su recepcion.
Gestion de
personal PAS Potenciar la organi- Numero de partici- | Anual Seguimiento
zacién de cursos y pantes en cursos y
actividades formati- | actividades forma-
vas, dentro del Plan tivas organizados
Anual de Formacién | dentro del Campus
de Gerencia, dentro Rio Ebro/EINA.
del Campus Rio Ebro/
EINA.
PDI Expedicién de cer- Porcentaje de cer- | Mensual 95%
tificados en el plazo | tificados emitidos
maximo de 3 dias dentro del plazo
laborables desde su | fijado.
solicitud, siempre que
no existan causas aje-
nas que lo impidan.
Estudiantes | Emisién/activacién de | NUmero de soli- Mensual Seguimiento
la tarjeta de acceso citudes de acceso
PAS . )
en el plazo méximo fuera de horario
PDI de 2 dias laborables | activadas en la
Usuarios a partir}je la fecha ap’lisacién infor-
externos de solicitud, siempre | matica gestora.
que se cuente con el
preceptivo aval del
profesor/ Departa-
Seguridad y mento.
salud Estudiantes | Disponer de un pro- | Valoraciéondelos | Anual Seguimiento
cedimiento de actua- | informes emitidos
PAS - :
cion perfectamente por la Unidad de
PDI conocido y ensayado | Seguridad con mo-
Usuarios por los EPI. tivo de los simu!ell—
externos cros- de evacuacion
realizados.
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

La EINA 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) Presentacion oficial en sesién de Junta de Escuela.

b) Sesiones de presentacion a los sectores de la comunidad universitaria.

¢) Publicacién en eina.unizar.es: como noticia destacada e incluida en el Boletin informativo de la EINA (La
EINA en accién), y con caracter permanente en el apartado de calidad.

d) Comunicacién por correo electrénico a toda la comunidad universitaria de la EINA (estudiantes, PAS y PDI).
e) Publicacién en los tablones de anuncios y expositores electrénicos ubicados en los edificios de la EINA.

f) Versiones abreviadas en formato impreso (tripticos) facilitadas en Conserjerias y Secretaria, y disponibles
igualmente en Delegacién de Alumnos.

2. Comunicacion externa
a) Comunicacién por correo electrénico a aquellas instituciones y empresas con las que la Escuela mantiene
contacto habitual, incluyendo el envio de versiones abreviadas (tripticos).

b) Publicacidn en eina.unizar.es, tablones de anuncios y expositores electronicos.

¢) Publicacién en otros medios de la Universidad de Zaragoza.

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

Los casos tanto de incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en la Carta de Servicios como
de las reclamaciones y sugerencias recibidas seran objeto del siguiente proceso de valoracion y respuesta:

a) Valoracién delincumplimiento/queja/sugerencia a partir del informe emitido, en su caso, por el responsable
del servicio.

b) Respuesta personalizada al usuario en el plazo méaximo de 5 dias laborables desde el incumplimiento del
compromiso o la presentacion de la reclamacién/sugerencia. La respuesta deberd motivar la incidencia,
pedir disculpas al usuario y recabar su opinién sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

¢) Adopcién y seguimiento de medidas de mejora para evitar la reiteracion de incumplimientos similares o
atender la reclamacion/sugerencia planteada.

d) De producirse el incumplimiento reiterado de un compromiso de calidad, el grupo de trabajo encargado
de la elaboracion de la Carta de Servicios valorard las causas que lo motivan, pudiendo plantear la definicion/
viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.

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

El procedimiento y medios para la presentacion de sugerencias y reclamaciones son los sefalados en el apdo.
8 de esta carta (Formas de participacion del usuario):

a) Mediante los formularios establecidos con caracter general por la Universidad de Zaragoza, disponibles en:

- La Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
- El Centro de Informacién Universitaria-CIU
(https://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas).

b) En el ambito de la EINA:

- Formulario de contacto on-line (https://eina.unizar.es/contacto/).
- Mediante e_mail a las distintas direcciones electrénicas institucionales en funcion de su contenido (Di-
reccion: direina@unizar.es, Secretaria: seceina@unizar.es, Oficina de Relaciones Internacionales: irsea@
unizar.es, Biblioteca Hypatia: hypatia@unizar.es).
Por otra parte, en aplicacion de lo dispuesto en la Ley 5/2013, de calidad de los Servicios Publicos de la
Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragén (Art. 31.2):"La presentacion de las quejas y sugerencias
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se podra realizar, al menos, por escrito, de forma presencial o correo postal, mediante llamada al teléfono de
informacion habilitado al efecto o de forma electronica”

A este respecto cabe sefalar:

- Que la Universidad de Zaragoza dispone de un directorio que incluye los datos de contacto de su perso-
nal, centros y unidades: adscripcion, teléfono e email (https://gestiona.unizar.es/agenda/).
- Que la EINA dispone de un formulario propio para la presentacién por escrito de solicitudes, sugerencias
y quejas

(http://eina.unizar.es/archivos/secretaria/impresos/solicitud-general.pdf).
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VI. CARTA DE SERVICIOS DE LA ESCUELA POLITECNICA SUPERIOR

I. INFORMACION GENERAL

1. Presentacion

La Escuela Politécnica Superior (EPS) es un Centro de la Universidad de Zaragoza (UZ) encargado de la
organizacion de las ensefianzas y de los procesos académicos, administrativos y de gestién conducentes a la
obtencién del titulo de las enseflanzas que se imparten.

http://www.unizar.es/centros/eps/

La unidad administrativa de la EPS estd comprometida con los servicios de calidad que el centro tiene
asumidos de acuerdo con las directrices generales que constituyen la Politica de Calidad del Centro y que
inspiran el Sistema de Garantia Interno de la Calidad de la EPS, sistema evaluado positivamente por el vigente
programa AUDIT con fecha 15 de julio de 2012 (Certificado num. UCR 281/12).
http://www.unizar.es/centros/eps/calidad/guioncalidad.html

Asimismo, la Biblioteca de la EPS, integrada en la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (BUZ) cuenta
desde 2011 con el sello de Excelencia Europea 400+ EFQM y pertenece desde 2012 al Club Empresa 400 del
Instituto Aragonés de Fomento (IAF).

2. Objetivos y fines

Mision
Los servicios de la EPS tienen como misién llevar a cabo los procesos administrativos y técnicos que dan
soporte a la docencia y a la investigacién, atender e informar a nuestros usuarios y facilitar su relacién con el
Centro.

Visién
Ser un referente en la gestion de los servicios que presta, basado en la mejora continua de sus procesos,
reconociendo como su principal valor al equipo de colaboradores con los que cuenta.

Objetivos y fines

Los fines de la EPS se concretan en el compromiso permanente con la calidad de los servicios que presta al
usuario y a la sociedad en general, bajo los valores y principios de: eficacia, eficiencia, agilidad, transparencia,
innovacion, orientacion al usuario, profesionalidad, implicacién y responsabilidad social y ambiental.

Los objetivos de la publicacion de esta Carta de Servicios son:
- Dar a conocer los servicios que se prestan en la EPS
- Hacer visibles nuestros compromisos de calidad
- Dar a conocer los derechos que asisten al usuario
- Impulsar la participacion activa de la comunidad universitaria de la EPS
« Acercar a los usuarios y a la sociedad en general los servicios de la EPS

3. Datos identificativos del Centro

A la EPS le compete gestionar los servicios prestados por las diferentes areas que la integran: Biblioteca,
Conserjeria, Laboratorios, Secretaria y Taller de Impresion y Edicion. La Administradora del Centro es la
responsable de la gestion de estos servicios.

La responsabilidad de la elaboracién, gestién y seguimiento de esta carta de servicios es de la Administradora
del Centro, M@ Mercedes Garcia Dominguez, que contard con el asesoramiento del Grupo de Mejora
constituido con el objeto de elaborar y realizar el seguimiento de esta Carta de Servicios.
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4. Informacion de contacto

Direccion postal

Escuela Politécnica Superior
Universidad de Zaragoza
Ctra. de Cuarte, s/n

22071 HUESCA (ESPANA)

Direccion web
http://www.unizar.es/centros/eps

Direcciones electronicas institucionales

Direccion: direspsh@unizar.es
Administradora: admespsh@unizar.es
Biblioteca: bibepsh@unizar.es
Conserjeria: coneuph@unizar.es
Taller de Impresion y Edicién: reproeps@unizar.es

Negociado de Asuntos Académicos: acadingth@unizar.es

Horario de apertura de la EPS en periodo lectivo
De lunes a viernes, de 7:45 a 21:30 horas

Horario de apertura de la EPS en periodo no lectivo
De lunes a viernes de 8:00 a 14:00 horas
http://wzar.unizar.es/servicios/calendario/

Teléfonos

Biblioteca: +34 974 239307

Conserjeria: +34 974 239301

Laboratorios Guara: +34 974 292611

Laboratorios Loreto: +34 974 239315

Laboratorios Pusilibro: +34 974 239416

Secretaria de Direccién: +34 974 239306

Secretaria Negociado Académico: +34 974 239304

Secretaria Negociado Econdmico y Administrativo: +34 974 292602
Taller de impresién y edicion: +34 974 239310

Fax
+34 974 239302

{Como llegar a la Escuela Politécnica Superior?

La EPS esta situada a 3 kildmetros del centro urbano de Huesca. Coordenadas: N 420 07'2,5” W 0° 26'43,8"
Acceso en autobus:

Desde la estacion intermodal de Huesca se puede acceder mediante autobus en los horarios que se publican
en la pagina web de la Escuela:

http://www.unizar.es/centros/eps/AutobusesHuesca-EPS-Huesca.htm

Acceso en coche:

Desde el centro de Huesca, a través de la carretera local de acceso a Cuarte (H-V-5233)

Por la Autovia Mudéjar A23:

- Direccion Zaragoza, salida n° 357

- Direccion Jaca, salida n° 356

Acceso en bicicleta:

A través de la red de carril bici de la ciudad de Huesca:
http://www.huesca.es/areas/movilidad/servicios/carril-bici/

La EPS cuenta con un amplio aparcamiento para coches, motos y bicicletas.

Informacién adicional para llegar a Huesca:

http://www.unizar.es/eps/infgeneral/comollegar.htm
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«  Por carretera: Consultar http://www.alosa.es/
«  Por ferrocarril: Consultar http://www.renfe.es/
Mapa de localizacion

Heuescal]
Ak Hue s e

T

Escueis Pob
Supesior - U
-

5. Relacion de los servicios prestados

1. Informacion y atencién al usuario

- Informacién y atenciéon personalizada a los usuarios, en el ambito de cada servicio, de forma presencial,
telefénica o telemética.

«Informacién colectiva y publica para temas de caracter general, mediante tablones de anuncios, expositores
electrénicos, pagina web de la EPS y herramientas de web social.

« Asesoramiento y visitas guiadas a usuarios, individuales o en grupo.

- Informacion a los estudiantes de nuevo ingreso, participando en las jornadas de bienvenida.

« Informacién a los estudiantes del centro sobre asuntos de movilidad y procedimientos académicos (trabajos
de fin de grado y master) participando en las reuniones informativas que a tal efecto se convocan.
«Mantenimiento y actualizacion permanente de listas electrénicas utilizadas como herramienta fundamental
para las comunicaciones internas.

« Ofrecer la informacién de interés para los usuarios de todos los servicios de la EPS.

2. Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
« Recepcién, clasificacion y distribucién de documentos que se reciben o envian desde la Unidad.

3. Servicios relacionados con la gestion académica
« Tramitacion de las solicitudes de admision de alumnos y de cambios de estudios.
« Matricula y procesos relacionados:
Cita previa para la matricula.
Tramitacion de las solicitudes de matricula en las titulaciones oficiales, asi como las incidencias,
modificaciones y anulaciones de matricula.
Tramitacion de las solicitudes de becas y ayudas al estudio.
Automatricula por internet.
Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
Tramitacién de las solicitudes de cambios de grupo.
Tramitacion de las solicitudes de devolucién de ingresos.
-Tramitacién de las solicitudes de convalidaciones, adaptaciones, transferencia y reconocimientos de créditos.
- Tramitacion de todo tipo de solicitudes de estudiantes (simultaneidad, permanencia, procesos relacionados
con la normativa de evaluacion...).
- Trabajos de fin de estudios en titulaciones de grado y master (TFG, TFM).
- Gestion de todas las fases del proceso de realizacion de los trabajos, desde la recepcidn de las propuestas,
hasta el depésito de los trabajos ya elaborados.
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- Generacion y gestion administrativa de las actas de examen, asi como de la recepcion y tramitacion de
modificaciones diligenciadas.
« Expedicion y entrega al interesado de las certificaciones académicas.
« Movilidad de estudiantes.

Gestion de los programas de intercambio (Erasmus, Séneca-Sicue, otros...).

Apoyo e informacién a los estudiantes extranjeros.
« Titulos.

Tramitacion de las solicitudes de expedicién de titulos oficiales y de los SET.

Recepcion y tramitacion de las solicitudes de homologacion de titulos extranjeros.
« Horarios de clase.

Redaccion y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web de la EPS de los horarios de
clase de las titulaciones oficiales, asi como de todas las modificaciones que se produzcan.
- Calendario de examenes.

Redaccion y publicacion en los tablones de anuncios y en la pagina web de la EPS del calendario de
examenes en todas las convocatorias del curso académico.
- Gestion académica de los estudios propios (admisién, matricula, sequimiento de los pagos de las tasas,
titulos, tramitacion de las memorias e informes...).
« Tramitacion del Plan de Ordenacién Docente.

4.Servicios relacionados con la gestion econémica

« Gestion y sequimiento de la ejecucién del presupuesto asignado.

- Gestion de gastos.

- Gestion de ingresos.

« Facturacién por los servicios realizados a terceros.

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

- Atencién a proveedores.

« Suministrar la informacién de tipo econédmico requerida por los 6rganos de gobierno, gestién y control.
«Gestién econdmica de los EEPP (control y seguimiento de la ejecucién del presupuesto asignado, realizacién
de pagos y control de los ingresos...).

- Inventario de bienes. Anotacién registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con cargo
al presupuesto de la EPS.

5.Servicios relacionados con la gestion de personal

« Recepcién de partes de baja por enfermedad y coordinacion con servicios centrales para el control de los
partes de confirmacion.

« Emision de certificados sobre actividad docente realizada en el centro y participacion en érganos colegiados
de centro.

« Control de jornadas y horarios del PAS: autorizacién permisos, licencias y vacaciones.

« Tramitacion de permisos y licencias del PDI.

6.Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia
- Servicio de reprografia:

Venta de apuntes docentes.

Venta de libros de Prensas Universitarias.

Recarga de saldos para utilizacion de maquinas de autoservicio.

Encuadernaciones en wire-o y lomo térmico.

Reproduccién e impresién de documentos en blanco y negro y en color hasta tamana DIN A3.

Escaneo de documentos con salida pdf, jpg y tiff.
- Servicio de Biblioteca. Los servicios de la biblioteca se detallan en la Carta de Servicios de la Biblioteca de
la Universidad de Zaragoza. No obstante, la EPS adquiere a través de esta Carta compromisos especificos
respecto de los siguientes servicios:

Gestion de la coleccién: bibliografia recomendada.

Espacios y equipamientos para la docencia, el aprendizaje y la investigacion.

Comunicacién.

Referencia general y especializada.
- Servicio de apoyo a las practicas de laboratorios y talleres.
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- Gestion de residuos quimicos.

« Apertura y cierre de los edificios y dependencias, como aulas, salones de actos y espacios comunes.

- Control y reserva de espacios para usuarios internos y externos.

« Organizacién y distribucion de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles,
videoproyectores, mandos...).

« Custodia de materiales y conservacién de edificios.

« Pequenas tareas de mantenimiento.

« Revisién de instalaciones y locales y solicitud y seguimiento de partes de mantenimiento.

« Informacioén sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

« Recepcidn, clasificacion, franqueo y reparto del correo (interno y externo) y la paqueteria.

- Gestion del sistema de acceso a edificios mediante tarjeta.

- Seguimiento y actualizacién de comunicaciones oficiales y otros en tablones del centro y pagina web.
- Gestion sostenible material para reciclar: papel, vidrio, pilas, plasticos, etc.

7. Servicios relacionados con la seguridad y salud

« Seguridad y prevencién en laboratorios y talleres: especial atencién a situaciones que comporten riesgos
para la seguridad o la salud de los trabajadores, en particular, de las condiciones de trabajo y seguridad en
los laboratorios.

« Participacién en la coordinacién y desarrollo de simulacros de evacuacién de edificios.

- Servicio de desfibrilador.

- Revisiones periddicas de instalaciones sanitarias: botiquines, niveles de cloro en edificios, colaboracién en
el proceso de control de plagas.

« Control y comunicacién de incidencias en materia de seguridad.

« Gestion de acceso fuera del ordinario de la EPS.

Todos estos servicios se realizan en la EPS a través de las siguientes areas:
BIBLIOTECA

Mas informacion: http://biblioteca.unizar.es/biblio.php?id=15

Email: bibepsh@unizar.es

Horario atenci6n al publico durante periodo lectivo Lunes a viernes de 8:15 a 21:15

Horario atencidn al publico durante periodo no lectivo | Lunes a viernes de 8:15 a 13:30

CONSERJERIA
Mas informacion: http://www.unizar.es/centros/eps/areas.html
Email: coneuph@unizar.es

Horario atencién al publico durante periodo lectivo Lunes a viernes de 8:00 a 21:15

Horario atencion al publico durante periodo no lectivo | Lunes a viernes de 8:00 a 14:00

LABORATORIOS
Mas informacion: http://www.unizar.es/centros/eps/areas.html

Horario atencién al publico durante periodo lectivo con docencia | Lunes a viernes de 8:00 a 21:30

Horario atencién al publico durante periodo lectivo sin docencia | Lunes a viernes de 8:00 a 15:30

Horario atencién al publico durante periodo no lectivo Lunes a viernes de 8:00 a 14:00

SECRETARIA
Més informacion: http://www.unizar.es/centros/eps/areas.html
Email: admespsh@unizar.es

Horario atencion al publico durante periodo lectivo Lunes a viernes de 9:00 a 14:00

Horario atencién al publico durante periodo no lectivo Lunes a viernes de 9:00 a 14:00
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TALLER DE IMPRESION Y EDICION
M4s informacion: http://www.unizar.es/centros/eps/areas.html
Email: reproeps@unizar.es

Horario atenci6n al publico durante periodo lectivo Lunes a viernes
De9:30a11:15
De 11:45a18:15
De 18:45 a 20:00

Horario atencion al publico durante periodo no lectivo Lunes a viernes:
De 9:00a 11:15
De 11:45 a 14:00

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun; Estatutos de la Universidad de Zaragoza; Estatuto del Estudiante Universitario

Derechos

« Recibir informacién de forma presencial, escrita, telefénica, informatica o telematica de forma eficaz, rapida,
completa e idonea.

« Acceder a la informacién publica.

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que se tenga la
condicion de interesado.

- Identificar al personal que presta servicios en esta Escuela Politécnica.

« Formular reclamaciones y sugerencias en relacion con el funcionamiento del servicio.

« Recibir una atencidn eficiente y correcta por parte del personal.

« Que sus datos de cardcter personal reciban el tratamiento legitimo y expresamente previsto en el
ordenamiento juridico.

- Participar en la mejora continua de los servicios que se prestan, a través de los medios (sugerencias, posibles
encuestas de satisfaccion, etc.) que se indiquen en esta Carta.

« Participar activamente en los asuntos relacionados con los servicios, a través de los canales institucionales
que se establezcan.

- Disponer de los espacios y medios necesarios para el desarrollo de las actividades individuales y de grupo
relacionadas con el estudio, la ensefianza y la investigacion.

« Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitecténicas.

« Recibir formacién sobre prevencién de riesgos y de los medios disponibles para garantizar su salud y
seguridad en el desarrollo de las actividades en el Centro.

« Estar informados de las novedades y cambios que se produzcan en aquellos asuntos que les afecten.

« Obtener copia sellada de los documentos que se presenten aportandolos junto con los originales, asi como
a la devolucion de estos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables a cada procedimiento o que ya se
encuentren en poder del Servicio.

« Recibir la formacién necesaria para la utilizacién de los recursos y servicios de la Biblioteca.

« Acceder en condiciones razonables a las colecciones bibliogréaficas y documentales y a los servicios de la
Biblioteca.

Obligaciones de los usuarios

« Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar en el normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las referidas al uso de
laboratorios y talleres de practicas y entornos de investigacion.

- Ejercer y promover activamente la no discriminacién, por cualquier condicién o circunstancia personal o
social, de los miembros de esta comunidad universitaria.

« Respetar la integridad y estado de las instalaciones, los equipos y los recursos del centro, utilizdndolos para
los fines que le son propios.
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- Mantener una actitud correcta y civica que permita el funcionamiento 6ptimo de los servicios y el ejercicio
de los derechos de los demas usuarios.

« Cumplir las indicaciones del personal y la normativa que regula el uso de las instalaciones y servicios.

« Cumplir la legislacion vigente en materia de propiedad intelectual.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

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

Ley Organica de Universidades

Normativa estatal universitaria

Estatutos de la Universidad de Zaragoza

Normas propias de la Universidad de Zaragoza

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

Normativa propia de la Escuela Politécnica Superior

Ley de Propiedad Intelectual

Ademds, la normativa sobre determinadas dreas y servicios, mas concreta y detallada, asi como procedimien-
tos generales de la Universidad de Zaragoza, se pueden consultar en los siguientes enlaces:

Normativa sobre Admisién y Acceso

Acceso a la Universidad

Pruebas de acceso a la Universidad

Pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 25 afios

Pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 45 afios

Pruebas de Acceso a la Universidad para mayores de 40 afios con experiencia profesional
Acceso a la Universidad con estudios de Formacién Profesional

Acceso a la Universidad con estudios extranjeros

Acceso mediante la modalidad de cambio de estudios

Normativa académica sobre Grado Universitario
Matricula y normativa
Titulaciones de Grado en la Universidad de Zaragoza

Normativa académica sobre Master Universitario
Normativa general

Normativa de la Universidad de Zaragoza

Titulaciones de Master en la Universidad de Zaragoza

Normativa académica sobre Estudios de Doctorado
Normativa general

Normativa académica general

Normativa sobre el Espacio Europeo de Educacion Superior
Calendario académico

Becas y ayudas al estudio

Titulos oficiales

Titulos propios

Homologacién de titulos universitarios

Certificacion de niveles de competencia en lenguas modernas
Estudiantes visitantes

Programa de movilidad nacional SICUE

Programas de movilidad internacional
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Normativa econémica
Normativa de gestién econémica
Presupuesto de la Universidad de Zaragoza

Normativa de recursos humanos

Normativa general de la UZ en materia de recursos humanos
Normativa de PAS

Normativa de PDI

Prevencion y salud laboral

Normativa sobre actividad investigadora
Manual de gestion de la investigacion en la Universidad de Zaragoza

Normativa sobre calidad y racionalizacién
Procedimientos basicos sobre el sistema de Gestion de Calidad de las titulaciones
Sistema de gestion de la calidad en la EPS

Normativa sobre registro general y auxiliar de la Universidad de Zaragoza
Registro General y registros auxiliares

Normativa especifica de la BUZ
Funcionamiento
Préstamo

Normativa especifica del Servicio de Reprografia

Tipos de servicios
Precios publicos

8. Formas de participacion del usuario

Con el fin de conocer la opinién de los usuarios, la EPS fomenta e impulsa diferentes férmulas para recabar
la valoracion de los servicios que presta ademas de impulsar la participacién de usuarios en las diferentes
iniciativas de mejora que se programan, a través de la constitucion de los grupos de trabajo por materias.

La EPS dispone desde hace varios aios de un sistema propio de valoracion de usuarios de diferentes servicios
universitarios que se prestan a través de empresas externas, como el servicio de limpieza (se realizan dos
encuestas anuales) y el servicio de cafeteria y comedor con la realizacién de una encuesta anual a todos los

colectivos universitarios.

Ademds y a través de las encuestas de satisfaccion de los usuarios que se realizan de forma centralizada, se
recaba anualmente y de cada curso académico los siguientes resultados de las encuestas sobre la satisfaccién

de usuarios en el centro:

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluaciéon de la docencia por
ensefanzas que se imparten en el Centro.

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la evaluacién de las ensefianzas que se
imparten en el Centro.

- Informe sobre la encuesta cumplimentada por estudiantes sobre la satisfaccion de las titulaciones que
se imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccion de los estudiantes de la EPS que han participado en programas de movilidad
Erasmus.

- Informe de satisfaccion de los estudiantes de la EPS que han realizado practicas curriculares en empresas.
- Informe de satisfacciéon del PAS de la EPS con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informe de satisfaccion del PDI de la EPS con las titulaciones que se imparten en el Centro.

- Informes sobre las encuestas de satisfaccion de la Biblioteca de la EPS, realizadas por la BUZ.
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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.
Se revisard como minimo cada dos afios, con control de indicadores anuales. No obstante, procedera una

revisién automatica cuando se apruebe cualquier modificacién de otras Cartas de Servicios de las unidades
que comparten dependencia funcional de algunas areas de la EPS.

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
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SERVICIO
PRESTADO

DESCRIPCION

GRUPO/S
DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA DE
MEDICION
ESTANDAR DE
CALIDAD
AREA RESPONSABLE
PRESTACION DEL

SERVICIO

Informa-
ciony
atencion al
usuario

Informacion
publicaa
través de la
pagina web
del centro

Estudiantes
PAS

PDI

Usuarios ex-
ternos

Mantener
actualizados
los impresos
y modelos de
solicitudes
relacionados
con la gestion
académicay
administrativa
delaEPS

Numero de
impresos
disponibles
en web por
colectivos

Curso
acadé-
mico

Negociado académico y negocia-

do administrativo

Mantener
actualizada

y accesible

en la pagina
web de la EPS,
la normativa
relacionada
con la gestion
académicay
administrativa,
publicando

las novedades
en el plazo
maximo de dos
dias laborables
desde la fecha
de su aproba-
cién

Porcentaje
actualizacio-
nes realiza-
das (actua-
lizaciones
realizadas
en web/n°
normativa
aprobada)

Trimes- | 100%

tral

Secretaria de direccion

Informacion

y atencién
personalizada
a los usuarios

Estudiantes
PAS

PDI
Usuarios
externos

Potenciar el uso
del correo elec-
trénico: medio
de informacién
y atencion,
através de

un buzén de
consultasen la
pagina web o el
correo electré-
nico, resolvien-
do las consultas
formuladas en
el plazo de dos
dias laborables,
salvo que las
resoluciones
requieran infor-
mes externos

Porcentaje
de consultas
resueltas

en el igual

o inferior

a dos dias
laborables

Mensual | 95%

Negociado académico y negociado administrativo
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toyatencién a | Usuarios las jornadas de | asistentes Acadé- [ mien-
visitas guiadas | externos bienvenida de mico to
los estudiantes
con informa-
cion sobre los
servicios de la
Escuelay UZy
organizar visi- -
tas para futuros S
estudiantes o
<
wv
5~}
©
L
Ofrecer la Estudiantes | Participary/o Ne de acti- Anual Sequi-
informacion PAS promover vidades de mien-
de interés PDI actividades extension to
para los Usuarios de extension bibliotecaria
Ir.ﬂ,’orma- usuarios sobre | externos bibliotecariay | y/o cultura-
cony la biblioteca, culturalesenel | les promo-
atenc!on al | sys servicios, centro vidas por la
usuario recursos y biblioteca o
actividades en las que se
participa
% de activida- | Anual
des organizadas
por la biblioteca
que han sido
recogidas en S
los medios de %
comunicacion E
[aa]
Responder Porcentaje Cuatri- | 100%
de forma de consultas | mestral
inmediata alas | respondidas
consultas ge- en plazo
Resolucion de neralesy en un
consultas de . Axi
6 » Estudiantes | Maximo de 2
informacion | o ¢ dias laborables
generalyes- | o a las consultas
pecializada de Usuarios especializadas
forma presen- - — -
ol pres externos Garantizar el Indice de Cuatri- | 90%de
Cla”a traves méximo de satisfaccion con | 1 actra| | usuarios
de“Pregunta . . las respuestas con
aqui” pertinencia en | oprenidas satis-
las respuestas referidas a las faccion ©
alas consultas | consultas espe- igual o 9
especializadas cializadas superior | S
a4 o)
sobre5 | @
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Registro Recepcion, Estudiantes | Remision de Porcentaje Mensual | 100%
auxiliaral | clasificacion PAS documentos de docu- o
registro y distribucion | PDI tramitadosen | mentos =
general de | de docu- Otros usua- | el registro de la | remitidos B
la Univer- | mentos que rios internos | EPS, al interesa- | en el plazo £
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recepcion =
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validaciones, le el estudiante | dentro del “é‘
adaptaciones, en el plazo plazo esta- K2
transferenciay maximo de dos | blecido g
reconocimien- dias labora- S
to de créditos bles desde la S
finalizacién del S
proceso 2
Servicios Expedicién Estudiantes | Expediciéon de | Porcentaje Mensual | 95%
relaciona- |y entrega al certificados de certifica-
dos con interesado de académicos ciones emi-
la gestion | certificaciones oficiales y tidas dentro
académica | académicas otro tipo de del plazo
certificaciones | establecido °
académicas E
en el plazo @
maximo de tres S
dias laborables, s
salvo causas 2
ajenas que lo S
impidan 2
Tramitacion Estudiantes [ Tramitar las Porcentaje | Mensual | 100%
de las solici- solicitudes de | de solicitu- °
tudes de la devolucién de | des enviadas E
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sualmente, en plazo §
salvo causas S
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=
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SERVICIO
PRESTADO

DESCRIPCION

GRUPO/S
DE INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA DE
MEDICION

ESTANDAR DE
CALIDAD

AREA RESPONSABLE
PRESTACION DEL
SERVICIO

Gestion de
compras

Estudiantes
PAS

PDI
Usuarios
externos

Tramitar las
solicitudes de
compra que

se formulen
mediante el
procedimiento
establecido por
el centroy antes
de veinticuatro
horas, salvo

que se precisen
presupuestos o
informes previos

Numero de
solicitudes
formuladas
en plazo

Anual

95%

Negociado administrativo

Servicios
relaciona-
dos con

la gestién

Gestion de
pagos

Usuarios
externos

Una vez recibido
el anticipo de
caja fija en banco,
tramitar el pago
de los compro-
misos adquiridos
con proveedores
en el plazo de

un dia laborable
desde la fecha de
recepcion de los
fondos

Porcentaje
de pagos
realizados en
plazo

Anual

95%

Negociado administrativo

econdmica

Gestion de
pagos

Estudiantes
PAS

PDI
Usuarios
externos

Remitir a las UP
correspondien-
tes las facturas
recibidas en el
registro de la
EPS en el plazo
de veinticuatro
horas desde su
recepcion, salvo
causas ajenas
que lo impidan

Porcentaje
de remisio-
nes realiza-
das en plazo

Mensual

95%

Negociado administrativo

Gestion de
ingresos

Estudiantes
PAS

PDI
Usuarios
externos

Tramitar las
liquidaciones
de ingresos

de las UP que
gestiona el
centro antes de
la fecha limite
establecida por
los Servicios
Centrales, salvo
causas ajenas
que lo impidan

Porcentaje
de liqui-
daciones
tramitadas
en plazo

Mensual

95%

Negociado administrativo
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Emision de Estudiantes | Expedicionde | Porcentaje | Mensual | 95% g
certificados PAS certificados de certifica- ©
sobre activi- | PDI solicitados en el | ciones emi- ‘g
dad docentey | Usuarios plazo maximo | tidas dentro E
participacion | externos de tres dias la- | del plazo 3
en érganos borables, salvo | establecido -§
colegidos causas ajenas g
Servicios que lo impidan %‘3‘
relaciona- — -
dos con la Control hora- | PAS Resolucién de | Porcentaje | Mensual | 95%
gestion de r|o/ge:st|on de | PDI |n|C|dgnC|Zs d.e |nC|den—.
personal permisos relacionadas cias y permi-
con el con- sos resueltos
trol horarioy en el plazo
tramitacion de | establecido o
permisos en un =
plazo maximo B
de dos dias E
laborables, des- S
de recepcion, s
salvo causas 3
ajenas que lo 083
impidan =
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Proporcionar | Estudiantes | Adquirirla Porcentaje | Anual 100%
la bibliografia | PDI bibliografia de la BRB
recomendada recomendada | adquirida
para las asig- bésica (BRB) sobre el total
naturas de las de todas las dela BRB
titulaciones asignaturas
de las titula- o
ciones que se g
imparten en el 5
centro @
Ofrecer el uso | Estudiantes | Garantizar (Pjorcentaje Anual 25%
de espacios y PDI espacios para el dz fr‘;f;tj‘(’)sen
equipamien- trabajo y estu- grupoy cabinas
tos adecua- dio en grupo de investigacion
dos para el sobre el total de
estudio, el puestos
aprendizaje y Facilitar Porcentaje | Anual 80%
la investiga- ordenadores de peticio- -
cion portdtiles para | nes atendi- §
Gestion de el préstamo en | das %
recursos, sala @
€3paciosy | Gastion del Estudiantes | Entregar el Porcentaje Mensual | 95%
materiales correoy la PAS correo interno y | de correo
de apoyo a corresponden- | PDI externo urgen- | internoy
I? docen.-’ cia Usuarios tey certificado | externo
cia/gestion externos en el plazo recibido y
de recursos maximo de dos | entregado =
dias labora- %
bles desde su 2
recepcién S
Gestion de Estudiantes | Confirmar la Porcentaje | Mensual | 95%
espacios PAS reserva de de reservas
PDI espacios solici- | confirmadas
Usuarios tados por usua- | en menos de
externos rios internosy | 24 horas
externos en un =
plazo maximo %
de dos dias 2
laborables S
Reproduccién | Estudiantes | Entregar los Porcentaje | Mensual | 95%
e impresién PAS trabajos de de trabajos c
de documen- | PDI reproduccion, | realizados 8
tos Usuarios impresion, es- | en el plazo ®
externos caneo y encua- | de dos dias >
dernacién en laborables 2
un plazo de dos %
dias laborables E
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Venta de Estudiantes | Actualizar las Numero Diaria 95%
apuntes PAS listas de apun- | de listas c
docentes PDI tes docentes publicadas S
Usuarios disponibles en tallery en °
externos para venta pagina web >
entalleryen sobre total 2
pagina web EI5)_
diariamente E
Atenciénalas | PDI Realizacién Numerode | Anual Sequi-
practicas de Estudiantes | de controles controles mien-
laboratorios y e inventario realizados to
talleres de material -
fungible de 2
laboratorios y %
talleres una vez _§
al afio 38
Gestion de Estudiantes | Realizar Numerode | Antes Sequi-
recurs.os, PAS revisiones de revisiones de cada | mien-
espaa.os y PDI equipamiento | realizadas utiliza- | to -
materiales Usuarios instrumental cién de 2
de apoyo a externos antes de la equipo %
I? docen.—, utilizacion de _§
cia/gestion cada equipo. <
de recursos
Revisar las Numerode | Trimes- | Sequi-
campanas 'y revisiones tral mien-
otros equipos | realizadas to
de prevencion -
y seguridad de 2
laboratorios %
(duchas...) una g
vez al trimestre =8
Gestion de re- | Estudiantes | Impulsar Numerode | Curso Sequi-
siduos toxicos | PAS campanas de actuaciones | acadé- | mien-
y peligrosos PDI concienciacién mico to
Usuarios sobre la gestion -
externos de residuos 2
toxicos y %
peligrosos en E
laboratorios S
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Seguridad y Estudiantes | Garantizarla Numerode | Estu- 95% 3
prevencion en formacion de estudiantes | diantes S
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de seguridad seguridad en 2
laboratorios 8 £
gE ©
w £
o
g £
(3] <
o o
© he]
& ©
v 1)
o o
Servicios g
. =z =
relaciona-
dos conla | Simulacros de | Estudiantes | Intentar que Numero de | Curso Sequi-
seguridad | evacuacion de | PAS los simulacros | reuniones acadé- | mien-
ylasalud | edificios PDI del centro se informati- mico to
Usuarios realicen en el vas de los
Externos menor tiempo | equipos de
posible y con el | intervencién
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wv
simulacros z
evacuacion 2
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Los mecanismos de la EPS para la difusion de su Carta de Servicios asi como de la planificacién de las acciones
y del cumplimiento de sus compromisos, se centran en las siguientes actuaciones:

1. Comunicacion interna

- Elaboracién del borrador de Carta de Servicios por el grupo de trabajo constituido a tal efecto.

- Sesiones de presentacion de la carta en los diferentes sectores del PAS de la comunidad universitaria.

« Comunicacién por correo electrénico a toda la comunidad universitaria de la EPS (estudiantes, PDI, PAS).

« Publicacién en la pagina web del Centro (www.unizar.es/eps).

« Publicacién en los tablones electrénicos y expositores electrénicos ubicados en la EPS.

- Difusion y publicacién a través de iUnizar para conocimiento de toda la comunidad universitaria de la UZ.

- Difusion del triptico abreviado de Carta de Servicios que se elaborard una vez aprobada la Carta para su
difusion a través de los mostradores de atencion al publico de Biblioteca, Conserjeria y Secretaria.

2. Comunicacion externa

« Publicacién en la pagina web del Centro (www.unizar.es/eps).

- Comunicacién por correo electrénico a aquellas instituciones y empresas con las que la Escuela mantiene
contacto habitual, incluyendo en el envio la version abreviada de la carta de servicios (triptico).

- Difusion de la publicacion de la Carta de Servicios a través de las redes sociales.

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
En el caso de quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscardn acciones concretas, si
procede, que subsanen el perjuicio del usuario.

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta
seran estudiadas por el responsable del drea correspondiente y se les dard respuesta personalizada en el
plazo méximo de cinco dias laborables desde la fecha de presentacién de la reclamacién presentada. Ademas
de dar respuesta motivada sobre el incumplimiento del compromiso adquirido y pedir disculpas al usuario,
se recabard opinién sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

El grupo de mejora constituido para la elaboracién y seguimiento de esta Carta de Servicios se compromete
igualmente a realizar medidas de mejora continua para evitar la reiteracion de incumplimientos sobre
compromisos no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones. El grupo valorard las causas que han
motivado tal incumplimiento y podra plantear la definicion o viabilidad del compromiso o del indicador de
calidad inicialmente previsto.

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

El procedimiento de presentacién de sugerencia y quejas establecido, con caracter general por la UZ
(Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de la UZ), establece los
siguientes medios para la formulacién de sugerencias y quejas:

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

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

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

- 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/

« Buzdn de sugerencias a través de la pagina web del centro, que redirigira todas las reclamaciones y quejas
formuladas a la sede electrénica de la UZ:

http://www.unizar.es/centros/eps/buzonpre.html

- Mediante correo electrénico dirigido a cualquiera de las direcciones electrénicas institucionales de que
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dispone la EPS:

Direccién: direspsh@unizar.es

Profesor secretario: secrepsh@unizar.es
Administradora: admespsh@unizar.es
Secretaria académica: acaespsh@unizar.es
Biblioteca: bibepsh@unizar.es
Conserjeria: coneuph@unizar.es
Reprografia: reproeps@unizar.es

« A través de los tradicionales sistemas de contacto telefénico y por escrito.

Por ultimo, el procedimiento de la EPS sobre quejas y sugerencias, integrado en el Sistema de Gestion de la
Calidad, se puede consultar en la siguiente pagina web:

http://www.unizar.es/centros/eps/calidad/Procedimientos_calidad.htm
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VII. CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE IMAGEN Y COMUNICACION

1. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios
que tiene encomendada la Administracién Publica, los compromisos de calidad en su prestacién, asi como
los derechos de los ciudadanos y usuarios (art. 8 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado). Esta carta
de servicios pretende ser una muestra del compromiso que el Gabinete de Imagen y Comunicacién ha
adquirido con la comunidad universitaria y con el publico en general.

2. Objetivos y fines del Gabinete de Imagen y Comunicaciéon

El Gabinete de Imagen y Comunicacién es una unidad dependiente del Gabinete del Rector, que gestiona la
comunicacién global de la Universidad de Zaragoza

2.1. Mision

Transmitir a la comunidad universitaria y a la sociedad la identidad y los logros y actividades de la institucion.
En su vertiente externa, su mision es gestionar la identidad corporativa de la Universidad de Zaragoza, asi
como intensificar su conocimiento y mejorar la informacién transmitida, con el fin de impulsar un mejor
conocimiento de la Universidad y de promover una opinién favorable en la sociedad. En su vertiente interna,
su mision es facilitar informacion a los miembros de la comunidad universitaria, tanto de la actividad de esta
(a través de la web y el boletin iUnizar), como de la visién que se tiene desde los medios de comunicacién
(dossier de prensa).

2.2.Vision

El Gabinete de Imagen y Comunicacién se plantea ser el referente de la Universidad de Zaragoza, tanto en
comunicacién interna (canalizando la informacion relevante para el conjunto de la comunidad universitaria),
como externa. En esta ultima linea, su objetivo es que el conjunto de la sociedad conozca mucho mejor la
actividad que se realiza en la Universidad, como forma de transparencia y rendimiento de cuentas.

3. Datos identificativos de la unidad

El Gabinete de Imagen y comunicacién forma parte del Gabinete de Rectorado.

El responsable de la elaboracién y seguimiento de esta carta es Antonio Peird Arroyo, Director de Relaciones
Institucionales y Comunicacién. En la elaboracion de la misma ha participado activamente el personal del
Gabinete.

4. Informacién de contacto con el Gabinete de Imagen y Comunicacion

a. Direccion

Gabinete de Imagen y Comunicacién

Paraninfo de la Universidad de Zaragoza, primera planta
Plaza de Paraiso, 4. 50 005 - Zaragoza

Tel:+3497676 10 19

comunica@unizar.es

b. Horario de atencion al publico:

Presencialmente, de 8:00 a 15:30 horas.

También se atiende a través de correo electrénico (comunica@unizar.es) y telefénicamente (+34 976.761.019;
interno: 841 019).
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c. Forma de acceso y medios de transporte
Se encuentra situado en el Paraninfo, sede del Rectorado, en el centro de la ciudad. En las cercanias se en-
cuentra una parada de la linea 1 del tranvia, asi como de las lineas de autobus 25, 40, 41y 52.

d. Mapa de localizacion

La vinateria Yafez (& P22z ]
Oficina de Correos (o

Movedabo (71

iglesia de Santa Engracia

Plaza aragén -] [SPlaza Aragon [oe-737 |

Centro de Atencisn a
e Informacion de la

=

Biblioteca de Aragdn
(T}

< Begistro de la Propicdad  Dineccs i
de Zasagoza M= 07 Organus acsan
< da Empresas Gran Via [
N e Sala de exposiciones
tic cars Wial}
Bdslicteca G o ibercaja Patio de La

= Zacagoza Pidel Club, 5.1 Galeri
2 = Madre Vedmuna 12
@ 3 N Arquitectos SLP

) =

Hotel Zaragoza Royal | (=] o
@
= 2 = o
El Corte Inghés Bula Tapas 10
) -
o Cobegio Montessorni

Y
GERMANA DE FOIX

Goagle
L

5. Relacion de los servicios prestados

. Elaboracién y difusion a los medios de comunicacién de la informacién institucional de los 6rganos de
gobierno de la Universidad de Zaragoza.

. Elaboracion y difusién a los medios de comunicacion de la informacién producida por los investigadores de
la Universidad de Zaragoza.

. Convocatoria de ruedas de prensa y presentaciones formales dirigidas a los medios de comunicacion, y
preparacion de notas de prensa para acompanar dicha informacién.

. Atencidn a las peticiones y consultas de los medios de comunicacién.

. Elaboracion del resumen de prensa diario, que se envia a todos los miembros de la comunidad universitaria
que lo deseen, que también estd accesible a través de la web.

. Asesoria a los miembros de la comunidad universitaria, sobre todas las necesidades de comunicacion:
comparecencias en ruedas de prensa, entrevistas, redaccién de articulos periodisticos, orientaciéon sobre
contenidos de paginas web, planes de publicidad, medios digitales, redes sociales...

. Direccién y coordinacién de la identidad corporativa de la Universidad de Zaragoza. Asesoria a los miembros
de la comunidad universitaria sobre la misma. Mantenimiento del contenido del Manual de identidad
corporativa y realizacién de logotipos para las nuevas unidades.

. Asesoramiento y control de la imagen institucional de la Universidad en la publicidad institucional.
.Insercion de informacién institucional en folletos, carteleria, sefialética y mupis, entre otros soportes.

. Coordinacién y soporte en la elaboracién de folletos, carteles y otros formatos para la divulgaciéon de la
informacién institucional de la Universidad.

. Coordinacioén de los trabajos de soporte de la web de la Universidad.

. Coordinacién de los aspectos informativos de la web de la Universidad.

. Gestion y mantenimiento de las cuentas institucionales de la Universidad en las principales redes sociales.
. Elaboracién del boletin interno de noticias iUnizar, dirigido a todos los miembros de la comunidad
universitaria.

. Elaboracién y actualizacién permanente del Manual de bienvenida, dirigido al personal que se incorpora a
la Universidad.

.Elaboracién de instrumentos de informacién general de la Universidad (libro informativo, folleto informativo
eninglés...).

. Apoyo a radio.unizar.es, emisora de la Universidad de Zaragoza a través de Internet.

. Gestion y mantenimiento de la TV IP del Campus Iberus, Campus de Excelencia Internacional.

. Tutorizacién de practicas de estudiantes de los grados de Periodismo, e Informacién y Documentacion.
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. Mantenimiento y actualizacién del archivo fotogréfico del Gabinete.

. Dependiente del Vicerrectorado de Politica Cientifica existe una Unidad de Cultura Cientifica, que desarrolla
su trabajo en coordinacion con el Gabinete de Imagen y Comunicacién. Sus principales funciones son la
comunicacion cientifica y la realizacién de actividades de difusién cientifica (elaboracién de documentales,
circuitos cientificos, sesiones de cine forum, jornadas de divulgacion...).

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos y obligaciones como usuario

Los derechos y obligaciones de los usuarios son los recogidos en la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo comun, los Estatutos de la Universidad de
Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario. Especificamente, tienen derecho a:

. Conocer, en cualquier momento, el estado de tramitacion de los procedimientos que hayan encomendado
al Gabinete.

. Ser tratados con respeto y deferencia, sin ningun tipo de discriminacion.

. Que las solicitudes que hayan formulado sean tratadas de forma confidencial, salvo que por su caracter
requieran la comunicacion a otras unidades o entidades, o hayan de ser publicas.

. Proponer mejoras para el funcionamiento del Gabinete.

.Que los datos personales que facilite no sean utilizados con otros fines que los regulados por la Ley Orgénica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal. A nivel informativo, el Gabinete
solo los utilizard con el consentimiento expreso de los titulares y para los fines que estos hayan autorizado.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Sobre acceso a la informacion:
.Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Sobre identidad corporativa de la Universidad de Zaragoza:

. Decreto 1/2004, de 13 de enero, del Gobierno de Aragdn, por el que se aprueban los Estatutos de la Uni-
versidad de Zaragoza (BOA nuim. 8, de 19 de enero); modificado por Decreto 27/2011, de 8 de febrero, del
Gobierno de Aragon, por el que se modifican los Estatutos de la Universidad de Zaragoza (BOA nim. 35, de
18 de febrero) (correccion de errores BOA nim. 89, de 9 de mayo). Especialmente el Titulo Preliminar, capitulo
II; y el Anexo.

. Acuerdo de 6 de julio de 2010, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el Manual
de Identidad Corporativa (BOUZ 10-10). El texto del Manual puede verse en:
http://www.unizar.es/sites/default/files/identidadCorporativa/manual_de_imagen_corporativa.pdf
.Manual de uso y estilo del boletin iUnizar, aprobado por el Consejo de Direccién. El Manual puede verse en:
http://www.unizar.es/actualidad/doc/manual-uso.pdf

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios de los servicios del Gabinete de Imagen y Comunicacién pueden dar a conocer su opinién sobre
sufuncionamiento, global o parcial, asi como realizar quejasy sugerencias, mediante escritos, telefénicamente
0 a través del correo electrénico.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios tendrda efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PSIE:SV;ISIIJOO GF:hl;é)é:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Miembros de | Atender las peticiones | Nimero de Anualmente 100%
la comuni- de miembros de la co- | noticiasy
dad universi- | munidad universitaria, | convocatorias
taria realizadas en el marco | enviadas a
. de la Universidad los medios de
Medios de L
. de Zaragoza, para la comunicacion
comunica- .
- difusion de proyectos o .
cioén . . Ndmero de
actividades en medios | . .
. o, informaciones
Sociedad en | de comunicacion, .
. . publicadas en
general informandoles sobre su .
. los medios de
procedencia o no pro- L
. comunicacion
B cedencia como hecho
Atencion a las o actividad noticiable
peticiones de y, en caso afirmativo,
difusion de los difundirlo
miembros de ) .
. Miembros de | Contestar en un plazo | Numero de Anualmente | 100%
la comunidad . .. ,
o la comuni- maximo de tres dias a consultas
universitaria L _
dad universi- | las consultas o propues- | recibidas
taria tas sobre convocatorias
de ruedas de prensa,
informando acerca de
su procedencia o no
procedencia y sobre la
fecha de celebracion de
la misma
Remitir a todos los Hora de envio | Anualmente | Proporcién
miembros de la comu- de dias en
nidad universitaria que gue se envia
lo deseen, el dossier antes de las
de prensa diario de la 11h.
Universidad, todos los
Miembros de | dias laborales, antes de
.., | lacomuni-
Comunicacion . . las 11 h.
. dad universi-
interna .
taria Enviar el boletin iUnizar | Ndmero de Diario endias | 100%
a todos los miembros informaciones | laborales
de la comunidad uni- recogidas
versitaria, todos los dias
laborales
Mantenimiento de Numero de Diario en dias | Seguimiento
la informacion de los informaciones | laborales
mupis recogidas
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PSIEES\"I'IISIIDOO GI}:‘J.I;I(EK:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Comunicacién | Medios de Atender todas las con- | Porcentajede | Trimestral 100%
externa comunica- sultas de los medios de | atencién a las
cion comunicacién demandas de
los medios de
comunicacién
Unidades de | Apoyar el proceso de Nuimero de Anual Seguimiento
la Universi- | migracion a la nueva unidades que
dad web han migrado a
la nueva web
Comunicacion |-
) Miembros de Anual
internay .
la comuni-
externa L
dad universi-
taria Actualizar permanen- Numero de Incremento
. temente los contenidos | consultas por del nimero
Medios de . L
. de la web de la Univer- | paginas de consultas
comunica- .
- sidad enun 5%
cion
anual
Sociedad en
general
Miembros de | Atender todas las con- | Porcentaje Anual 100%
la comuni- sultas sobre laimagen | de atencién
Imagen cor- L . .
. dad universi- | corporativa de la Uni- | alas deman-
porativa . i .
taria versidad y resolverlas das relativas
en el plazo méximo de | alaimagen
una semana corporativa de
la Universidad
de Zaragoza
Atender las solicitudes | Numero Anual Seguimiento
de asesoramiento sobre | de folletos,
insercion publicitaria cartelesy
que se hagan por las otros soportes
Asesoria sobre | Unidades unidades publ(ljc.ltagos
publicidad | dela coor I'ga bf’s .
Universidad por € babinete
Asesoramiento para las | Niumero Anual Seguimiento
inserciones publicita- de folletos,
rias institucionales cartelesy
otros soportes
publicitarios
coordinados
por el Gabinete
Miembros de | Gestion de redes Numero de Permanente | Incremento
la comuni- sociales seguidores en del nimero
dad universi- redes sociales de sequi-
Redes sociales | taria («me gusta, dores en un
T 0,
Sociedad en «favor.ltos», 10% anual
«retwits»...)
general
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna
La comunicacién interna con otras unidades se llevara a cabo remitiendo un correo electrénico y anunciando
en iUnizar que ya disponemos de carta de servicios y donde pueden localizar la carta y el triptico.

2. Comunicacion externa
La comunicacién externa con el usuario se llevara a cabo a través de la web: con esta carta de servicios y con
el folleto en el formato normalizado aprobado por la Universidad, asi como en el BOUZ.

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
En los casos de incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en la carta de servicios se lleva-
ran a cabo las siguientes actuaciones:

a) Estudiar el incumplimiento/queja/sugerencia a partir del informe emitido por el responsable.

b) Dar una respuesta personalizada al usuario en el plazo maximo de 5 dias lectivos desde el momento en
que presente la reclamacién. En la respuesta se motivara la incidencia, se pedird disculpas al usuario y se
recabara su opinion para adoptar medidas de mejora.

¢) Adoptar medidas para que este tipo de reclamaciones no se vuelva a producir.

Finalmente, si se repiten las reclamaciones sobre el mismo hecho, el grupo que elabor6 la Carta de Servicios,
se reunird y adoptara las medidas oportunas para evitar nuevas reclamaciones.

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

Las sugerencias, quejas y reclamaciones pueden realizarse de forma verbal, de forma escrita o bien a través
de la cuenta de correo institucional del Gabinete (comunica@unizar.es).

Quejas y sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action
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VIIl. CARTA DE SERVICIOS DEL INSTITUTO DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

1. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

Los Estatutos de la Universidad de Zaragoza contemplan la posibilidad de crear otros Centros distintos a
Facultades y Escuelas, cuyas actividades contribuyan a la mejor consecucién de sus fines y en base a esto, en
2007, nacid el Instituto de Ciencias de la Educacién (ICE) vigente en la actualidad, dirigido fundamentalmente
a la formacién y asesoramiento docente del Profesorado universitario.

Como compromiso de mejora de calidad de la Universidad de Zaragoza y formando parte de ésta, el ICE
redacta su Carta de Servicios para dar a conocer sus fines y servicios que presta, y ayude a ser un instrumento
permanente para ampliar dicha calidad.

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

Los fines del ICE son:

1) La Formacién y el asesoramiento docente del Profesorado Universitario

2) La Colaboracién en el impulso de la innovacién pedagdgica, la investigacién educativa y la mejora de la
docencia universitaria.

3) El asesoramiento al Consejo de Direccién de la Universidad, a los Centros y a los Departamentos en los
procesos de renovacién de las metodologias docentes universitarias y en la gestion de inversiones dedicadas
aesefin.

4) La coordinacién de la comunicacion interna y externa sobre la evolucién de las metodologias docentes
universitarias, haciendo visibles las buenas practicas.

Para estos fines lleva a cabo los siguientes programas y jornadas:

a) Programa de Formacién del Profesorado

b) Programa de Apoyo a los Estudiantes

¢) Programa de apoyo al sistema de calidad de las titulaciones

d) Programa de apoyo a la innovacién docente en la Universidad de Zaragoza.

2.1. Mision

La misién del Instituto de Ciencias de la Educacién es orientar y formar al personal docente e investigador
de la Universidad de Zaragoza, para que sea mas competente en el desarrollo de sus funciones y lograr una
docencia de creciente calidad fundamentalmente en el nivel universitario

2.2.Vision

El' ICE tiene como visién ser un espacio accesible a todo el profesorado universitario, que sirva de eficaz
soporte para su perfeccionamiento y renovacion pedagdgica consiguiendo asi un mejor cumplimiento de la
mision de la Universidad de Zaragoza.

3. Datos identificativos del centro

a) Denominacion del Centro: Instituto de Ciencias de la Educacion
b) La responsable administrativa de los servicios objeto de la carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracion, gestion y seguimiento es la Administradora del centro, Gemma Bosque Riba

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direccion postal

« Campus San Francisco. C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza
b) Teléfonos

« Secretaria ICE: 976 761 494
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« Conserjeria ICE: 976 761 340

¢) Correo electronico

- ice@unizar.es

d) Pagina web

« http://www.unizar.es/ice/

e) Canal YouTube ICE

« https://www.youtube.com/user/iceunizar

f) Forma de acceso y medios de transporte

- Entrada por Domingo Miral, entre Colegio Mayor Sta. Isabel y Colegio Mayor Pedro Cerbuna:
« Bus: 35, 53, Ci1: Parada Violante de Hungria / Centro Deportivo
- Tranvia: Parada Emperador Carlos V

- A través del campus universitario:

- Tranvia: Parada Plaza San Francisco

g) Horario y medios y lugares de atencion al publico

« De lunes a viernes, de 9 a 14 horas

h) Mapa de localizacion

5. Relacion de los servicios prestados

Informacion y atencién al usuario
- Pagina web, ventanilla o teléfono en Conserjeria y Secretaria del ICE.

Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza
« Recepcion, clasificacion y distribucién de documentos que se reciben o envian desde la Unidad y listados

correspondientes al Registro.

Servicios relacionados con la gestion académica

- Organizacién de cursos de todos los Programas de Formacion que se realizan en el Centro: reserva de
alojamiento, viajes, etc. del Profesorado correspondiente a cada curso.

- Organizacién de pruebas de evaluacion de asignaturas de libre eleccion, ofertadas a través del Campus
Virtual Compartido del Grupo 9 de Universidades (G9), correspondientes a la Universidad de Zaragoza.

« Preparacion de folletos, programas de los cursos, material docente, etc.
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- Contacto con el Profesorado para informacién de asignacion de cursos, recordatorios, envio de materiales,
o consultas que puedan hacer.
- Tramitacion de las solicitudes de admision de alumnos mediante inscripcidn por internet.
- Mantenimiento del fichero de ponentes.
« Control, reserva y actualizacién de calendario de aulas.
« Control de realizacién de cursos y preparacion de carpeta que se entrega a cada Profesor.
« Evaluacién de los cursos: registro de datos de las encuestas que realizan los alumnos y envio de los resultados
a los Profesores.
- Estadisticas de evaluacion, porcentajes de asistencia, etc.
- Introduccién de datos de los cursos e inscripciones en el programa SICUR de la Universidad de Zaragoza.
« Expedicion de Actas de cada actividad.
« Expedicién y entrega al interesado de las certificaciones académicas o de participacién, en persona o por
correo de:
. Cursos organizados por el ICE
. Extinto Certificado de Aptitud Pedagdgica
. Asignaturas de libre elecciéon del Campus Virtual Compartido del G9
. Participacién en los Programas Tutor y Mentor del ICE
. Participacion en las distintas publicaciones editadas por el ICE
« Horarios de clase:
.Redaccién y publicacién en los tablones de anuncios y en la pagina web del ICE de los horarios de clase
de los cursos a realizar.
« Actualizar la programacion semanal en la web del ICE para su consulta.
« Actualizar en la web del ICE los materiales de cursos a los que pueden acceder los alumnos.
« Colaboracién con la Unidad de Calidad y Racionalizacién para acreditacion de titulaciones y validacién de
méritos del PDI.

Servicios relacionados con la gestion econémica

- Gestién y seguimiento de la ejecucién del presupuesto transferido por otras Unidades como Vicerrectorado
de Politica Académica, Vicerrectorado de Estudiantes y Empleo, Vicerrectorado de Cultura y Politica Social y
Escuela de Doctorado (gestion de gastos e ingresos mensuales). Aplicacion Sorolla.

- Posible facturacion por los servicios realizados a terceros

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

- Atencién a proveedores.

« Suministrar la informacién de tipo econdmico requerida por los érganos de gobierno, gestién y control.
« Gestion econémica de la UEZ (control y seguimiento de la ejecucién del presupuesto asignado,
realizacion de pagos y control de los ingresos...)

- Inventario de bienes. Anotacion registral de todos los bienes de caracter inventariable adquiridos con
cargo al presupuesto del ICE.

« Colaboracién con el Vicerrectorado de Estudiantes y Empleo, llevando a cabo la gestion de ingresos de
matriculas para la actividad de ADECA.

Servicios relacionados con la gestion de personal

- Control de jornadas y horarios del PAS del ICE, autorizaciéon permisos, licencias y vacaciones, mediante
el programa PeopleSoft.

« Control de jornadas y horarios del PAS de la UEZ, autorizacion permisos, licencias y vacaciones,
mediante el programa PeopleSoft.

« Recepcién de partes de baja por enfermedad y coordinacién con servicios centrales para el control de los
partes de confirmacion.

- Peticidn a Gerencia de sustituciones por bajas prolongadas, renovacién de contratos o becarios, etc.

Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia

- Mantenimiento de los equipos informaticos, tanto de las aulas como de uso personal del ICE.

- Mantenimiento de los equipos audiovisuales del ICE.

- Disefio, elaboracién y actualizacion de la pagina web del ICE.

- Disefio grafico y elaboracién de folletos, carteles e impresos.

« Colaboracion con Rectorado y otros Centros para trabajos de grabacién, edicion y produccion de
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audiovisuales.

« Colaboracién con Gerencia y otros Centros para utilizacién de espacios del ICE para realizar cursos del PAS,
examenes y reuniones.

« Apertura, cierre y vigilancia de los edificios y dependencias, como aulas, salén de actos y espacios comunes,
con la custodia y control de llaves asi como del acceso de personas.

« Organizaciéon y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles,
videoproyectores, mandos...)

« Peticion y control de partes de mantenimiento.

« Custodia de materiales y conservacién de edificios.

« Pequenas tareas de mantenimiento.

« Peticion y seguimiento de obras menores

« Informacioén sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.

- Informacion diaria en pantalla digital.

« Clasificacion, franqueo y reparto del correo interno y externo.

- Gestion del sistema de acceso a edificios mediante tarjeta.

- Seguimiento de la limpieza del Centro y atender las peticiones de su evaluacion.

- Atencién a la prestacion de Servicios Contratados: limpieza, vigilancia externa, residuos, maquinas
expendedoras, etc.

Seguridad y salud

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos

Segun la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante
Universitario, los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

« Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

«No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate,
0 que ya se encuentren en poder de la Administracién actuante.

+ Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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

« Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacion sensorial, por los
medios que sean validos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de
Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segin las normas reguladoras.
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« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

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

« Recibir formacion sobre prevencion 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 Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones
Segun los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario, los usuarios, en
relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

« Respetar el a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relaciéon con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas prdacticas y a los principios éticos en su actividad.
- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingliistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la Universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

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

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

- 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.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 29 de marzo de 2007, por el que se
adapta la organizacién y funcionamiento del ICE a lo establecido en los Estatutos de esta Universidad.

« Acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 14 de septiembre de 2009 de
modificacion del apartado tercero (PDI integrantes del ICE), del Acuerdo de Consejo de Gobierno de la
Universidad de Zaragoza, de 29 de marzo de 2007 por el que se adapta la organizacion y funcionamiento del
ICE a lo establecido en los Estatutos de esta Universidad.

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
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diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

+Real Decreto 1791/2010, de 30de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefanzas.
+ Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades,
Centros y Titulos.
« Acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de 15 de febrero de 2010, por el que se
aprueba el Reglamento del Instituto de Ciencias de la Educacion.

b) Reconocimiento de créditos.
« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.
« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.
« Resolucién de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de
asignaturas optativas y sobre la libre eleccion, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de
diciembre de 2003)

c) Actas.
- Calendario académico.
« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.
Atencién al usuario
« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa
y Atencién al Ciudadano

Normas de caracter econémico

a) Normativa Estatal:
« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
de Contratos del Sector Publico.
« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones
Publicas.
« Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.
« Ley Orgénica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgdnicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.
« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria,
tributaria y financiera para la correccién del déficit publico.
« Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y
- Sostenibilidad Financiera.
« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.
« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las
« Administraciones publicas y en el dmbito financiero.
« Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el
- Reglamento por el que se regulan las obligaciones de facturacion.
« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en
el dmbito educativo.
« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable
de facturas.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza.
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- Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

- Instrucciones del programa Universitas XXI

Registro

«Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el
que se regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24).

«Acuerdo de 2 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se crea el Fichero Registro de la Universidad. (BOA 183 de 17 de septiembre) y su modificacién de 3 de marzo
de 2014 (BOA 54 de 18 de marzo).

« Acuerdo de 28 de marzo de 2014, de la Gerente de la Universidad de Zaragoza, por el que se aprueba el
Documento de Seguridad del Fichero REGISTRO.

Gestion de Recursos Humanos

« Convenio-Pacto del Personal de Administracion y Servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

- Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Gestion de espacios

- Normas sobre inventario.

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios

8. Formas de participacion del usuario

Las formas de participacion de los usuarios en la mejora de la calidad de los servicios, pueden ser:

A) Usuarios internos:

« Formando parte de los equipos de trabajo constituidos para la realizacién y posteriores revisiones de la
carta de servicios.

« Haciendo uso del buzén de sugerencias y quejas que se encuentra en la sede electrénica de la Universidad
de Zaragoza: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

« Por escrito, mediante impreso disponible en las Conserjerias o Secretarias de los Centros universitarios, asi
como en el Centro de Informacién Universitaria y Reclamaciones (CIUR), que se presentara en el ICE, o en el
Registro General o en CIUR.

« Por correo electrénico en la direccion de contacto que aparece en la web del ICE: ice@unizar.es.

B) Usuarios externos:

« Haciendo uso del buzén de sugerencias y quejas que se encuentra en la sede electrénica de la Universidad
de Zaragoza:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

« Por escrito, mediante impreso disponible en las Conserjerias o Secretarias de los Centros universitarios, asi
como en el Centro de Informacién Universitaria y Reclamaciones (CIUR), que se presentara en el ICE, o en el
Registro General o en CIUR.

« Por correo electrénico en la direccion de contacto que aparece en el web del ICE: ice@unizar.es.

- A través de las encuestas de valoracién de cada curso o servicio prestado

Plazo de contestacién de quejas o reclamaciones: en el plazo maximo de 15 dias laborables, el interesado
recibira respuesta con informacién sobre las actuaciones realizadas.
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9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial
de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV.I.I::)OO GF:&J;E);:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Actualizar informa- | N° de consultasa | Una vezal 2.000
cién enlaweb ICE | la web del ICE mes registro
al menos una vez en cuadro de
al mes seguimiento
Alumnos ICE | Publicar eniUnizar | N° de publicacio- | Cada 3 meses |4
o listas de distri- nes en iUnizar o registro en
Profesorado bucién los Prog. listas de distribu- | cuadro de
Informacion | <% ICE de Formacion, cion seguimiento
yatencional | Comunidad |Jornadas, etc.
usuario Universitaria | Responder a las N° de sugerencias | Cada 3 meses |0
Sociedad en | Quejas o sugeren- | o quejasnocon- | registro en
General cias en un plazo testadas en plazo | cuadro de
max. de 15 dias seguimiento
habiles
Revisar Carta de Ne de revisiones Cada 2 afos Una vez
Servicios y triptico | de Carta de Servi- | registro en
cada dos afos cios y triptico cuadro de
seguimiento
Publicarenlaweb | N° de cursos pu- | Cada 3 meses | Ninguna
ICE los cursos al blicados fuera de | registro en
menos 15 dias plazo antes de las | cuadro de
antes del plazo de | inscripciones seguimiento
Alumnos ICE inscripcion
Gestion Entrega de certi- Ne de certificados | Cada 3 meses |6
o Profesorado :
académica ficados de cursos | entregados fuera | registro en
cursos ICE realizados o soli- | del plazo de una cuadro de
citados en el plazo | semana seguimiento
de una semana
Incentivar partici- | Porcentaje de Unavezal 70%
pacion de alumnos | encuestas de valo- | afio registro
mediante encues- | racién realizadas | en cuadro de
tas valorando los | por los alumnos seguimiento
Cursos para mejo-
rar su calidad
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV.I.I:II)% GT#:S;:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Tramitar en tiempo | N° de veces que Unavezal Ninguna
y forma adecuados | no se entregan afo registro
los documentos bieny en plazo en cuadro de
PAS del ICE contables, infor- los documentos seguimiento
Gestion y Servicios mando a Direccion | contables
econdmica Centrales del ICE para su
gestion
) Pago a provee- Ne de pagos fuera | Cada3 meses | Ninguna
Equipo de doresen el plazo | de plazo legal si se | registro en
Direccién ICE legal si se dispone | dispone de fondos | cuadro de
de fondos antici- | anticipados seguimiento
pados por Servicio
Gestion Financiera
yP.
Tramitar dia- Ne de quejas Unavezal Ninguna
riamente los sobre gestion de | afio registro
movimientos personal del PAS | en cuadro de
en PeopleSof o del ICE seguimiento
Control Horario e
Gestién del )F:Asz:jv?lcilgf incidencias del PAS
personal Centrales del ICE
Gestionar y remitir | N° de veces no Una vez al Ninguna
dentro del plazo tramitados en afo registro
legal a Servicios plazo los partes en cuadro de
Centrales los médicos del PAS seguimiento
partes médicos del | del ICE
PAS del ICE

Seguimiento y control de compromisos

Una vez al afio, en la segunda quincena de enero, se reunira el equipo que elabord la carta de servicios para:

« Informar sobre los compromisos e indicadores, en los plazos y forma prevista en los correspondientes
cuadros de seguimiento.

« Analizar las incidencias, o en caso de no cumplir algun compromiso, qué medidas correctoras se han de
adoptar.
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11l. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Estos mecanismos pretenden dar a conocer la carta, mediante acciones de comunicacién de su contenido y
del cumplimiento de sus compromisos.

1. Comunicacion interna

Destinatarios Medio Fecha prevista

Reuniones de presentacion al per- [ A la entrada en vigor de la carta
sonal de servicios y tras la revision cada

Pagina web ICE 2 anos.

L . .| Permanentemente en la web del
Publicacién en intranet de la Univ.

PDI - PAS ICE/UEZ ICE, (enlace en la web de la UEZ).
de Zaragoza
Tripticos Cuando se apruebe.
En las reuniones de presentacion,
y en Conserjeria, Secretaria ICE.
2. Comunicacion externa
Destinatarios Medio Fecha prevista

Permanentemente desde la en-
trada en vigor de la carta de servi-
cios y tras la revision cada 2 afios.

Pégina web del ICE Cuando se apruebe.

Publicacién en intranet de la Univ.

de Zaragoza Cuando entre en vigor.- Disponi-

bles en Conserjeria, Secretaria ICE,
Usuarios externos Tripticos otros Centros. En cada curso: Pro-

Cartel informativo en pantalla di- fesor/alumnos

gital Cuando entre en vigor.- Entrada
ICE, fijo o0 aleatorio con otra infor-
macion.

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
Subsanar reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de la carta de Servicios, en el plazo de 72
horas, pidiendo disculpas, explicando las causas y medidas adoptadas

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

Procedimiento general de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la UZ,(https://sede.unizar.es:8743/UZA/
uza/es/Qys_LigeroAction.action)

A las quejas o sugerencias presentadas se respondera en un plazo méximo de 15 dias habiles.
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IX. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PLANIFICACION ACADEMICA.
SECCION DE FORMACION PERMANENTE Y TITULOS

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios
que tiene encomendada la Administraciéon Publica, los compromisos de calidad en su prestacién asi como
los derechos de los ciudadanos y usuarios (articulo 8 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado).

Esta carta de servicios es uno de los ejes del despliegue del Plan de Calidad de la gestién de la Universidad
elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza y pone de manifiesto el compromiso que el Servicio
de Planificacion Académica a través de la Seccién de Formacién Permanente y Titulos ha adquirido con la
comunidad universitaria y con el publico en general.

2. Objetivos y fines

2.1. Misién

La Secciéon de Formacion Permanente y Titulos es una unidad administrativa incluida en el Servicio de
Planificacién Académica, de la Vicegerencia Académica, con dependencia funcional del vicerrector con
competencias en materia de politica académica; por lo que en dicha unidad se gestiona la oferta de las
ensefanzas propias de la Universidad de Zaragoza. Igualmente tramita la expedicién de los titulos oficiales y
propios y las credenciales de declaracién de equivalencia al nivel académico de doctor.

2.2. Visién

Serunaunidad de referencia que dé respuestas de formafiable y responsable a todas las cuestiones que pueda
plantear la comunidad universitaria (6rganos de direccién, estudiantes, personal docente...) y la sociedad
en general respecto a la Formacion Permanente que oferta la Universidad de Zaragoza, a la expedicién de
titulos oficiales y propios y otros procesos que se gestionen en la unidad. Todo ello se desarrollard estando
permanentemente actualizados y se llevaré a cabo con rigor, eficacia, eficiencia y amabilidad, para prestar el
mejor servicio al administrado de modo que quede satisfecho del servicio recibido.

3. Datos identificativos de nuestra unidad

La Seccion de Formacién Permanente y Titulos se encuentraincluida en el Servicio de Planificacion Académica,
el cual a su vez se encuentra inmerso en la Vicegerencia Académica.

La responsable de la elaboracién y seguimiento de esta carta es Rosa Cercés Cucaldn, Jefa del Servicio de
Planificacién Académica. En la elaboracién de la misma ha participado activamente el personal de la seccién.

4. Informacion de contacto

Edificio Interfacultades planta calle

C/ Pedro Cerbuna n° 12. 50.009 Zaragoza (Espaia)
Tfno: (+34) 976 76 10 00 ext. 842429 y 843042
E-mail: eeppyt@unizar.es, titulos@unizar.es
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Nuestra Web
http://wzar.unizar.es/servicios/epropios/epropios.html
http://wzar.unizar.es/servicios/titul/index.htm

Medios de transporte publico:
Para llegar hasta nuestras oficinas dispone los siguientes medios de transporte:

Tranvia: Linea 1 Parada Pza. San Francisco
Autobuses: Lineas 24, 35y 38

Solamente pueden acceder al campus de San Francisco en vehiculo particular aquellas personas de la
comunidad universitaria que estan acreditadas.

No obstante, en los alrededores hay zona azul de aparcamiento, de pago, y también un aparcamiento publico
en la Plaza San Francisco.

Horario de atencién al publico:
De lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas

5. Relacion de servicios prestados

«Estudios Propios: Tramitacion de las propuestas de Estudios Propios en coordinacién con los 6rganos
proponentes, elaboracién de documentos informativos y procedimientos académicos y administrativos
en apoyo de las unidades que gestionan dichos estudios, elaboracién del material de difusién de la oferta
académica anual con especial dedicacion a la informacién actualizada a través de la Web. Tramitacién de las
autorizaciones de matricula de alumnos. Tramitacién de la expedicion de los titulos propios.

«Cursos y Seminarios: Tramitacion de las propuestas de Cursos y seminarios hasta su puesta en marcha.
Tramitacion de las certificaciones de cursos y seminarios.

-Expedicion de titulos: Tramitacion de la expedicién de los titulos oficiales, titulos propios, del Suplemento
Europeo al Titulo, Diplomas de Estudios Avanzados, y expedicion de los certificados sustitutorios de titulos

oficiales.

-Expedicion de la credencial de la declaraciéon de equivalencia al nivel académico de doctor, una vez que
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haya quedada inscrita en la seccion especial del Registro Nacional de Titulados Universitarios Oficiales de la
Subdireccién General de Titulos y Reconocimiento de Cualificaciones del Ministerio de Educacién, Cultura y
Deporte.

«Certificacion de la competencia en lenguas modernas (nivel B1): Entrega de certificaciones y duplicados, en
su caso, aaquellas personas que hubiesen superado las pruebas hasta el curso 2013-14 inclusive.

-Compulsas de Titulos de la Universidad de Zaragoza.
Compulsa de titulos oficiales y propios expedidos por la Universidad de Zaragoza.

-Asesoramiento y apoyo técnico a las autoridades académicas proponiendo en su caso, aquellas medidas que
redunden en la mejora de la calidad y de la eficiencia.

-Soporte técnico y administrativo de la Comision de Certificacion de Idiomas y de la Comisién de Estudios
de Posgrado, en lo referido a Estudios Propios y cursos y seminarios. Ejecucién de los acuerdos tomados por
ambas comisiones.

-Atencién y asesoramiento presencial, por correo electrénico y teléfono a todas aquellas personas que
efectden consultas sobre estudios propios, cursos y seminarios, expedicion de titulos, compulsas, etc.

-Divulgacion a través de la Web de la informacién general de la unidad, asi como de los datos estadisticos
referidos a nuestro dmbito de competencias

6. Derechos y obligaciones de los usuarios

Derechos

-Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.
-ldentificaralasautoridadesyal personalal servicio delas Administraciones Publicas bajo cuyaresponsabilidad
se tramiten los procedimientos.

-Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

«Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

«No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

-Obtener informacion y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

+Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

«Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

«Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

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

-Obtener informacién, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
«Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones:

«Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

«Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.
-Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.
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«Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.
«Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

«Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relaciéon con otra persona o entidad)

«Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
-Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

«Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

«Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

«Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia o por cualquier otra condicion o circunstancia personal o social, de los miembros de la comunidad
universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios en la universidad.

7. Relacion actualizada de la normas reguladoras de los servicios que prestamos

Normas de caracter general

«Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccién dada por la Ley Orgénica
4/2007, de 12 de abril.

«Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

«Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

«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.

«Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

«Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

«Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
«Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefanzas.

«Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.

«Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

b) Titulos anteriores al EEES

-Real Decreto 185/1985, de 23 de enero, por el que se regula el tercer ciclo de estudios universitarios, la
obtencion y expedicion del titulo de Doctor y otros estudios de postgrado (BOE 16 de febrero)

+Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtencion, expedicién y homologacién de titulos
universitarios (BOE 14 de diciembre)

«Resolucién de 26 de junio de 1989, de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion, para la
aplicacién de lo dispuesto en las Ordenes de 8 de julio y de 24 de diciembre de 1988 en materia de titulos
universitarios oficiales (BOE de 18 de julio)

«Orden de 30 de abril de 1990, por la que se regula el procedimiento de expedicion de determinados titulos
y diplomas oficiales de Educacién Superior y Postgrado (BOE 9 de mayo)

«Real Decreto 778/1998, de 30 de abiril, por el que se regula el tercer ciclo de estudios universitarios, la
obtencion y expedicion del titulo de Doctor y otros estudios de postgrado (BOE 1 de mayo)

«Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo (BOE 11 de septiembre)
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¢) Titulos y Doctorados del EEES

«Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales (BOE 30 de octubre)

«Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica el Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por
el que se establece la ordenacién de las ensefianzas universitarias oficiales (BOE 3 de julio)

«Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE 6 de agosto)
«Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado (BOE 10
de febrero)

-Real Decreto 534/2013, de 12 de julio, por el que se modifican los Reales Decretos 1393/2007, de 29 de
octubre, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales; 99/2011, de 28
de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado; y 1892/2008, de 14 de noviembre,
por el que se regulan las condiciones para el acceso a las ensefianzas universitarias oficiales de grado y los
procedimientos de admisién a las universidades publicas espafolas (BOE 13 de julio)

d) Méster y Doctorado al amparo del Real Decreto 56/2005

-Real Decreto 55/2005, de 21 de enero, por el que se establece la estructura de las ensefianzas universitarias
y se regulan los estudios universitarios oficiales de Grado (BOE 25 de enero)

«Real Decreto 56/2005, de 21 de enero, por el que se regulan los estudios universitarios oficiales de Posgrado
(BOE 25 de enero)

-Real Decreto 1509/2005, de 16 de diciembre, por el que se modifican el Real Decreto 55/2005, de 21 de enero,
por el que se establece la estructura de las ensefianzas universitarias y se regulan los estudios universitarios
oficiales de grado y el Real Decreto 56/2005, de 21 de enero, por el que se regulan los estudios universitarios
oficiales de posgrado (BOE 20 de diciembre)

«Orden ECI/2514/2007, de 13 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales de Master y
Doctor (BOE 21 de agosto)

e) Formacion Permanente

Acuerdo de 18 de marzo de 2014 del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el Reglamento
de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza (BOUZ 24 de marzo)

f) Matricula.

«Decreto 127/2013, de 9 de julio, del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos
por la prestacion de servicios académicos universitarios para el curso 2013-2014 [este decreto se actualiza
anualmente]

«Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

g) Homologacién de estudios.

«Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

«Real Decreto 967/2014, de 21 de noviembre, por el que se establecen los requisitos y el procedimiento
para la homologacién y declaracién de equivalencia a titulacién y a nivel académico universitario oficial y
para la convalidacién de estudios extranjeros de educacion superior, y el procedimiento para determinar la
correspondencia a los niveles del marco espaiol de cualificaciones para la educacion superior de los titulos
oficiales de Arquitecto, Ingeniero, Licenciado, Arquitecto Técnico, Ingeniero Técnico y Diplomado (BOE de 22
de noviembre de 2014)

h) Actas.

-Calendario académico.

-Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

«Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

i) Otras normas.

Académicas:

-Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.
Atencién al usuario:

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

Normas de caracter econémico propias de la Universidad de Zaragoza:
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Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

Registro:

«R.D. 772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

«Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracion General del Estado.
-Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

8.Participacion del usuario

Para mejorar nuestra gestion puede darnos su opinion a través del correo electrénico que figura en esta
carta de servicios o a través del buzdn de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de
Zaragoza:

http://unizar.es => Sede electrénica

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios surtira efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
Esta carta de servicios tendra una vigencia de dos afos, salvo que se estime necesario actualizarla antes de

dicho plazo.
FRECUENCIA <
SERVICIO GRUPO/S DE ESTANDAR DE
" COMPROMISO INDICADOR DE

PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Tramitacionde | Centros Gestionar las Ne de estudios Computo de dias | Que los estudios
las propuestas de | universitarios, propuestas de tramitados: Por cur propuestos se
Estudios Propios | Departamentos | estudios propios | revisadosy 0 ;urrio . aprueben en un

y otros érganos acumulando el validados :cna elm Cr:)t. maximo de 2

con capacidad mayor nimero (nuevos, uaimente meses lectivos

para proponer de propuestas modificados y ,

Estudios Propios | de titulos de continuacion) N: de;j?dtulofs ;
propios para en el plazo 3 Fl)el zo:1 :g/so
que el nimero establecido ,e plazo
de reuniones titulos propues-

o ,
de los agentes N° de d|a§ tos
S transcurridos ,
implicados desde la Ne de dias o
sea el menor recencion semanas o meses
posible, de modo P de demora
del proyecto
que puedan de estudio sobre los 2 meses
aprobarse en un ropio hasta deseables
plazo méximo de prop -
2 meses tras la su aprobacion
- por Consejo de
recepcion de las )
Gobierno
propuestas.
Ne de estudios
tramitados:
revisados y
validados con un
plazo mayor del
establecido
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FRECUENCIA P
SERVICIO GRUPO/S DE ESTANDAR DE
¥ COMPROMISO | INDICADOR DE
PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Tramitacion de Centros Gestionar las Ne de cursos Cémputo de dias | Que los cursos/
las propuestas universitarios, | propuestas y seminarios Por curso seminarios
de Cursos y Departamentos | CUrsosy tramitados académico: propuestos se
Seminarios y otros 6rganos fne;“d'garfesie Ne de dias Anualmente 3?;2?:;2;
con capacidad aue transcurridos
aprobacion por desde [ recen- 1 mes tras su
para proponer 115 comisién P recepcion

cursos 'y
seminarios

de Estudios de
Posgrado se
produzca en
elplazode 1
mes desde su
recepcion

cion del curso/
seminario hasta
su aprobacion
por la Comision
de Estudios de
Posgrado

Ne de cursos y
seminarios tra-
mitados con un
plazo mayor del
establecido

Ne de cursos/
seminarios
aprobados fuera
del plazo*100/n°
titulos propues-
tos

Ne de dias o
semanas o meses
de demora sobre
el mes deseable
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FRECUENCIA P
SERVICIO GRUPO/S DE ESTANDAR DE
¥ COMPROMISO | INDICADOR DE
PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Tramitacion de | Alumnosdela Revisary validar | N° de titulos Ne de dias de Se considerara
la expedicion UZ que hayan los expedientes | revisados y vali- | diferenciaentre | que la entrega
de los titulos concluido de titulos en el dados en el plazo | la fecha de de los titulos en
oficiales. titulos los estudios plazo méximo de | establecido validacién de el plazo de 6 (en
roDios ’ del correspondientes | 1 mes desde su % de titulos no la solicitud y la estudios oficia-
E [“I) Y y cuyo recepcion eo edidos en fecha de envio al | les) y 4 meses (en
uplemento expediente Entreqar el titulo )I(: o ! centro estudios propios)
Europeo al académico se €9 tulo | plaz es una calidad
Titul oficial a los , Cadavezquese | . .
Itulo encuentre en % de titulos optimaenel
L egresados en el genere un lote -
disposicion . entregados en el servicio.
plazo méaximo de )
de obtener desd plazo establecido |
eltituloy no 6 meses desde su Igualmente se
tengan pagos solicitud. % de certifica- considerard un
pendientes. Entregar el titulo clones entrega- estandar de

propio a los
alumnos en el
plazo méximo de
4 meses desde
que finalizaron
sus estudios
propios

Enviar los titulos
alos centros en
el plazo maximo
de un mes desde
que se reciben
de laimprenta

Expedicién de
certificaciones
(supletorias del
titulo) enel
plazo méximo de
5 dias desde la
recepcion

Resolucién de

la sugerencias,
quejasy
reclamaciones
formuladas por
los usuarios en

el plazo mdximo
de 3 dias desde
la recepcién de la
solicitud

das en el plazo
establecido

calidad entregar
los certificados
sustitutorios del
titulo en el plazo
de 5 dias habiles.
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FRECUENCIA i
SERVICIO GRUPO/S DE ESTANDAR DE
- COMPROMISO | INDICADOR DE

PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Expedicién de | Personas Entregar a la Ne de credencia- | Anualmente 100 % de las
la credencial de | que estan en Escuela de les expedidas. credenciales
la declaracién | disposicion Dl‘)c"ora‘,j? enel |\, de diasen e?"egadas en
de equivalencia | de un titulo s:god:;?)l(;mo trasladar la plazo
al nivel de doctor : credencial

démico d did credencial tras
academicode | expedi 0, la comunicacion
doctor por un pais de la asignacioén
extranjero. del nimero

asignado por el
Registro Nacional
de Titulados
Universitarios

Certificacion de
la competencia
en lenguas
modernas
(nivel BT)

Personas que
hubiesen
superado las
pruebas del B1
en ediciones
anteriores al
curso 2014-15

Entregar las
credenciales
aaquellas
personas que no
la han recogido.

Ne de certifica-
ciones entrega-
das

Anual

Entregar el 90 %
de los certifica-
dos que estén sin
recoger.

Compulsas de | Egresados Realizar el Ne de compulsas | Mensualmente | Que el 100 % de
Titulos de la delaUZque 100 % de las efectuadas las compulsas se
Universidad de | necesitan compulsas en efectien en el
Zaragoza obtener el momento en momento desu
compulsade | que se solicitan solicitud
alguno de los
titulos que
han obtenido
en nuestra
universidad
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FRECUENCIA P
SERVICIO GRUPO/S DE ESTANDAR DE
¥ COMPROMISO | INDICADOR DE
PRESTADO INTERES MEDICION CALIDAD
Informacion Comunidad Resolver la/s % de correos Diariamente Responder el 95
y atencion al universitaria cuestion/es electrénicos no % de los correos
usuario en general planteada/s respondidos en 2 electrénicos en
y también, por el cliente dias habiles ellpl.azo de 2 dias
y en caso de habiles
pgrsonas no poder dar
ajenas a’ella respuesta por no
que esten ser competencia
interesadas de la unidad,
en alguno de orientar al cliente
los procesos o | hacia el lugar
tramites que se | 0 dependencia
llevan a cabo | donde pueden
enlaSeccion. | atenderle
adecuadamente.
Responder
las consultas
efectuadas
por correo
electrénico, en el
plazo méaximo de
2 dias habiles
Ofrecer una
atencion
personalizada del
usuario ya sea de
forma presencial,
por teléfono
0 por correo
electrénico
Divulgacion a Comunidad Actualizar laWeb | N° de dias de Se efectuara Que no haya
través de laWeb | yniversitaria y al menos con una | demoraen la anualmente. enlaces rotos
delainformacion | g publico en antelaciéon de 1 actualizacién No de o informacién
general de la semana antes de | de los procesos L obsoleta
. general . - actualizaciones
unidad que el proceso o informacién
de que se trate que no proceda
quede abierto al | esperar.
publico

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

La comunicacién interna con otras unidades administrativas, en especial con los centros universitarios, se
llevara a cabo remitiendo un correo electrénico y anunciando en i-Unizar que ya disponemos de carta de
servicios y donde pueden localizar la carta y el triptico.

2. Comunicacion externa
La comunicacién externa con el usuario se llevaréd a cabo a través de la Web: con esta Carta de Servicios y con
el folleto en el formato normalizado aprobado por la Universidad, asi como en el BOUZ y en el BOA en su caso.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Ante el incumplimiento de los compromisos de calidad recogidos en esta Carta de Servicios, asi como ante
las reclamaciones o sugerencias presentadas, se obrara del siguiente modo: serdn objeto de un estudio
detallado, procediéndose a responder en los términos que corresponda:

a) La respuesta se llevara a cabo en el plazo méximo de 5 dias hébiles contados a partir del siguiente a la
recepcion, salvo que fuera necesario recabar informacién adicional. La respuesta deberd motivar la incidencia,
pidiendo disculpas al usuario, en su caso.

b) En los casos de incumplimiento de los compromisos se adoptaran las medidas de seguimiento y se
ajustaran para evitar futuros incumplimientos.

¢) Si se producen reiterados incumplimientos de los compromisos, el grupo que elaboré la carta de servicios
estudiard el indicador y determinaré su modificacién en los términos que permitan su cumplimiento.

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

Las sugerencias y quejas se llevardn a cabo de acuerdo con el procedimiento general establecido en la
Universidad de Zaragoza en su Sede Electrénica:
http://unizar.es = > Sede electrénica

También podran llevarse a cabo a través del Centro de Informacién Universitaria (CIUR), cumplimentando el
formulario de su web: http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas

Ademas de estos sistemas generales para toda la universidad pueden presentarse sugerencias o quejas
mediante escrito presentado en Registro General, en los Registros Auxiliares del Registro General, autorizados
0 a través de correo electrdnico en las siguientes cuentas: titulos@unizar.es y eeppyt@unizar.es
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X. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PLANIFICACION ACADEMICA.
SECCION DE GRADO Y MASTER

I. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Las cartas de servicios constituyen unos documentos informativos para los ciudadanos sobre los servicios
que tiene encomendada la Administraciéon Publica, los compromisos de calidad en su prestacién asi como
los derechos de los ciudadanos y usuarios (articulo 8 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado).

Esta carta de servicios es uno de los ejes del despliegue del Plan de Calidad de la gestion de la Universidad
elaborado por la Gerencia de la Universidad de Zaragoza y pone de manifiesto el compromiso que el Servicio
de Planificacion Académica a través de la Seccion de Grado y Master ha adquirido con la comunidad
universitaria y con el publico en general.

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

2.1. Mision

La Seccion de Grado y Master es una unidad administrativa incluida en el Servicio de Planificacion Académica,
de la Vicegerencia Académica, con dependencia funcional de los vicerrectores con competencias en materia
de estudiantes y de planes de estudio de Grado y Méster, que da soporte a los centros universitarios y a las
distintas comisiones en los procesos relacionados con este tipo de ensefianzas. Se supervisa y actualiza tanto
la oferta anual de las ensefianzas oficiales de Grado y Master como las anteriores ensefianzas no adaptadas
al EEES hasta su completa extincién. Se facilita informacién general a estudiantes y personas o entidades
externas de la universidad y se resuelven reclamaciones y recursos de los estudiantes de Grado y Master

2.2.Vision

Ser una unidad de referencia que da respuesta de forma fiable y responsable a cuestiones que pueda plantear
la comunidad universitaria (6rganos de direccion, estudiantes, personal docente...) y la sociedad en general
respecto a los estudios de Grado y Master, ademds de participar en los procesos relacionados con los mismos,
realizando una actualizacién constante. Todo ello con rigor, eficacia, eficiencia para prestar el mejor servicio
al administrado.

3. Datos identificativos de la Unidad

La Seccién de Grado y Master se encuentra incluida en el Servicio de Planificacién Académica, el cual a su vez
forma parte de la Vicegerencia Académica.

La responsable de la elaboracién y seguimiento de esta carta es Rosa Cercés Cucalén, Jefa del Servicio de
Planificacién Académica. En la elaboracién de la misma ha participado activamente el personal de la seccién.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Edificio Interfacultades planta calle

C/ Pedro Cerbuna n° 12. 50.009 Zaragoza (Espafa)
Tfno: (+34) 976 76 10 00 ext. 1043

E-mail: grado.master@unizar.es
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Nuestra Web:
http://www.unizar.es/estudios
http://www.unizar.es/estudiantes

Medios de transporte publico:
Para llegar hasta nuestras oficinas dispone los siguientes medios de transporte:

Tranvia: Linea 1 Parada Pza. San Francisco
Autobuses: Lineas 24,35y 38

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

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

No obstante, en los alrededores hay zona azul de pago y un aparcamiento publico en la Plaza San Francisco.
En esta plaza también hay disponibles estaciones de bicicletas del Ayuntamiento “Bizi Zaragoza”

5. Relacion de los servicios prestados

+ Planes de estudio
. Gestion en el ambito competencial de la seccién, de los planes de estudio de Grado y Master y de sus
correspondientes modificaciones, con objeto de conformar la oferta anual de asignaturas.
. Actualizacién e Informacion de la oferta educativa de las ensefianzas de Grado, Master y de Primer y
Segundo Ciclo (hasta su extincién definitiva) en coordinacién con los centros universitarios.
. Mantenimiento de la Base de Titulaciones y coordinacién de la actualizacién de las guias docentes.
. Coordinacion de la oferta de Actividades Académicas Complementarias en Grados ofertadas por
la propia universidad o por las Instituciones con las que la Universidad haya establecido acuerdos y
convenios de colaboracién.
. Coordinacién de la oferta de materias para el Programa de Estudiantes Visitantes para Grados y Masteres
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en colaboracién con los centros universitarios.
« Gestion de los nombramientos y ceses de los Agentes del Sistema de Calidad de las titulaciones: coordinador
de la titulacién, experto en calidad docente y el titulado o experto externo, de acuerdo con el procedimiento
establecido
« Preparacion de los procesos de matricula en estudios de Grado y de Master Universitario
. Elaboracion de la informacién necesaria para poder efectuar la matricula: actualizacién de la normativa,
plazos, procedimientos, precios publicos, web, elaboracién de impresos, folletos y otros materiales de
difusién.
« Coordinacién y gestién del Programa: “Sistema de Intercambio entre Centros Universitarios Espafoles
[SICUE], mediante firma de los Acuerdos Bilaterales, con universidades espafiolas, difusion de la informacion,
apoyo en la adjudicacién de intercambios, publicacion de los resultados, gestion de las renuncias, etc.,
llevando a cabo la difusion a través del Tablon electrénico de la Universidad asi como a través de la pagina
web.
- Tramitacion de las solicitudes de Acceso a estudios de Master universitario que estan en posesiéon de un
titulo extranjero no homologado.
- Tramitacion de reclamaciones y recursos presentados por los estudiantes contra resoluciones de los centros
relativos a permanencia, adelanto de convocatorias, revision de calificaciones, reconocimiento de créditos,
anulacion de matricula, peticion de compensacién curricular, etc.
« Asesoramiento, elaboracién de informes y apoyo técnico a las autoridades académicas y a otros érganos de
la UZ y trasladar los acuerdos adoptados por los siguientes érganos colegiados: Comisién de Permanencia,
Comisién de Estudios de Grado y Comisién de Estudios de Posgrado.
« Servir de apoyo a los centros universitarios y al PDI sobre interpretaciones normativas y procesos
académicos. Este apoyo se lleva a cabo tanto de modo presencial o por medio de todos los medios que las
TIC nos proporcionan.
« Soporte del Anillo Digital Docente (ADD) a los estudiantes a través de Ayudlca.
« Atencién y asesoramiento presencial, telefénico y por escrito sobre aspectos concretos planteados por los
interesados o los derivados de la tramitacion de los procesos competencia de la Seccién.
« Elaboracién y difusion de datos estadisticos relacionados con los procesos de matriculacién en las
ensefanzas oficiales de Grado y Master de la universidad, asi como elaboracién de otros datos estadisticos
requeridos por los miembros del Consejo de direccion o por otras entidades autorizadas.
- Proporcionar datos para que los 6rganos competentes elaboren las Memorias Académicas para el Claustro
Universitario o para la memoria que elabora anualmente Secretaria General.

”

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

« Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al trdmite de
audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

« Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

« A formular reclamaciones y sugerencias en relacién con el funcionamiento del servicio

« A participar en la mejora continua de los servicios académicos, a través de los medios (sugerencias, posibles
encuestas de satisfaccion, etc.) que se determinen.
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« Que sus datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por Ley de Proteccién de
Datos de caracter personal.

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

- Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad.

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

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

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

- 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.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las enseflanzas
- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefanzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.
« Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros
y Titulos.
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« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacién y Gestién de la calidad de los estudios de Grado y Master.
« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresiéon de Masteres de la Universidad de Zaragoza.

b) Acceso y admisién
« Real Decreto 412/2014, de 6 de junio, por el que se establece la normativa basica de los procedimientos
de admisién a las enseflanzas universitarias oficiales de Grado.
« Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento de admisién en estudios universitarios oficiales de Grado.
« Acuerdo de 27 de mayo de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por la que
se establece el procedimiento de admisién, los criterios de valoracion y el orden de prelacién en la
adjudicacién de plazas para determinadas vias de acceso a estudios oficiales de grado.
« Acuerdo de 27 de mayo de 2014, del Consejo de gobierno, por el que se modifica el acuerdo de 14
de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se aprueba el
reglamento de admisién de admision en estudios universitarias oficiales de grado.
« Acuerdo de 27 de junio de 2014, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica el acuerdo de 27 de
mayo de 2014, por el que se establece el procedimiento de admisidn, los criterios de valoracién y el orden
de prelacién en la adjudicacion de plazas para determinadas vias de acceso a estudios oficiales de grado.

¢) Reconocimiento de créditos
- Real Decreto 1618/2011, de 14 de noviembre, sobre reconocimiento de estudios en el dmbito de la
Educacién Superior.
« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.
« Procedimiento de 13 de septiembre de 2010 de la Comisién de Docencia para reconocimiento de
créditos por actividades universitarias.
« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.
« Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de
asignaturas optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de
diciembre de 2003)

d) Matricula
« Acuerdo de 18 de marzo de 2014, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.
« Acuerdo de 7 de abril de 2011, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los
trabajos de fin de Grado y de fin de Méster en la Universidad de Zaragoza.
« Acuerdo del Consejo Social, de 30 de junio de 2014, por el que se modifica el Acuerdo de 8 de julio de
2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia en titulos oficiales adaptados al Espacio
Europeo de Educacién Superior en la Universidad de Zaragoza
- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestaciéon de
servicios académicos universitarios.
« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.
- Convocatoria de becas de movilidad para Masteres
« Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

e) Titulos
- Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales
Comunes de los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo
el territorio nacional. (De aplicacion a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los R.D. 55/2005 y
56/2005, hasta su definitiva extincion)

g) Actas
« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.
« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.
« Calendario académico.
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h) Otras normas
« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el
que se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y
Master.
« Real Decreto 1707/2011, de 18 de noviembre, por el que se regulan las practicas académicas externas
de los estudiantes universitarios.

Atencidn al usuario
. Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa y
Atencion al Ciudadano.

Normas de caracter econémico

Normativa propia de la Universidad de Zaragoza
« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

- Normas de gestién econémica de 2007.

8. Formas de participacion del usuario

Para la mejorar nuestra gestion puede darnos su opinién a través del correo electrénico que figura en esta
carta de servicios o a través del buzén de Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de
Zaragoza: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action

9. Fecha de entrada en vigor

La presente carta de servicios tendrd efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES
Esta carta de servicios tendra una vigencia de dos afos, salvo que se estime necesario actualizarla antes de
dicho plazo.

FRECUENCIA | ESTANDAR
O | STt | compRromiIsO INDICADOR DE _ DE
MEDICION CALIDAD
Conformacion | Comunidad | Que lainformacién | Fecha de actualiza- | Anualmente | Se con-
de los planes | universitaria | basica de los planes | cién de la Web por curso siderara
de estudiode |y lasociedad | de estudio figure en académico satisfactorio
Grados y Més- | en general la Web de titulacio- que la infor-
teres Universi- nes al menos 1 se- macion esté
tarios para su mana antes de que actualizada
difusién comience el periodo 1 semana
de matricula antes del
comienzo de
la matricula
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sErvicio | GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Gestion de los | Directos: Realizar el nombra- | N° de nombra- Anualmente | Realizar el
nombramien- | Profesores miento/cese en el mientos/ceses por curso 90 % de los
tosy cesesde |y miem- plazo maximo de 3 | efectuados en 3 académico nombra-
los Agentes bros de las dias habiles desde | dias habiles desde mientos/
: . o L Por conteo
del Sistema de | comisiones | el dia siguiente al de | el siguiente de su cesesen el
Calidad de las | del sistema | su recepcion. recepcion. plazo de 3
titulaciones de calidad . dias/10 dias
. Concluir el proceso | N° de nombra- P
(coordinador | nombrados/ : hébiles
. g total del nombra- mientos/ceses
de titulacién, | cesados .
miento/cese en el cuyo proceso total
experto de la L
De unmodo | plazo maximo de 10 | se haya llevado a
UZy experto . o
externo) mas general | dias habiles. cabo en un plazo
el resto de la maximo de 10 dias
comunidad hébiles
umver§|tar|a, Ne de nombra-
el Gobierno .
. mientos/ceses
de Aragény
. efectuados un
la sociedad. .
plazo superiora 3
dias habiles desde
el siguiente de su
recepcion.
Ne de nombra-
mientos/ceses
cuyo proceso total
se haya llevado a
cabo en un plazo
superior a 10 dias
hébiles.
Prepara- Estudiantes | Que toda la infor- Fecha de publica- | Anualmente | Se con-
cion de los que vayan macién de matri- cién de la actuali- | por curso siderard
procesos de aformalizar | cula, impresos, etc., | zacién académico conseguido
matriculaen [ matriculaen | estén actualizados el objetivo
estudios de estudios de | en laWeb al menos si 1 semana
Gradoy de Gradoy de 1 semana antes de antes de que
Master Uni- Master Uni- [ que comience el comience la
versitario versitario. proceso de matri- matricula,
cula la web esté
Secreta- .
. actualizada
rias de los
centros como
gestores del
proceso.
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sErvicio | GRUPO/S DE FRECUENCIA | ESTANDAR
PRESTADO INTERES COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Coordinacién | Alumnos Cumplir el calen- Ne de convenios Anualmente | Se conside-
del Programa: | matriculados | dario que figure tramitados cada por curso rard que el
“Sistema de en estudios | en la convocatoria | afio académico. indicador se
Intercambio | de Grado general Por conteo ha cumplido
Ne de alumnos .
entre Centros | quevana - si no hay
L que participan
Universitarios | cursar una demora en
o en el proceso de .
Espafoles parte de sus movilidad la publica-
[SICUE] estudios en cién de las
una universi- Ne de dias de resolucio-
dad espafiola demoraen la nes.
con la que se publicacion de las
ha suscrito Resoluciones
el convenio
correspon-
diente.
Centros
Universita-
rios: coor-
dinadores y
secretarias
Universi-
dades de
destino
Tramitacion Personas que | Remitir las solicitu- | N° de Resoluciones | Anualmente | Emitir todas
de las solicitu- | desean cur- | desalos miembros | tramitadasen 3 por curso las Resolu-
des de Acceso | sarestudios | dela CEP en el plazo | dias habiles académico. ciones antes
a estudios de Master maximo de 3 dias . Por conteo de que se
, L s Ne de Resoluciones .
de Master Universitario | habiles desde su . publiquen
T . L tramitadas en un .
universitario |y estdnen recepcion siempre . : los listados
) - numero superior a .
que estan posesion que la documenta- T de admisién.
- . - ) 3 dias habiles
en posesion deuntitulo | cion esté completa
deun titulo | extranjero e informada por el
extranjero no | ajeno al EEES | centro universitario.
homologado |y que no esta

homologado

Efectuar la resolu-
cién de acceso en el
plazo maximo de 3
dias habiles tras la
resolucion por los
miembros de la CEP
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SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA | ESTANDAR
DE _ DE
MEDICION | CALIDAD

Tramitacion
de reclama-
cionesy recur-
SOS presen-
tados por los
estudiantes

Estudiantes
de Gradoy
Master de
lauz

Estudiar los recursos
en la CEG, en la CEP
y en la Comision de
Permanencia cuan-
do la documenta-
Cion esté completa
en el plazo que se
indica a continua-
cion:

-Maximo de 15

dias en los recursos
ante la Comision de
Permanencia

-Maximo de 2 meses
en los recursos
interpuestos ante la
CEG/CEP

-Maximo de 1 mes
en los recursos
generales

Ne de recursos
respondidos en el
plazo comprome-
tido

Ne de recursos
respondidos en un
plazo superior.

Anualmente | Queel 95
por curso % de los
académico recursos se
resuelvan en
estos plazos

Informacion
y atencién al
usuario

Comunidad
universitaria
y sociedad
en general

Dar respuesta a las
consultas plan-
teadas: de forma
inmediata en las
consultas presen-
cialesy en un plazo
maximo de 2 dias
habiles en las cues-
tiones planteadas
por correo electré-
nicoy a través de
Ayudica, salvo que
se requiera recabar
informacién adicio-
nal o se deba dar
traslado al érgano
competente en su
resolucion

% de consultas
formuladas por
medios informa-
ticos resueltas en
un plazo igual o
inferior a 2 dias
hébiles

Anualmente | 80 % de
por curso respuestas
académico en el plazo
indicado

Leyenda de las a

breviaturas utilizadas:

EEES: Espacio Europeo de Educacion Superior
CEG: Comision de Estudios de Grado
CEP: Comision de Estudios de Posgrado
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

La comunicacion interna con otras unidades administrativas, en especial con los centros universitarios, se
llevara a cabo remitiendo un correo electrénico y anunciando en i-Unizar que ya disponemos de carta de
servicios y donde pueden localizar la carta y el triptico.

2. Comunicacion externa
La comunicacién externa con el usuario se llevaréd a cabo a través de la Web: con esta Carta de Servicios y con
el folleto en el formato normalizado aprobado por la Universidad, asi como en el BOUZ y en el BOA en su caso.

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

En los casos de incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en la carta de servicios se
llevaran a cabo las siguientes actuaciones:

a) Estudiar el incumplimiento/queja/sugerencia a partir del informe emitido por el responsable de la Seccién.

b) Dar una respuesta personalizada al usuario en el plazo maximo de 5 dias lectivos desde el momento en
que presente la reclamacion. En la respuesta se motivara la incidencia, se pedira disculpas al usuario y se
recabara su opinion para adoptar medidas de mejora.

¢) Adoptar medidas para que este tipo de reclamaciones no se vuelva a producir.

Finalmente, si se repiten las reclamaciones sobre el mismo hecho, el grupo que elabord la Carta de Servicios,
se reunird y adoptara las medidas oportunas para evitar nuevas reclamaciones.

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

Puede hacernos llegar sus sugerencias, quejas o reclamaciones en papel a través del Centro de Informacién
Universitaria, por correo electrénico a la cuenta que figura al principio de esta cartay a través del buzén de
Quejas y Sugerencias de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza:

https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action
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XI. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Dentro del plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza, en adelante UZ, el Servicio de
Mantenimiento confecciona este documento como un instrumento eficiente y agil que informe, tanto
a las personas usuarias del servicio como a los distintos grupos de interés, de los servicios que presta, de
las condiciones en cdmo se prestan y de los compromisos de calidad adquiridos en la presentacién de los
mismos, asi como los derechos y deberes de las personas receptoras de los servicios.

Asimismo, este documento debe servir como instrumento del Servicio de Mantenimiento para la mejora de la
calidad y eficiencia en la gestion y los servicios prestados, asegurando, tras su aprobacion, el seguimiento, la
evaluacién y la actualizacién de los compromisos de calidad establecidos, convirtiéndose en un mecanismo
util para afrontar las acciones correctivas, preventivas y de andlisis de la satisfaccién de los usuarios
encaminadas a fomentar una politica de mejora continua del Servicio.

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

2.1. Mision

Servicio responsable de la conservacién y mantenimiento de los edificios e instalaciones generales que
garantizan el desarrollo de la actividad administrativa, docente e investigadora llevada a cabo por la UZ,
actuando para ello como un instrumento de gestion agil, flexible y eficiente que garantice la calidad,
racionalidad e innovacién de sus actuaciones.

2.2.Vision

Ser uno de los Servicios de referencia en la UZ al servicio de la comunidad universitaria, capaz de
proporcionar servicios de alto rendimiento mediante la preparacién y desarrollo de nuestro capital humano,
gestion y control de los recursos externos, asi como la aplicacién de tecnologias de vanguardia, asegurando
en todo momento el cumplimiento de las normativas y reglamentos vigentes y la implementacién de las
recomendaciones de eficiencia energética, medio ambiente y seguridad.

Asimismo, el personal del Servicio de Mantenimiento, en el desarrollo diario de su actividad, velara porque
los usuarios sean tratados con la mayor consideracién con arreglo a los principios de méxima ayuda, minima
molestia, confidencialidad, confianza, actuacién eficiente y trato personalizado.

2.3.Valores

Alianzas: Promover la adecuada colaboracién con entidades publicas y privadas, aumentando la eficiencia de
los procesos y servicios prestados.

Calidad total y mejora continua: Aplicacién de los estandares de calidad y la mejora continua en todos los
procesos y gestién del Servicio de Mantenimiento.

Compromiso: Desarrollo de nuestras actividades con actitud de servicio y sentido de dedicacién, respetando
la institucion.

Conducta ética: Actuacion con profesionalidad, integridad moral, lealtad y respeto a las personas.

Eficiencia: Racionalizacion optima de los recursos.

Innovacién: Aplicacién y desarrollo de nuevas tecnologias innovadoras para la modernizacién de las
operacionesy servicios.

Respeto al Medio Ambiente: Optimizacion del consumo de los materiales, adoptando medidas de ahorro
energético y contribuyendo a la conservacién del entorno desde todos los dmbitos.

Satisfaccién del cliente: Cumplir las expectativas y necesidades de los usuarios de la UZ, asi como generar los
mecanismos necesarios para conocer su grado de satisfaccion.

Seguridad: Cumpliendo con las normas y recomendaciones de seguridad, reconocimiento de laimportancia
de la proteccién de nuestra integridad fisica y de los usuarios.

Trabajo en equipo: Promover un equipo humano homogéneo y multidisciplinar con el fin de conseguir una
mayor creatividad, sinergia productiva, eficiencia y mejora de la calidad de vida en el trabajo.
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3. Datos identificativos del Servicio de Mantenimiento

El Servicio de Mantenimiento es un servicio técnico encargado de atender las necesidades de mantenimiento
en todos los Campus de la UZ. Depende organicamente de la Gerencia de la UZ y funcionalmente de la
Adjuntia al Rector para Infraestructuras. Su jefatura la ostenta el Director del Servicio de Mantenimiento
quien delega funciones en los Jefes Técnicos de los distintos Campus de la UZ, asi como en la oficina técnica
del Servicio de Mantenimiento compuesta por personal multidisciplinar.

El responsable de la elaboracién, gestién y seguimiento de esta carta de servicios es el Director del Servicio
de Mantenimiento D. Luis Sdnchez Pelayo, quien cuenta con el asesoramiento y colaboracién del grupo de
trabajo constituido con el objeto de elaborar la presente carta de servicios.

4. Informacion de contacto del Servicio de Mantenimiento

El Servicio de Mantenimiento dispone de 5 sedes distribuidas en los distintos Campus de la UZ.

SEDE CENTRAL/ CAMPUS SAN FRANCISCO

a) Direccién postal:

Edificio Construcciones y Mantenimiento — Campus San Francisco — Pedro Cerbuna 12, 50009 Zaragoza

b) Teléfonos:

+34976761 110

c¢)  Correos electronicos:

mantenimiento@unizar.es

d) Pagina web:

serviciomantenimiento.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Linea 1 de tranvia. Linea de autobus urbano 35y 38

f)  Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

g) Mediosy lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del Servicio o mediante la aplicaciéon GIM para notificar averias o necesidades de
intervencion.

Para realizar una solicitud de intervencion, los miembros de la Comunidad Universitaria deben ponerse en
contacto con la Conserjeria de su Centro y explicar el motivo de la solicitud para que desde la misma tramiten
el aviso de intervencién a través del programa informatico dispuesto para ello, GIM.

h)  Mapa de localizacién

Campus San Francisco

.l'zll' Servicio de
_l_._l. Mantenimiento

1542 Universidad Zaragoza, , .
ervicio de Mantenimiento
Edificio de

Construcciones y Mantenimyento
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SEDE CAMPUS MIGUEL SERVET

a) Direccién postal:

Edificio Clinicas — Campus Miguel Servet — Miguel Servet 177, 50013 Zaragoza

b) Teléfonos:

+34 876 554 260

c¢)  Correos electronicos:

mantenimiento@unizar.es

d) Pagina web:

serviciomantenimiento.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Lineas de autobus urbano 25y 38

f)  Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

g) Mediosy lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del Servicio o mediante la aplicaciéon GIM para notificar averias o necesidades de
intervencion.

Para realizar una solicitud de intervencion, los miembros de la Comunidad Universitaria deben ponerse en
contacto con la Conserjeria de su Centro y explicar el motivo de la solicitud para que desde la misma tramiten
el aviso de intervencién a través del programa informatico dispuesto para ello, GIM.

h)  Mapa de localizacién:

Campus Miguel Servet

:;:l' Servicio de
| Mantenimiento

wsa2  Universidad Zaragoza

Edificio de Clinicas

Servicio de Mantenimiento

Hospital
deminariu

SEDE CAMPUS RIO EBRO

a) Direccién postal:

Naves 10 de Edificio Betancourt - Campus Rio Ebro, C/Maria de Luna, 3. 50018 Zaragoza

b) Teléfonos:

+34 976761 976

c¢)  Correos electronicos:

mantenimiento@unizar.es

d) Pagina web:

serviciomantenimiento.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Linea 1 de tranvia. Linea de autobus urbano 43

f)  Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

g) Mediosy lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del Servicio o mediante la aplicaciéon GIM para notificar averias o necesidades de
intervencion.

Para realizar una solicitud de intervencion, los miembros de la Comunidad Universitaria deben ponerse en
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contacto con la Conserjeria de su Centro y explicar el motivo de la solicitud para que desde la misma tramiten
el aviso de intervencién a través del programa informatico dispuesto para ello, GIM.
h)  Mapa de localizacién

Campus Rio Ebro

S
a8 Serviciode
T Mantenimiento

1sa2  UniversidadZaragoza

Edificio Betancourt, nave 10

Servicio de Mantenimiento

L —

SEDE CAMPUS HUESCA

a) Direccién postal:

Vicerrectorado de Huesca - Ronda de Misericordia 5, 22001 Huesca

b) Teléfonos:

+34 974292 536

c¢)  Correos electronicos:

mantenimiento@unizar.es

d) Pagina web:

serviciomantenimiento.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Linea de autobus urbano C1,C2Y C3

f)  Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

g) Mediosy lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del Servicio o mediante la aplicaciéon GIM para notificar averias o necesidades de
intervencion.

Para realizar una solicitud de intervencion, los miembros de la Comunidad Universitaria deben ponerse en
contacto con la Conserjeria de su Centro y explicar el motivo de la solicitud para que desde la misma tramiten
el aviso de intervencidn a través del programa informatico dispuesto para ello, GIM.

h)  Mapa de localizacién.

Campus de Huesca

'IIIII. Servicio de
[ Mantenimiento

1sa2 Universidad Zaragoza

Edificio Vicerrectorado

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.322



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

SEDE CAMPUS TERUEL

a) Direccién postal:

Vicerrectorado de Teruel — Ciudad Escolar s/n, 44003 Teruel

b) Teléfonos:

+34978618 113

c¢)  Correos electronicos:

mantenimiento@unizar.es

d) Pagina web:

serviciomantenimiento.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte:

Linea de autobus urbano

f)  Horario:

Horario de 8:00 a 15:00 horas, de lunes a viernes.

g) Mediosy lugares de atencion al publico:

Presencial en la sede del Servicio o mediante la aplicaciéon GIM para notificar averias o necesidades de
intervencion.

Para realizar una solicitud de intervencion, los miembros de la Comunidad Universitaria deben ponerse en
contacto con la Conserjeria de su Centro y explicar el motivo de la solicitud para que desde la misma tramiten
el aviso de intervencién a través del programa informatico dispuesto para ello, GIM.

h)  Mapa de localizacién.

Campus de Teruel

af8  Serviciode
] Mantenimiento

1542 Universidad Zaragoza

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

5. Relacion de los servicios prestados

«Mantenimiento correctivo de los edificios e instalaciones generales de los mismos.

Actuaciones destinadas a solventar los defectos observados en los edificios e instalaciones generales a
requerimiento de los usuarios, canalizado los avisos a través de la aplicacion GIM solicitando su tramitacién
en las Conserjerias de los Centros.

Se enumeran a continuacién en una relacién detallada, pero no exhaustiva, las distintas prestaciones
ofrecidas:

Albanileria.

Ascensores

Carpinteria.

Cerrajeria.

Climatizacion.

Cristaleria.
Desinfecciones/desinsectaciones.
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Electricidad.
Fontaneria.
Jardineria.
Pintura.

«Mantenimiento preventivo de los edificios e instalaciones generales de los mismos.
Destinado a la conservacién de los edificios e instalaciones generales de los mismos mediante la ejecucién
de los trabajos de revision y reparacién que garanticen el buen funcionamiento y fiabilidad de los mismos,
concentrandose en los periodos no lectivos y cierres energéticos para realizar la mayoria de estas actuaciones
con el fin de ocasionar la menor molestia a los usuarios.
Tipos de mantenimiento preventivo desarrollado:

- Mantenimiento preventivo programado.

Las revisiones se programan en funciéon de distintos parametros: por periodicidad, horas de

funcionamiento, etc.

- Mantenimiento preventivo predictivo.

Mediante el andlisis de las instalaciones se determina el periodo maximo de utilizacién y por tanto el

momento en el cual se deben ejecutar las reparaciones.

- Mantenimiento preventivo de oportunidad.

Se realiza aprovechando los periodos de no utilizacion, evitando de este modo parar los equipos o las

instalaciones cuando estan en uso.
A continuacién, se detalla una relaciéon no exhaustiva de las instalaciones objeto del mantenimiento
preventivo:

Ascensores.

Bombas y grupos de presién.

Camaras frigorificas

Centros de transformacion.

Cubiertas.

Instalaciones de produccién de aire comprimido y vacio.

Instalaciones de eléctricas de baja tension

Instalaciones generales de climatizacién.

Red de saneamiento.

Jardines.

Nota: Los jardines del Campus San Francisco son mantenidos por el Ayuntamiento de Zaragoza.

« Mantenimiento Técnico-legal de los edificios e instalaciones generales de los mismos.
Mantenimiento obligatorio que las diferentes legislaciones sobre seguridad de equipos e instalaciones
industriales exigen realizar de forma periédica por parte de empresas o personal autorizado ajeno a la
empresa propiedad de las instalaciones o equipos.
A continuacion, se detallada una relacién de las instalaciones objeto de este mantenimiento:

Ascensores.

Centros de transformacion.

Control legionelosis.

Instalaciones de produccién de aire comprimido y vacio.

Instalaciones de eléctricas de media tensién.

Instalaciones de eléctricas de baja tension.

Instalaciones de climatizacién.

Instalaciones de suministro de gas.

« Atencion a las urgencias.
Existe un protocolo de atencion a las urgencias, descrito en el anexo 2

« Asesoramiento técnico e intervenciones destinadas a la adecuaciéon de los edificios y sus
instalaciones.

Informacién de cardcter Técnico y Legal.

Asesoramiento y realizacién de proyectos de mejora y actualizacién de equipos.

Coordinacién ante los distintos Organismos Oficiales, permisos y autorizaciones.
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Direccién técnica de las actuaciones.

Elaboracion de pliegos y descripciones técnicas para la contratacion de servicios y suministro de equipos.
Supervisién y seguimiento de las empresas externa contratadas.

Gestion de la compra de los materiales utilizados en las actuaciones del Servicio de Mantenimiento en las
mejores condiciones econdémicas.

Convenios de colaboracién con entidades publicas y privadas.

« Asesoramiento y colaboracion con otras Unidades de la UZ.
Asesoramiento e implantacion de sistema de eficiencia energética (Oficina Verde UZ).
Apoyo en la redaccién de proyectos (UTCE).
Participacion en la recepcion de las obras (UTCE).
Apoyo y colaboracién con la Unidad de Seguridad.
Apoyo y colaboracién con el SICUZ.
Apoyo y colaboracién con los Centros y Servicios de la UZ que lo solicitan.

« Gestion de los puntos limpios de la UZ.

Nota: Quedan excluidos de los servicios prestados por el Servicio de Mantenimiento el equipamiento y
las instalaciones especificas destinadas a la practica docente e investigadora desarrollada por los Centros,
Departamentos e Institutos de Investigacion.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

« Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

« Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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

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

« Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de (Estatutos de la
Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario):

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.
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- Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la Universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relaciéon con otra persona o entidad).

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la Universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la Universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
- Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

« Reglamento del centro.

Atencidn al usuario
« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informaciéon Administrativa y
Atencion al Ciudadano.

Normas de caracter econémico

a) Normativa Estatal:
« Ley Orgénica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgdnicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.
« Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera
« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.
« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.
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« Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.
« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable
de facturas.
« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
de Contratos del Sector Publico.
« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria,
tributaria y financiera para la correccién del déficit publico.
« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.
« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en
el dmbito educativo.
« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en
el dmbito financiero
« Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan
las obligaciones de facturacion.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza.
« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.
- Normas de gestién econémica de 2007.
« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.
- Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro

+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

Gestion de Recursos Humanos

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

- Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Gestion de espacio
- Normas sobre inventario

Normas de caracter técnico
« Real Decreto 3099/1977 de 8 de Septiembre, Reglamento de seguridad para plantas e instalaciones
frigorificas y su Instrucciones Complementarias MIIF aprobadas por Orden de 24 de enero de 1978 y sus
posteriores modificaciones
« Real decreto 3275/1982, de 12 de noviembre, sobre Condiciones Técnicas y Garantias de Seguridad en
CentralesEléctricas, Subestacionesy Centros deTransformacidny susInstrucciones Técnicas Complementarias.
« Real Decreto 1751/1998 de 31 de julio, Reglamento de instalaciones térmicas en los edificios (RITE) y sus
instrucciones técnicas complementarias.
Modificaciones introducidas por:
Real Decreto 1027/2007, de 20 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de Instalaciones Térmicas en
los Edificios.
Modificaciones introducidas por:
. Real Decreto 1826/2009, de 27 de noviembre, por el que se modifica el Reglamento de instalaciones
térmicas en los edificios, aprobado por Real Decreto 1027/2007, de 20 de julio.
. Real Decreto 238/2013, de 5 de abril, por el que se modifican determinados articulos e instrucciones
técnicas del Reglamento de Instalaciones Térmicas en los Edificios, aprobado por Real Decreto 1027/2007,
de 20 de julio.
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« Real Decreto 769/1999, de 7 de mayo, por el que se aprueba las disposiciones de aplicacion de la Directiva

del Parlamento Europeo y del Consejo. 97/23/CE, relativa a los equipos a presion.

«Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre, por el que se regulan las actividades de transporte, distribucion,

comercializacién, suministro y procedimientos de autorizacién de instalaciones de energia eléctrica

+ Real Decreto 842/2002 de 2 de Agosto, Energia eléctrica. Se aprueba el Reglamento electrotécnico para baja

tension y sus Instrucciones Técnicas Complementarias.

« Real Decreto 865/2003 de 4 de Julio, por el que se establecen los criterios higiénico-sanitarios para la

prevencion y control de la legionelosis.

« Real Decreto 2351/2004, de 23 de diciembre, por el que se modifica el procedimiento de resolucién de

restricciones técnicas y otras normas reglamentarias del mercado eléctrico.

« Real Decreto 314/2006 de 17 de Marzo, por el que se aprueba el Cédigo Técnico de la Edificacién.
Modificaciones introducidas por:
. Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de
noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, en materia de coordinacion de actividades empresariales.

« Real Decreto 223/2008, de 15 de febrero, por el que se aprueban el Reglamento sobre Condiciones Técnicas

y Garantias de Seguridad en Lineas Eléctricas de Alta Tensién y sus Instrucciones Técnicas Complementarias.
Modificaciones introducidas por:
.Real Decreto 560/2010, de 7 de mayo, por el que se modifican diversas normas reglamentarias en materia
de seguridad industrial para adecuarlas a la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las
actividades de servicios y su ejercicio, y a la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, de modificacién de diversas
leyes para su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio.

« Real Decreto 2060/2008, de 12 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de equipos a presion y

sus instrucciones técnicas complementarias.

« Real Decreto 1.215/97, de 18 de julio, por el que se establecen las disposiciones minimas de seguridad y

salud para la utilizacién por los trabajadores de los equipos de trabajo.

« Prevencién de Riesgos laborales y Normativa de Desarrollo (Ley 35/1995 del 8 de Noviembre).

- Normas de Seguridad e Higiene en el Trabajo

« Condiciones Acusticas en los edificios NBE-CA-88.

«Normas UNE de aplicacién

Y todos los reglamentos y normas de aplicacién a las diferentes instalaciones existentes en los edificios de
la UZ.

8. Formas de participacion del usuario

Cualquier miembro de la Comunidad Universitaria podra colaborar en la mejora de los servicios prestados
por el Servicio de Mantenimiento a través de los siguientes medios:

« Mediante la formulacién de quejas y sugerencias utilizando el procedimiento descrito en la seccién V del
presente documento.

- Mediante escritos dirigidos al Director del Servicio de Mantenimiento.

« Mediante correo electrénico en la direccion mantenimiento@unizar.es

- Mediante la pagina Web del Servicio de Mantenimiento.

« Respondiendo a las encuestas de valoracion y satisfaccion.

« Mediante la colaboracién con la Comisién de Calidad en caso del personal propio del servicio.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

La relacién de los servicios prestados por el Servicio de Mantenimiento y los derechos concretos segun se
recogen en esta Carta, se prestaran conforme a los siguientes compromisos de calidad:

1.C  Garantia de que todos los informes, asesoramientos y trabajos, se realizaran en base a criterios técnicos
y legales con el fin de asegurar la méxima fiabilidad de los mismos.

2.C Ejecucién de, al menos, el 95 % del presupuesto anual asignado al Servicio de Mantenimiento.

3.C Garantia de la ejecucion del 90 % del mantenimiento preventivo de las instalaciones acorde con el
programa establecido.

4.C Garantiade la ejecucién del 100% del mantenimiento Técnico-Legal de las instalaciones, asi como de las
inspecciones periddicas establecidas en dichos mantenimientos.

5.C Asignacién de un usuario y contrasefa de acceso a GIM a todos los Administradores, Conserjerias de
Centros y servicios especiales de la UZ.

6.C Todos los avisos de incidencias solicitados a través de GIM seran evaluados y tramitados en el plazo de
48 horas laborales tras la recepcion de la solicitud, siempre y cuando la incidencia pueda ser técnicamente
resuelta en dicho plazo.

7.C Tras la tramitacién de un aviso en GIM, (realizado a través de la conserjeria Centro), se enviara un correo
electrénico al solicitante del mismo.

8.C Almenos, el 80% de los avisos convertidos a 6rdenes de trabajo se ejecutaran y finalizara su tramitacion
en GIM en el plazo maximo de 7 dias habiles.

9.C Alafinalizacion de un parte en GIM, se enviara un correo electrénico al peticionario de la intervencion
(conserjeria) y se ofrecera la posibilidad de calificar el servicio recibido.

10.C Se informara de todas aquellas actuaciones programadas que puedan interferir en el desarrollo de la
actividad de la comunidad universitaria, con una anticipacién minima de 7 dias.

11.C Adopcién de las medidas necesarias para garantizar el cumplimiento transversal del Sistema de Gestion
Medioambiental.

12.C Participar de forma continuada en procesos de evaluacién externa y mejora de la calidad de los servicios
prestados.

13.C Procurar la formacién permanente para mantener la cualificacién profesional necesaria y promocién del
personal adscrito al Servicio.

14.C Actualizacion permanente de la pagina Web.
15.C Atender el 100 % de las quejas y sugerencias de acuerdo con el procedimiento establecido a tal efecto.

16.C Publicar anualmente el grado de cumplimiento de los compromisos fijados.

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

El cumplimiento de cada compromiso de calidad se medird periédicamente a través de los indicadores
definidos a continuacion:

1.1 Numero de quejas recibidas en relacién a la omisién de criterios técnicos y legales en la elaboracién de
los informes y asesoramientos.

2.l  Porcentaje ejecutado del presupuesto anual asignado.

3.l Porcentaje de revisiones realizadas en el plazo establecido dentro del programa de mantenimiento
preventivo.
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4] Porcentaje de revisiones obligatorias realizadas segln la normativa vigente correspondiente a las
instalaciones responsables del Servicio de Mantenimiento.

5. Numero de quejas recibidas en relacién a la omision de la asignacién de un usuario y contrasefia de
acceso a GIM.

6.1 Numero de quejas recibidas en relacion al incumplimiento del plazo establecido de 48 horas laborables
para la evaluacion y tramitacion del aviso en GIM.

7. Numero de quejas recibidas en relacién a la omisién del envio de correo electrénico al solicitante del
aviso.

8. Porcentaje de dérdenes de trabajo realizadas y finalizadas a través de GIM dentro del plazo maximo
establecido de 7 dias habiles.

9. Numero de quejas recibidas en relacién a la omisién del envio de correo electrénico a la finalizacién de
la orden de trabajo asociado al aviso solicitado.

10.I Porcentaje de actuaciones programadas, con interferencia en el normal desarrollo de la actividad,
informadas a la comunidad universitaria con una anticipacién minima de 7 dias.

11.1 Numero de quejas recibidas en relacién a la adopcion de las medidas necesarias para garantizar el
cumplimiento transversal del Sistema de Gestion Medioambiental.

12.1' Numero de quejas recibidas por no participar en procesos de evaluacién externa y mejora de la calidad
de los servicios prestados.

13.1 Porcentaje de cursos de formacion propuestos al personal del Servicio de Mantenimiento.
14.1 Numero de quejas recibidas en relacion a la actualizacion de la pagina Web.
15.1 Porcentaje de quejas y sugerencias atendidas.

16.1 Numero de quejas recibidas por no publicar el grado de cumplimiento de los compromisos fijados.

Para el control y seguimiento de los compromisos de Calidad se utilizara la siguiente tabla:

CAUSAS MEDIDAS

COMPROMISO | INDICADOR | VALORREAL | DESVIACION DESVIACION | CORRECTORAS

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

A continuacion se establecen canales eficientes de comunicacién y transmision de la carta de servicios del
Servicio de Mantenimiento, que aseguren el sequimiento y evaluacién de los niveles de calidad asi como los
compromisos aceptados en la misma.

1. Comunicacion interna

- La carta de servicio es elaborada por el grupo de trabajo y se presenta al Director del Servicio de
Mantenimiento para su andlisis y aprobacion.

- Se programan reuniones con todo el personal del Servicio de Mantenimiento de las distintas sedes para
su presentacion y posterior debate. Las sugerencias y propuestas de mejora se trasladaran al grupo de
trabajo del Servicio de Mantenimiento para que las evalue y, si lo estima oportuno, las incluya en el presente
documento.

- Se difunde a todo el personal de la UZ a través de las listas de distribucién institucionales.

- Se publica en la Intranet de la UZ.

« Boletin informativo de la UZ (iUNIZAR).
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2. Comunicacion externa

- Se elaborara un folleto divulgativo de la carta de servicio, que estara disponible en las sedes del Servicio de
Mantenimiento y en las conserjerias de los distintos Centros de la UZ.

- Padgina Web de la UZ.

- Pagina Web del Servicio de Mantenimiento.

« Publicacién en el BOUZ

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

En caso de incumplimiento de algunos de los compromisos asumidos en el presente documento, el Director
del Servicio de Mantenimiento enviara al usuario una carta de disculpa indicando las medidas correctoras
adoptadas para subsanar la deficiencia detectada.

Las reclamaciones detectadas por incumplimiento de los compromisos, podran dirigirse al Director del Servi-
cio de Mantenimiento a través de los canales de Quejas y Sugerencias establecidos y descritos en la seccion
V de la presenta carta de servicios.

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

La Universidad de Zaragoza, con el dnimo de prestar el mejor servicio publico a los usuarios de la instituciéon y
potenciar la mejora de los servicios de la UZ, haimplementado un sistemas de Quejas y Sugerencias, a través
del cual los miembros de la comunidad universitaria podrén presentar iniciativas y sugerencias orientadas
a la mejora en la eficiencia y calidad del servicio prestado, asi como las quejas que manifiesten las posibles
desviaciones que se produzcan en el desarrollo de las actividades realizadas por los distintos Servicios. Todo
ello para llevar a cabo las acciones de mejoras necesarias en la prestacion del servicio y aumentar la satisfac-
cion de los usuarios.

Quejas: son las que hacen referencia a cualquier anomalia, consecuencia de un supuesto mal funcionamiento
de los servicios universitarios.

Sugerencias: son las que tienen por objeto la mejora de la calidad de los servicios prestados por la Universi-
dad, o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccion para el usuario.

Los usuarios del Servicio de Mantenimiento que deseen presentar una queja o sefalar el incumplimiento de
los compromisos publicados en esta carta de servicios, deberan identificarse a efectos de recibir la corres-
pondiente respuesta, aunque durante su tramitacion quedara garantizado el anonimato, salvo que, por la
naturaleza de la queja, el servicio o el 6rgano competente para la conclusién del asunto necesiten conocer los
datos que identifiquen a quién la formula, en cuyo caso se requerira la previa autorizacion de éste.

Se ha de advertir que la presentacion de las quejas no tendra en ninguin caso la calificacion de recurso admi-
nistrativo, por lo que no condicionan en modo alguno el ejercicio de derechos y acciones que los interesados
puedan ejercer de acuerdo con la normativa reguladora de cada procedimiento.

La presentacion se puede realizar a través de los siguientes medios:

« Mediante los modelos establecidos por la UZ a través de los siguientes enlaces:
http://www.unizar.es/sugerencias-y-quejas
https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

Dichos formularios podra entregarse por medio presencial en cualquiera de los centros de la Universidad de
Zaragoza (Secretarias, Conserjerias y Centro de Informacion Universitario) o telemdaticamente.

- Mediante la formulacién al Defensor Universitario que tal, y como se contempla en los articulos 89 a 93 de
los Estatutos de la Universidad de Zaragoza, atenderd aquellas reclamaciones o quejas sobre disfunciones,
irregularidades o carencias detectadas en el funcionamiento del Servicio.

http://www.unizar.es/defensor_universitario/
- A través del formulario disponible en la pdgina Web del Servicio de Mantenimiento.

+ Mediante escrito dirigido al Director del Servicio de Mantenimiento, depositandolo en las distintas sedes

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag. 331



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

que el Servicio dispone en los Campus de la UZ.

« Mediante mensaje al correo electrénico del Servicio de Mantenimiento, mantenimiento@unizar.es, dirigido
al Director del Servicio de Mantenimiento.

A continuacion se detalla el compromiso del Servicio de Mantenimiento en la tramitacion de las quejas y
sugerencias:

- Todas las quejas, incluidas las referidas a los incumplimientos de los compromisos de calidad, asi como las
sugerencias e iniciativas, seran evaluadas, procediéndose a recopilar la informacién pertinente a efectos de
su investigacion y poder ofrecer la respuesta més apropiada.

- Se cursara una notificacion, en el plazo maximo de 72 horas del inicio de su tramitacion, ante toda queja 'y
sugerencia nominativa que sea presentada por un usuario, asi como el agradecimiento por su colaboraciény
participacién en la mejora del servicio.

- Las decisiones o cualquier accién tomada con respecto a las quejas y sugerencias nominativas presentadas
seran comunicadas al usuario en el plazo maximo de 10 dias habiles desde que se le cursé notificacion del
inicio de su tramitacion.

- Las quejas que manifiesten un incumplimiento de un compromiso de calidad publicado en esta Carta, serdn
resueltas por el Director del Servicio de Mantenimiento, comunicando al usuario las medidas de subsanacién
asi como las acciones y decisiones adoptadas, en el plazo méximo de 7 dias habiles.
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I. ANEXOS
ANEXO 1. DIAGRAMA DE FLUJO
SIMBOLOS
SiMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

Inicio multiple

El inicio del proceso se desencadena tanto de manera
asincrona como sincrona

Inicio asincrono

Elinicio del proceso se desencadena a solicitud usuario

Inicio sincrono

El inicio del proceso se desencadena por un evento
temporal

Fin

Simboliza tanto el fin de un proceso como de un pro-
cedimiento

Fin a proceso

Simboliza el inicio de otro proceso desde el actual, fi-
nalizando su flujo de actividades una vez ejecutado el
proceso llamado

Actividad

Representa cada una de las actividades del proceso que
consideramos como atémica

Puerta de decision exclusiva

Modela decisiones que solo pueden tener un valor cier-
to entre vario posibles. El flujo de salida elegido serd el
que cumpla la conducciéon expresada dentro del sim-
bolo

Puerta de flujos paralelos

Modela flujos de actividades que se ejecutan de modo
paralelo. El flujo continda por todos ellos

Indica que todos los flujos de actividades de entrada a
la puerta deben de confluir para que el flujo del proce-
so continue hasta la préxima actividad

Puerta decision inclusiva

Modela decisiones que pueden tener uno o mas
valores ciertos de entre varios posibles. Los flujos de
salida elegidos seran todos aquellos que cumplan la
condicion expresada dentro del simbolo

Puerta de confluencia de flujos

Indica que todos los flujos de actividades de entrada
a la puerta posibles (puede que alguno de ellos no lo
sea), deben de confluir para que el flujo del proceso
continde hasta la proxima actividad

Almacenamiento

Representa el almacén en soporte electrénico de
datos. Siempre va ligado a una actividad.

| e <o | oo ae el wlOf | O

Conector flujo continuo

Conecta la secuenciacién de actividades realizadas
por el propietario del proceso y las relaciones con el
usuario.

Conector flujo discontinuo

Conecta la secuenciacion de actividades realizadas
por el propietario del proceso, las relaciones con los
proveedores y en su caso, de estos con el usuario.
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO

USUARIO SERVICIO MANTENIMIENTO EMPRESA

EXTERNA
& 3

M. CORRECTIVO M_PREVENTIVO
{ A
\/ Lo

SIN ASIGNAR (GIM)

st /\ o VIENE PREVENTIVO
B
> )< &
N

Mantenimiento
Preventive programado. v

Mantenimiento

correctivo solicitado a
través de las Consejerias
de los Centros a peticién
de los usuarios.

Identificar las
Caracteristicas de
la Solicitud

Informacién al
Solicitante

i6n Orden
de Trabajo

PENDIENTE (GIM)

Andlisis de la
Accion Correctiva

Asignarla
Ejecuciin

Persanal Intermo Personal Externo

Elaboracién por
" i ‘Solicitud Empresa Externa
Ejecucion del B
Trabajo Corrective Eress aeic g Mcm! t:':::-d Ea"pa:: SZ
——
v
Valoracién y
i e
Presupuesto
Ty
Asignacion del E_{‘::::;:np\::i
Trabajo Empresa f——=—===m=====— = ===
Externa Mantenimiento
i
i
i
Notificacion del 1
Trabgjo Real e . :

por Empresa
Externa

NO

e tera——.
it Comprobacién de
"CEMW"’.[' §————  los Trabajos

Realizados

N/

P e N
Cierre de la Orden
s1 de Trabajo y
Validacion por
Parte dal
Solicitants

h 4

gé‘
A
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO

USUARIO SERVICIO MANTENIMIENTO EMPRESA
EXTERNA

Programacion Establecida por
Memoria Histérica, Obligaciones
Reglamentarias, Pliegos
Técnicos Contratos.

Orden Trabajo de
Evento Programado

Geslion Extemna

Geslion Intema

Ejecucion de las
Y Tareas Preventivo

Programado por
Empresa Extema

Ejecucitn de las
Tareas Preventivo
Programado

Seguimiento de la
Ejecucion de las

Recepcion de la
Documentacion y
Acciones
Realizadas

Tareas de
Preventivo
Programada

Precisa Correclive

Analisis de los.
Resultados y
Tareas Realizadas

En cualquier Caso /\
5
(@
W

ND

Valoracion de las
Tarsas Preventivo
Ejscutadas

Medificacién de la
Programacion en
Dacumentos y
Aplicaciones
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an-15n Resla Horaria y Feslives

X

Asalicitud de los usuarios
através de las Consejerias
de los Centros o mediante
comunicacion del Serviclo
de Vigilancia.

|
'

M CORRECTIVO Frecisa Comectivo
M. CORRECTIVO
\
.‘ . .

bl
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1l. ANEXOS
ANEXO 2. TABLA RESUMEN COMPROMISOS-INDICADORES

SERVICIO
PRESTADO

GRUPO/S DE
INTERES

COMPROMISO

INDICADOR

FRECUENCIA
DE _
MEDICION

ESTANDAR
DE
CALIDAD

uz

1.C.- Garantia de
que todos los infor-
mes, asesoramien-
tos y trabajos, se
realizaran en base a
criterios técnicos y
legales con el fin de
asegurar la maxima
fiabilidad de los
mismos

1.1.- Ndmero de
quejas recibidas en
relacién a la omi-
sion de criterios
técnicos y legales
en la elaboracion
de los informes y
asesoramientos

Anual

Seguimiento

uz

2.C.- Ejecucion de,
al menos, el 95 %
del presupuesto
anual asignado al
Servicio de Mante-
nimiento

2.l.- Porcentaje
ejecutado del
presupuesto anual
asignado

Anual

95%

uz

3.C.- Garantiadela
ejecucion del 90 %
del mantenimiento
preventivo de las
instalaciones acorde
con el programa
establecido

3.1.- Porcentaje de
revisiones reali-
zadas en el plazo
establecido dentro
del programa de
mantenimiento
preventivo

Anual

90%

uz

4.C.- Garantiade la
ejecucion del 100%
del mantenimiento
Técnico-Legal de
las instalaciones, asi
como de las inspec-
ciones periddicas
establecidas en
dichos manteni-
mientos

4.].- Porcentaje de
revisiones obliga-
torias realizadas
segulin la normativa
vigente correspon-
diente a las insta-
laciones responsa-
bles del Servicio de
Mantenimiento

Anual

100%

uz

5.C.- Asignacion de
un usuario y con-
trasefa de acceso

a GIM a todos los
Administradores,
Conserjerias de
Centros y servicios
especiales de la UZ

5.1.- Ndmero de
quejas recibidas en
relacién a la omi-
sién de la asigna-
Cioén de un usuario
y contrasefa de
acceso a GIM

Anual

Seguimiento
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS:ERSVTIISII)% GT::.?;{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
uz 6.C.-Todos los avi- | 6.1.- NUmero de Anual 48 Horas
sos de incidencias quejas recibidas en
solicitados a través | relacién al incum-
de GIM seran eva- plimiento del plazo
luados y tramitados | establecido de 48
en el plazo de 48 horas laborables
horas laborales tras | para la evaluacién
la recepcion de la y tramitacion del
solicitud, siemprey [ aviso en GIM
cuando la incidencia
pueda ser técnica-
mente resuelta en
dicho plazo
uz 7.C.-Tras la trami- 7.1.- Nimero de Anual Seguimiento
tacién de un aviso | quejas recibidas
en GIM, (realizado enrelaciénala
a través de la con- omisién del envio
serjeria Centro), se de correo electré-
enviard un correo nico al solicitante
electrénico al solici- | del aviso
tante del mismo
Uz 8.C.- Al menos, el 8.l.- Porcentaje Anual 80%
80% de los avisos de 6rdenes de
convertidos a trabajo realizadas y
ordenes de trabajo | finalizadas a través
se ejecutarany fina- | de GIM dentro
lizara su tramitacién | del plazo maximo
enGIMenel plazo | establecido de 7
maximo de 7 dias dias habiles.
habiles.
uz 9.C.- Alafinaliza- 9.l.- Nimero de Anual Seguimiento
cion de un parte en | quejas recibidas en
GIM, se enviara un relacion a la omi-
correo electrénico al | sion del envio de
peticionario de la in- | correo electrénico
tervencion (conser- | ala finalizacion de
jeria) y se ofrecerd la orden de trabajo
la posibilidad de asociado al aviso
calificar el servicio | solicitado.
recibido.
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS:;SV'I'IISII)% GT::.:.’;{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
uz 10.C.- Seiinformara | 10.1.- Porcentaje Anual Seguimiento
de todas aquellas de actuaciones
actuaciones progra- | programadas, con
madas que puedan | interferencia en el
interferir en el desa- | normal desarrollo
rrollo de la actividad | de la actividad,
de la comunidad informadas a
universitaria, con la comunidad
una anticipacion universitaria con
minima de 7 dias una anticipacion
minima de 7 dias
uz 11.C.- Adopcién de | 11.1.- Numero de Anual Seguimiento
las medidas necesa- | quejas recibidas
rias para garantizar | enrelaciénala
el cumplimiento adopcion de las
transversal del medidas necesa-
Sistema de Gestion | rias para garantizar
Medioambiental el cumplimiento
transversal del
Sistema de Gestién
Medioambiental
uz 12.C.- Participar de | 12.1.- Nimero de Anual Seguimiento
forma continuada quejas recibidas
en procesos de por no participar
evaluacién externa | en procesos de
y mejora de la cali- | evaluacién externa
dad de los servicios |y mejora de la
prestados calidad de los ser-
vicios prestados
uz 13.C.- Procurar la 13.l.- Porcentaje Anual Seguimiento
formacion perma- de cursos de for-
nente para mante- [ macién propuestos
ner la cualificacion | al personal del
profesional necesa- | Servicio de Mante-
riay promocion del | nimiento
personal adscrito al
Servicio
uz 14.C.- Actualizacion | 14.1.- Nimero de Anual Seguimiento
permanente de la quejas recibidas
pagina Web enrelacionala
actualizacion de la
pagina Web
Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.339



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015
FRECUENCIA | ESTANDAR
::STI:L% GT:‘:.:.’;{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
uz 15.C.- Atender el 15.l.- Porcentaje Anual 100%
100 % de las quejas | de quejas y suge-
y sugerencias de rencias atendidas
acuerdo con el
procedimiento esta-
blecido a tal efecto
uz 16.C.- Publicar 16.1.- Nimero de Anual Seguimiento
anualmente el gra- | quejas recibidas
do de cumplimiento | por no publicar el
de los compromisos | grado de cumpli-
fijados miento de los com-
promisos fijados
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XIl. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PATRIMONIO, COMPRAS Y CONTRATACION

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Se elabora esta Carta como una herramienta de gestiéon para la mejora de los servicios prestados por el
“Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacién” de la Universidad de Zaragoza, presentando los servicios
que ofrecemos, nuestros compromisos de calidad y transparencia, en orden a satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios.

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

El Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion, dependiente de la Vicegerencia Econdémica y Financiera
de la Universidad de Zaragoza, tiene como misién asesorar, coordinar y gestionar los procesos de adquisiciéon
y contratacion administrativa, el inventario de sus bienes, la elaboracién y actualizacién del catdlogo de
precios publicos, el control y seguimiento de los servicios contratados, ademés de proporcionar informacién
contractual a los 6rganos universitarios y drganos externos de control, conforme a los principios de eficacia,
confidencialidad y transparencia con el FIN de establecer mejoras continuas para la satisfaccién de sus
usuarios.

3. Datos identificativos

Denominacién completa: Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacién
Responsable: La responsable de la carta de servicios y del equipo de trabajo para su elaboracién es M2
Antonia Gil Gajon, Jefe de Servicio

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

Direccion: CAMPUS SAN FRANCISCO

Ed. Interfacultades 22 planta

C/ Pedro Cerbuna, 12

50009 Zaragoza

Teléfonos: +34 976 761 035/036 /037

Fax: +34 976 761 031/ + 34 976 762 600

Correo electrénico: buzonspcc@unizar.es

Pagina web: http://www.unizar.es/gobierno/gerente/vg_economica/pcc/index.htm?menu=patrimonio

Forma de acceso y medios de transporte:

- Autobus: lineas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2

- Tranvia: parada en plaza San Francisco

- Servicio zarabici

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

Mapa de localizacion:
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5. Relacion de los servicios prestados

5.1. Informacién y asesoramiento:

+A las unidades internas sobre:
.Los trdmites y la documentacién necesarios en la contratacion administrativa, incluyendo la resolucion
de incidencias planteadas en la tramitacién electrénica (PLYCA).
.El seguimiento de los contratos
.La gestion del inventario de bienes muebles e inmuebles
.Las actuaciones correspondientes sobre gestion de ingresos y gastos de los servicios publicos contrata-
dos.
.Los datos econdémicos necesarios para la elaboracién de la Memoria Econdmica Anual y Presupuesto de
laU.Z

-Al Organo de Contratacion:
.A través de la Comision de Compras y de las Mesas de Contratacion constituidas al efecto, sobre la adju-
dicacién de los procedimientos convocados.

5.2. Informacion a usuarios externos:

de forma presencial, telefénica, por escrito, por correo electrénico, completado con la informacién que se
publica en la pagina web de la Universidad de Zaragoza, en el Perfil de Contratante, diarios oficiales y en la
Plataforma de Contratacién del Sector Publico.

Usuarios externos de la Universidad de Zaragoza:

sEmpresas

Servicios y procedimientos de contratacion, de la UZ.

.Estado de facturas de ingresos y gastos

.Grado de satisfaccion con respecto a los servicios prestados en hosteleria, limpieza y vending, obtenidos a
través de las encuestas internas e inspecciones oculares.

«Tribunales y érganos de control: Tribunal Administrativo de Contratacién Publica Administrativa de la
C.CA.A, Juzgados de Instruccion y de lo Contencioso-Administrativo, Tribunal Superior de Justicia de Ara-
goén, Tribunal de Cuentas, Cdmara de Cuentas, Registro Publico de Contratos.

JInformacion relativa a la contratacién administrativa celebrada en la Universidad de Zaragoza y a la gestién
del inventario de bienes muebles e in-muebles de la misma

5.3. Promovery elaborar los procedimientos de contratacion que se impulsan desde el Servicio, tales como:
limpieza, cafeterias, maquinas expendedoras de bebidas y alimentos, alquiler de equipos multifuncion,
suministro de material de oficina no inventariable y fungible informatico, asi como el resto de los expedientes
necesarios para la celebracion de los contratos, de acuerdo con la legislacion vigente.
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5.4. Seguimiento del cumplimiento de los contratos promovidos por el Servicio de Patrimonio, Compras
y Contratacién, mediante inspecciones oculares, encuestas, tramitacién y resolucién de las quejas y
reclamaciones, asi como de la aplicacion de las penalidades que pudieran derivarse del incumplimiento de
los mismos, y en su caso su resolucion.

5.5. Control de ingresos y gastos de la Universidad de Zaragoza que se concreta en:
a. Control econdmico de los convenios firmados por la Universidad con otras Administraciones, Institu-
ciones y empresas privadas.
b. Control de ingresos de facturas emitidas por las unidades de la Universidad.
¢. Control del gasto generado en los expedientes de contratacion administrativa tramitados.

5.6. Gestion del inventario de los bienes muebles e inmuebles de la Universidad de Zaragoza de acuerdo
con la normativa vigente (altas, bajas, mejoras, traslados, cesiones, donaciones, reincorporaciones,
enajenaciones...).

5.7. Gestidn de procesos administrativos de contratacion; mediante su tramitacion electrénica a través de la
Plataforma de Licitacion y Contratacién Electronica (PLYCA), que consiste en:
a. Administrar la aplicacién controlando los usuarios con el perfil y permisos adecuados, verificando su
correcto funcionamiento y estudiando las necesidades para su adaptacién ante los cambios en la trami-
tacion, derivados de modificaciones en la normativa que la regula.
b. Coordinar, con la empresa suministradora de la aplicacién, su adaptacién a los cambios normativos y
de tramitacion de los expedientes, asi como con los responsables del SICUZ su correcto funcionamiento
informatico.

5.8 Participacién en la elaboracién y revision de la Normas de Gestiéon Econémica de la Universidad de
Zaragoza

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

a. Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

b. Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

¢. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

d. Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

e. Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

f. No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

g. Obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

h. Acceso a la informacién publica, archivos y registros.

i. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

j- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

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

l. Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
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m. Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

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

o. Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

Deberes
Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

a. Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

b. Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

¢. Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

d. Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

e. Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

f. Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
g. Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

h. Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

i. Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan.

Toda la normativa reguladora que afecte al Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacién est4 disponible
y actualizada desde la pagina web:

http://www.unizar.es/gobierno/gerente/vg_economica/pcc/index.htm?menu=patrimonio

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios, tanto internos como externos, podran participar dando a conocer su opinién mediante la
utilizacion del buzon de quejas, sugerencias y consultas; mediante encuestas de satisfaccion, escritos,
telefénicamente, por correo electrénico y a través de la pagina web.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendrd efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
La vigencia de la presente Carta se establecera en 2 afos desde su entrada en vigor.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

0B-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
PSI'\F:SV:XIIDOO GI:'l‘lJ.II?EOé:SDE COMPROMISO | INDICADOR DE DE VA-
MEDICION | CALIDAD | cio-
NES
Realizacién de | Grado de satisfac- Anual El estandar
una encuesta | €ién del usuario se establece-
ST en relacion con el .
perIOdlca Para | servicio mediante: raen:
comprobar la
satis?accién “Numero quejas, +Total de
X sugerencias o quejas en
del usuario felicitaciones reci- nimero
con el Servicio | bidas a través del aual
y conseguir Buzon del Servicio !gua_o
; de Patrimonio, inferiora 5 al
u.na m‘?"?ra Compras y Contra- ano
sistematica en | tacion
la relacion con -Resultado a
. +Resultado de |
los usuarios las encuestas de alcanzar en
satisfaccion dispo- las encues-
nibles en el enlace: tas de satis-
http://\{vww.unlzar. faccion igual
es/gobierno/ .
gerente/vg_eco- O superiora
nomica/pcc/ 8 sobre 10
index. htm?menu=
patrimonio
5.1. Informa-
ciony aseso-
ramiento a Unidades
las unidades | internas dela
internas Universidad | Reduccién de | Porcentaje de Anual 100 % de
de Zaragoza | los tiempos respuestas a respuestas
5.2. Infor- .
macionalas |7 unidades de respuesta | consultas en dentro del
. externas a consultas plazo igual o plazo indi-
unidades . P
(empresas) relativas al inferior a 48 cado
externas
proceso de horas sobre
contratacion el total de
que sean res- | consultas reci-
ponsabilidad | bidas a través
del Servicio en | de la cuenta:
un plazo no Informacién de
superiora48 | Contratacion
horas. Publica
Redirigiralas | Porcentaje Anual 100% de
unidades co- | de consultas consultas
rrespondientes | redirigidas a redirigidas
las consultas | las unidades en el plazo
de sucompe- | correspon- indicado
tencia relativas | dientes sobre
acada proce- | eltotal de
dimiento de consultas reci-
contratacion bidas a través
en un plazo de la cuenta
maximo de 24 | Informacion de
horas Contratacion
Publica
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vez obtenido

el acuerdo
favorable de la
Comisién de
Compras en un
plazo méximo de
5 dias habiles

OB-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
SERVICIO GRUPO/S DE
o | S hrenes | COMPROMISO | INDICADOR DE _ DE  |vA
MEDICION CALIDAD | cio-
NES
Realizacion de Grado de satisfac- Anual El estandar
una encuesta cion deI.Lllsuarlo se establece-
periddica para en relacion con el .
comprobar la servicio mediante: raen:
satisfé?ccién del | .Namero quejas, -Total de
usuario con el sugerencias o quejas en
Servicioy conse- | felicitaciones reci- namero
guiruna mejora | bidas a través del . |
sistematicaenla | Buzén del Servicio Igualo
relacion con los | de Patrimonio, inferiora 5 al
usuarios Comprasy Contra- ano
tacion
«Resultado a
Resultado de las |
encuestas de alcanzar en
satisfaccion dispo- las encues-
nibles en el enlace: tas de satis-
http://\{vww.unlzar. faccién igual
es/gobierno/ .
gerente/vg_eco- O superior a
nomica/pcc/index. 8 sobre 10
htm?menu=
patrimonio
Reduccion de Porcentaje de res- Anual 100 % de
Uni los tiempos de puestasla cohsul-I respuestas
nidades respuesta a con- | tasenplazoigualo dentro del
5.3 Promover | internas de la [ sultas relativas | inferiora 48 horas 270 indi
. . sobre el total de azo Indi-
y elaborar Universidad | @ proceso de o s bt P y
| di d contratacion, que ’ cado
0s procedi- e Zaragoza sean responsabi- | 2 través de la cuen-
mientos de y unidades lidad del Servicio Za: Icnfoim?cpp
contratacion | externas en un plazo no szﬁ’c’; fatacion
(empresas) superior a 48
horas
Redirigir a Porcentaje de con- Anual 100% de
las umdadss Zt:::s :ﬁg;ﬂ?as consultas
correspondientes uni N
las consultas de | correspondientes redirigidas
sucompetencia | sobre el total de en el plazo
relativas a cada consultas recibidas indicado
procedimiento através de Ié’cuen—
- ta: Informacion
de contratacién o
.. | de Contratacién
en un plazo maxi- | ., .
Publica
mo de 24 horas
Comunicaciéona | Porcentaje de Anual 100% de co-
las unida:j:iesi pro- (cjorpgmcacllones municacio-
motoras de los einicioalas .
o ; nes de inicio
procedimientos | unidades promo- lizad
de contratacién torlas, enel plazlo realizadas
deliniciodela | XM de 5 dias en el plazo
tramitacion, una | habiles indicado
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OB-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
o | S hrenes | COMPROMISO | INDICADOR DE _ DE  |vaA-
MEDICION CALIDAD | cio-
NES
5.3 Promover | Unidades Preparacién Porcentaje de Anual 85% de
y elaborar internas de la | y envio de expedientes expedien-
los procedi- Universidad | anuncios Cuyos anuncios tes con
mientos de de Zaragoza | de licitacion de licitacién se anuncios
contratacién |y unidades por medios han remitido de licitacion
externas electrénicos, | para su publi- remitidos
(empresas) informaticosy | cacién por los para su pu-
telematicos medios indi- blicacion por
cados sobre los medios
el total de los indicados
tramitados.
Daraccesoa Porcentaje de Anual 85% de
los pliegosy a | expedientes en expedientes
la documenta- | los que se ha con acceso
cion comple- | dado acceso a alos pliegos
mentaria para | los pliegosy a y docu-
la licitacién la documenta- mentacién
por medios cion comple- complemen-
electrénicos, mentaria para taria por
informaticos o | la licitacion a los medios
telemdticos través de los indicados
medios indi-
cados, sobre
el total de los
expedientes de
contratacién
tramitados.
Ahorro Porcentaje de Anual Alcanzar
econémico en | ahorro obte- al menos
los procedi- nido en los un 15%
mientos de procedimien- de ahorro
contratacion tos tramitados respecto a
de suministros, | por el Servicio los importes
servicios y respecto a propuestos.
obras los importes
propuestos por
5.3 Promover las Unidades.
y elaborar o -
los procedi- Insjutuc!on. Ingresps Porcentaje de Anual Al menos
mientos de Universitaria obtelnldos a Incr'emento de un 10% de
contratacion través de los los ingresos incremento
contratos que | obtenidos con
se promue- los contratos
ven desde el adjudicados,
Servicio. respecto de
los importes
previstos en
los procedi-
mientos de
adjudicacién
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OB-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
o | S hrenes | COMPROMISO | INDICADOR DE _ DE  |vaA-
MEDICION CALIDAD | cio-
NES
Unidades Remisién de Numero de Semestral | 80% de
internas de la | encuestas a encuestas encuestas
Universidad | las unidades contestadas recibidas
de Zaragoza |internaspara |y enviadas al
conocer el Servicio res-
grado de satis- | pecto del total
facciéon con el | de encuestas
cumplimiento | enviadas a
por parte de las unidades
las empresas | internas.
adjudicata-
rias de los
contratos de
servicios pro-
movidos por
este Servicio
Unidades Control de Porcentaje Semestral Nota media | Las
externas los resultados | de empresas obtenida en f:sc;‘::'
(empresas) parciales y que superan cadaunode | i
totales obte- | oigualan, en los aspectos | zadas
. nidos por las cada uno de evaluados por las
5.4 Sequi- unida-
. empresas en los aspectos en las en-
miento del des de
. las encuestas e | evaluados el cuestasy/o | |,uz
cumplimiento . . , . . al.z,
inspecciones, | estandar de inspecciones | usua-
de los contra- , . ) :
asi como la calidad superiora7 |riasde
tos promo- L los ser-
. comunicacion .
vidos por el . vicios
L a los interesa-
Servicio. que
dos prestan
las em-
presas
evalua-
das.
Las
inspec-
ciones
ocula-
res se
realizan
por
parte
del
perso-
nal del
Servi-
ciode
Patri-
monio,
Com-
prasy
Contra-
tacién
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OB-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
o | S hrenes | COMPROMISO | INDICADOR DE _ DE  |vaA-
MEDICION CALIDAD | clo-
NES
5.5 Control Institucion Seguimiento | Porcentaje de Anual Ingreso del | El com-
deIngresosy | Universitaria | exhaustivo, incremento de 90 al 95% de | PrOmM*-
gastos atravésdela | losingresos los impor- Zz:;f
informacion recibidos sobre tes de los ciona-
proporcionada | el total del im- Convenios [ doala
por las diferen- | porte compro- firmados situa-
tes unidades metido en los ;'r?:n_
delaU.Z, de Convenios. cieraen
los convenios laque
firmados con seen-
Administracio- f;iﬂ;s
nes, Empresas empre-
Publicasy sasy
Privadas admi-
nistra-
ciones
firman-
tes
5.6 Gestién Unidades Remision de la | Dias transcu- Anual Plazo maxi-
del inventario | internasy informacion, rridos desde mo de re-
de los bienes | externas tanto de bie- | la peticién mision de la
muebles e (Tribunalesy | nes muebles de informa- informacién
inmuebles de | Organosde | comoinmue- | cién hastala no superior
laU.Z. Control) ble, solicitada | remision de a 10 dias
por las unida- | lamismaa
des internas las unidades
y externas solicitantes
indicadas
COMO grupos
de interés
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OB-
FRECUENCIA | ESTANDAR | SER-
o | S hrenes | COMPROMISO | INDICADOR DE _ DE  |vaA-
MEDICION CALIDAD | cio-
NES
Ahorro de Porcentaje Anual El nimero
costesen la de soportes de casos-
aplicacién no utilizados soporte
informatica sobre el total utilizados
que gestiona | del contrato del contrato
estos procesos de mante-
mediante la nimiento
no superacion no supere el
del nimero 50%.
maximo de -
casos-soporte Porcentaje de El ahorro
incluidos en ahorro sobre en la parte
el contrato el importe del del contrato
de manteni- contratoen la que hace
miento de la parte que hace referencia a
aplicacion, que referencia a los los casos-
sefacturan en | €@sos-soporte soporte
funcién de su represente
Uuso un 50%
5.7 Gestion de . sobre dicha
Unidades
procesos ad- | . parte
o . internas de la
ministrativos Universidad ,
de contrata- de Zaragoza Promover la Numero de Anual Compro-
cion incorporacion | unidades miso de,
progresivade | incorporadas al menos,
las distintas por afo una unidad
unidades de la adicional
Universidada [ porcentaje de Almenosel | Elcom-
la aplicacion expedientes 90% de los | Promi-
iniciados en expedien- zgne;?_a
PLYCA por tes que se ciona-
cada nueva inicien por | doal
unidad y por la unidad mo-
ano incorporada, ;nnemo
sehagana | quese
travésdela | incor-
aplicacion Ezirjalz
corres-
pon-
diente
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

La difusion de su Carta de Servicios se centrara en las siguientes actuaciones:

1. Comunicacion interna

- Elaboracién del borrador de Carta de Servicios por el grupo de trabajo constituido a tal efecto.
« Publicacién en la pagina web de la Universidad

« Publicacién en la pagina web del Servicio

- Comunicacién en la Intranet de la Universidad través de UNIZAR.es

2. Comunicacion externa

- Se dard a conocer mediante su publicacién en el BOUZ,

- a través de la pagina web de la Universidad que se decida

- mediante el folleto informativo que podré descargarse desde la misma web.

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

Revision de los compromisos incumplidos y, en su caso, de sus correspondientes indicadores. Se procederd a
subsanar los incumplimientos de los compromisos de la carta de Servicios, explicando las causas y medidas
adoptadas

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

« A través del buzon del Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacién

« A través de la sede electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es)

- De forma presencial en el Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion.

« A través de los medios de reclamacién que establece la Universidad de Zaragoza, con caracter general.
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Xlll. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES

1. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

La Carta de Servicios del Servicio de Publicaciones de la Universidad de Zaragoza se elabora dentro del
contexto de la planificacion estratégica de la gestion administrativa institucional. Su finalidad es testimoniar
los compromisos que el Servicio de Publicaciones asume en el dmbito de la prestacién de sus servicios, y
convertirse en instrumento para su mejora continua bajo la premisa de satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Actualmente el Servicio depende del Vicerrectorado de Cultura y Politica Social y de Gerencia. Los servicios
incluidos en esta Carta se prestan a la comunidad universitaria de Aragén y a la sociedad en general.

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

La definicién y puesta en practica de esta Carta de Servicios se ha tomado como un medio para incrementar la
eficacia del Servicio de Publicaciones y para mejorar continuamente el servicio ofrecido a nuestros usuarios,
para comunicar los servicios que se prestan y los compromisos que se asumen, y para facilitar el acceso
a dichos servicios.

El Servicio de Publicaciones tiene dos grandes ambitos de actividad: por un lado, la editorial Prensas de la
Universidad de Zaragoza; por otro, la infraestructura de talleres de preimpresién, impresién, encuadernacion,
distribucion y reparto.

2.1. Mision

En lo relativo a su labor editorial, el Servicio de Publicaciones cuenta con una editorial propia, Prensas de la
Universidad de Zaragoza, cuya mision es la edicién de libros, tanto impresa como electrénica, y que nacié
como un instrumento de mediacion entre la universidad y la sociedad desde el &mbito de la Comunidad
Auténoma de Aragdn. Su fondo editorial constituye un capital intelectual formado a lo largo del tiempo por
la labor combinada de docentes, cientificos, investigadores y creadores, que han tenido en la Universidad
de Zaragoza una plataforma de apoyo a su trabajo intelectual. Dar a conocer los resultados de la actividad
cientifica, difundir entre publicos més amplios el producto de la investigacién, prestar apoyo a la labor
docente dentro de nuestra universidad, contribuir al conocimiento de la cultura cientifica y humanistica, y
facilitar el acceso a la creacion y la cultura de la comunidad auténoma aragonesa, tanto en el pasado como
en el presente, son las lineas principales que definen nuestro perfil editorial.

Comunicamos y promovemos el conocimiento de las obras editadas en cualquier medio y ponemos a
disposicion de nuestros distribuidores a escala nacional e internacional todo nuestro fondo editorial.

El Servicio de Publicaciones cuenta, ademas, con un taller de preimpresién y otro de impresién digital bajo
demanda dotados de personal especializado, equipos informéticos, aplicaciones de Ultima generacién y
equipos de reproduccion con tecnologia punta. Con estos medios se realizan todas las publicaciones editadas
bajo el sello de Prensas de la Universidad de Zaragoza y del propio Servicio.

El Servicio de Publicaciones pone a disposicion de todos los miembros de la comunidad universitaria
medios modernos, eficaces y econdmicos que facilitan la reproduccién e impresion de cualquier clase de
documentos. En la actualidad dependen del Servicio de Publicaciones 13 talleres de impresién, ubicados en
distintas Facultades de las tres provincias de la Comunidad Auténoma de Aragén (Teruel, Huesca y Zaragoza).
El funcionamiento de estos talleres se encuentra coordinado de tal manera que en todos se presta el mismo
servicio y a los mismos precios. También gestionan 25 maquinas multifuncién de autoservicio ubicadas en
distintos centros y facultades.

La finalidad del Servicio de Publicaciones es ofrecer un servicio de calidad que responda a las necesidades y
expectativas de todos los grupos de interés con mejoras continuadas.

2.2.Vision

El Servicio de Publicaciones responde con mejoras constantes a las necesidades y expectativas de todos
los usuarios. Estd comprometido en un proceso de actualizacion técnica, formativa y de organizacién que
redunda en prestaciones de mayor calidad y eficiencia. Por el alto nivel de profesionalidad de las personas
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que componen su plantilla aspira a convertirse en un referente en el conjunto de las universidades espafiolas

como ejemplo de excelencia en la gestién.

3. Datos identificativos de la unidad

El Servicio de Publicaciones de la Universidad de Zaragoza es la unidad responsable de la coordinacién

operativa en los trabajos de elaboracién, gestién y sequimiento de la presente Carta de Servicios.

El responsable de los servicios objeto de la Carta es la directora técnica del Servicio, Concha Relancio Lopez.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a.Direccion

Servicio de Publicaciones
Calle Pedro Cerbuna, 12
Edificio de Geoldgicas
50009 Zaragoza

b. Teléfonos y Fax
Teléfonos: +34 976 761 330
Fax: +34 976 761 063

c. Correo electrénico:
spublica@unizar.es y puz@unizar.es

d. Direccion de Internet:
wzar.unizar.es/spub/ y puz.unizar.es

e. Horario de atencioén al publico:
Administracién:  9:00 ha 14:00 h
Talleres: 9:00ha14:00 h
16:00ha21:00 h

f. Forma de acceso y medios de transporte
Medios de transporte: tranvia, lineas de autobus 22, 24y 34

d. Mapa de localizacién
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5. Relacion de los servicios prestados

Al Servicio de Publicaciones le corresponden las siguientes funciones, distribuidas en los diferentes servicios
integrados en él:

1. Gestién de la edicion: asesoramiento sobre la presentacién de originales mediante la elaboracién y
actualizacion de normas de estilo; recepcién y evaluacién de originales destinados a ser publicados como
libros; y recepcién de publicaciones periddicas.

2. Gestidn de derechos, contratos, suscripciones a revistas e intercambio de publicaciones.

3. Disefio y maquetacién de libros y revistas y de elementos comunicativos o publicitarios. Correccién
ortotipogréfica y de estilo de originales y pruebas.

4. Reproduccién de documentos en blanco y negro y color. Impresién de documentos digitales en formato
PDF en blanco y negro y color. Escaneado de documentos con salida JPG o PDF. Encuadernacion rustica,
alambre, térmica, doblado y grapado. Plastificado de documentos.

5.Difusién: distribucién de libros y revistas en soporte papely electrénico en el dmbito nacional einternacional;
publicidad en diferentes medios y soportes de los productos editados; y venta directa de nuestros productos
editoriales a través de los talleres de impresién de la Universidad e Internet.

A cada una de estas funciones corresponden los siguientes factores clave de calidad:

1. Atencion personalizada a los autores cuyos originales van a publicarse. Informacion clara y veraz sobre el
proceso que van a seguir los originales desde la fase de presentacion del original hasta la de impresion del
libro.

2. Cumplimiento de las obligaciones contractuales por parte de la editorial. Rapidez en la publicacién de las
obras tras la firma del contrato.

3. Calidad en las tareas de correccién, maquetacién y disefio de las publicaciones.

Rapidez en la realizacion de estas tareas.

Disponibilidad del personal del taller de composicién para resolver dudas de caracter técnico que puedan
plantearse a los autores.

4. Calidad en la impresion y encuadernacion de los materiales que entregan los usuarios.

Rapidez en la impresién y encuadernacion de los materiales que entregan los usuarios.

Atencién personalizada a los usuarios del servicio.

5. Gestion rapida, eficaz y diversificada de las tareas de distribucion, intercambio, venta y publicidad.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario.

Derechos de los usuarios

1. Recibir informaciéon de interés general y especifica en los procedimientos que les afecten, de manera
presencial, telefénica, informatica y telematica dentro de la mas estricta confidencialidad.

2. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

3.Tener garantia de anonimato en el proceso de evaluacion.

4. Conocer anualmente la situacion de las ventas de sus publicaciones.

Obligaciones de los usuarios

1. Presentar los originales destinados a la publicacién conforme a las normas de la editorial.

2. Facilitar los originales destinados a la impresiéon en los formatos y tipos indicados por el Servicio de
Publicaciones.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan
.Ley 10/2007 de la Lectura, del Libro y de las Bibliotecas. Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el

que se aprueba el texto refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando
las disposiciones legales vigentes sobre la materia (Vigente hasta el 05 de Mayo de 2015).
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. Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

.Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

. Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

.Normas de Gestién Econdmica de la Universidad de Zaragoza de 2007.

.Instrucciones del programa Universitas XXI.

8. Formas de participacion del usuario

Los usuarios pueden proponer mejoras en el Servicio de Publicaciones y en los contenidos de esta Carta
mediante el sistema establecido para recoger las sugerencias y quejas.

9. Fecha de entrada en vigor

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

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSI‘:E:S\"I'IISII)% Gl}x:gé:;x COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Gestiondela | Autores Editar los Porcentaje Anual 90 %
edicién libros antes de | de libros
- ) . Programa de
un afo a partir | editados -
gestion de
de lafechade |[enelplazo
(. PUZ
la firma del maximo
contrato. de un afio
a partir de
la firma del
contrato
Gestion de Autores Enviar la Porcentaje Anual 95 %
derechos liquidacion de | de liquida-
. Programa de
los derechos ciones de los L
gestion de
generados por | derechos de PUZ
las ventas de | explotacién
los libros den- | enviadas a
tro del primer | los autores
trimestre del dentro
ano siguiente. | del primer
trimestre del
afno natural
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSIEES\"I'IISIIDOO GI}#:E);:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Gestion de Bibliotecas Enviar los Porcentaje Anual 90 %
derechos de univer- libros de de libros Programa de
sidades intercambio enviados en on d
espaiolas dentro del se- | intercambio gasznon €
mestre natural | dentro del
siguiente al de | semestre
su publicacién. | natural
siguiente al
de su publi-
cacion
Disefioy ma- | Autores Informaralos | Porcentaje Anual 90 %
quetacion autores sobre | de con- Archivo excel
cuestiones re- | sultas en S
lacionadas con | materia de ;or}lnﬁlcaézlon
la correccién correccion p:tiecicé:iiee
en un plazo atendidas informacién y
maximo de en un plazo de contesta-
cinco dias. maximo de L
cinco dias con
Reproduccién | Comunidad | Imprimiry en- | Porcentaje Anual 95 %
de documen- | universitaria | cuadernarlos | de libros, Archivo excel
tos libros, revistas | revistas y te- e,
. . con indicacién
y tesis que se | sisimpresas de fechas
enscarguen en | en un plazo de entraday
el tallerenun | maximo de .
plazo maximo | siete dias salida
de siete dias.
Difusién Distribuido- | Enviar las Porcentaje Anual 90 %
rasy publico | fichas técnicas | de fichas Archivo excel
lector de promocién | técnicas de con indicacién
alas distribui- | promocién de fechas
dorasen el enviadas a de entrada y
plazo méximo | las distribui- salida
de siete dias dorasen el
antes de la plazo maxi-
fecha de pu- mo de siete
blicacién del dias antes de
libro. la fecha de
publicacién
Difusion Autores, Enviar los Porcentaje Anual 90 %
medios de ejemplares de envios de Programa de
comunica- publicados a ejemplares a estién de
cion e institu- | los autores, los autores, gUZ
ciones medios de medios de
comunicacion | comuni-
e instituciones | caciéne
en un plazo instituciones
maximo de en un plazo
cinco dias. maximo de
cinco dias
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

El contenido de esta Carta de Servicios, serd comunicado a través de una reunién de trabajo en la que
participaran el Responsable del Servicio junto con los miembros del equipo de trabajo. Se facilitara mediante
una lista de distribucién de correo electrénico a todos los miembros del Servicio y se transmitird a la
comunidad universitaria a través de iunizar.es

2. Comunicacion externa

El contenido de esta Carta de Servicios, sera publicado en la pagina web del Servicio de Publicaciones:
https://publicaciones.unizar.es. Se dispone de folletos divulgativos de los principales contenidos de la Carta
en las instalaciones del Servicio de Publicaciones a disposicién de todos los usuarios.

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

Los usuarios que consideren que el servicio prestado por el Servicio de Publicaciones no se ajusta a los
compromisos recogidos en esta Carta podran presentar una reclamacién a través del Buzdn de sugerencias y
quejas disponible en la pagina web de la Universidad de Zaragoza.

Una vez analizada la reclamacion, si se confirma el incumplimiento de alguno de los compromisos asumidos:

. El responsable del Servicio de Publicaciones remitird una carta al usuario indicando las medidas a
adoptar para corregir la deficiencia identificada en el servicio.

. El usuario recibird una atencion preferente y personalizada durante la prestacion del servicio que en su
momento ha generado la deficiencia para garantizar la correcta prestacién del mismo

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

La Universidad de Zaragoza ha habilitado un formulario para que los usuarios puedan presentar las
sugerencias y quejas que estimen oportunas en la sede electrénica:
https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/CatalogoServiciosActionlinicio.action

Tiene la consideracién de sugerencia la propuesta cuya finalidad sea mejorar la eficacia, eficiencia y calidad
del servicio prestado.

La quejay la reclamacion tienen por objeto poner de manifiesto las actuaciones que supongan una actuacion
irregular en el funcionamiento de los servicios que se prestan.

Si se desea solicitar algun tipo de informacién o presentar una iniciativa sobre los servicios que tiene
encomendados el Servicio de Publicaciones, se puede también hacer uso de este buzén.

Ademés, las solicitudes de informacién y la presentacién de iniciativas podran efectuarse por teléfono, por
correo postal o por correo electrénico a la siguiente direccién: spublica@unizar.es

Las sugerencias y quejas seran analizadas por el personal del Servicio de Publicaciones y seran respondidas
de forma personalizada en un plazo méximo de una semana siempre que el usuario haya facilitado sus datos
de contacto.
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XIV. CARTAS DE SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD DE LA EXPERIENCIA

1. INFORMACION GENERAL
1. Presentacion

El derecho de las sociedades modernas a la educacién permanente es uno de los pilares del denominado
estado del bienestar, un logro social que, siendo general, admite variantes mdultiples, entre ellas la destinada
de manera especifica a las personas mayores, hayan terminado o no su ciclo productivo.

Con esta premisa, el 31 de mayo de 2001, el Equipo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, acordé poner
en marcha el proyecto denominado: “Universidad de la Experiencia”. Llevar la Universidad al segmento de la
poblacién de mayores de 55 afios es el objetivo intrinseco de este proyecto.

Finalmente, con fecha 7 de febrero de 2013 se aprob6 el Reglamento de Oferta de Formacién Permanente de
la Universidad de Zaragoza, mediante el cual la Universidad de la Experiencia adquiere entidad equiparable
a estudio propio.

Como compromiso de mejora de calidad de la Universidad de Zaragoza y formando parte de ésta, la UEZ
redacta su Carta de Servicios para dar a conocer sus fines y servicios que presta, y ayude a ser un instrumento
permanente para ampliar dicha calidad.

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

El fin de la Universidad de la Experiencia es completar la formacion permanente de las personas mayores de
55 anos.

Este fin se traduce en los siguientes objetivos:

1) Formacién y ampliacion de conocimientos de los mayores.

2) Hacer participe de la vida universitaria a un segmento de la poblacién que, tradicionalmente, no tenia
cabida.

3) Fomento de la participacion de los mayores en la vida cultural, social, econémica y politica de la sociedad
actual.

4) Intercambio de conocimientos y experiencias para servir de apoyo, a su vez, a los gestores de los centros
para mayores.

2.1. Misién

La misién de la Universidad de la Experiencia es la divulgacién de la ciencia y de la cultura en personas que
no han tenido oportunidad de recibir formacién en la Universidad, o de recibirla en campos diferentes a la
actividad profesional que han tenido a lo largo de su vida.

2.2.Vision

Ser un Centro donde se puedan ampliar las capacidades intelectuales de los mayores de 55 afnos, que les
posibilite el gusto y el placer de aprender por aprender, permitiendo asi una actividad cerebral que evite la
disminucién de la eficacia intelectual, fuente del envejecimiento.

3. Datos identificativos del Centro
a) Denominacién del Centro: Instituto de Ciencias de la Educacién. Universidad de la Experiencia de Zaragoza.

b) La responsable administrativa de los servicios objeto de la carta y del equipo de trabajo que ha participado
en su elaboracién, gestion y seguimiento es la Administradora del centro, Gemma Bosque Riba.
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4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direccion postal

« Campus San Francisco. C/ Pedro Cerbuna, 12. 50009 Zaragoza
b) Teléfonos

« Secretaria UEZ: 876 553 603

« Conserjeria ICE: 976 761 340

c) Correo electronico

+ uez@unizar.es

d) Pagina web

« http://uez.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte

- Entrada por Domingo Miral, entre Colegio Mayor Sta. Isabel y Colegio Mayor Pedro Cerbuna:
« Bus: 35, 53, Ci1: Parada Violante de Hungria / Centro Deportivo
- Tranvia: Parada Emperador Carlos V

- A través del campus universitario:

- Tranvia: Parada Plaza San Francisco

f) Horario y medios y lugares de atencién al pablico

« De lunes a viernes, de 10 a 13 horas

g) Mapa de localizacion

5. Relacion de los servicios prestados

Informacion y atencién al usuario
- Pagina web, ventanilla o teléfono en Conserjeria y Secretaria de la UEZ.

Servicios relacionados con la gestion académica
- Organizacion de cursos de todos los Programas de la UEZ
« Preparacion de folletos, programas de los cursos, material docente, etc.
- Contacto con el Profesorado para informacion de asignacion de cursos, recordatorios, envio de materiales,
o consultas que puedan hacer.
« Mantenimiento del fichero de ponentes.
« Matricula y procesos adyacentes:
. Tramitacion de las solicitudes de admisién de alumnos.
. Gestion de las listas de espera de los alumnos de nuevo ingreso.
. Tramitacion de las solicitudes de convalidaciones.
- Control, reserva y actualizacién de calendario de aulas.
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« Control de realizacién de cursos y preparacion de carpeta que se entrega a cada Profesor.
« Evaluacién de los cursos: registro de datos de las encuestas que realizan los alumnos y envio de los resultados
a los Profesores.
- Estadisticas de evaluacion, porcentajes de asistencia, etc.
- Introduccién de datos de los cursos e inscripciones en el programa SIUEZ de la Universidad de Zaragoza.
« Expedicion de Actas de cada actividad.
« Expedicién y entrega al interesado de las certificaciones académicas o de participacién, en persona o por
correo de:
. Cursos organizados por la UEZ: Programa bésico y de actualizacion (1 y 1l)
. Conferencias
. Actividades ligadas a la docencia: visitas, excursiones o jornadas
« Horarios de clase:
. Redaccién y publicacion en los tablones de anuncios y en la pagina web de la UEZ de los horarios de
clase de los cursos a realizar.
- Actualizar la programacion semanal en la web de la UEZ para su consulta.
« Actualizar en la web de la UEZ los materiales de cursos a los que pueden acceder los alumnos.
- Renovar anualmente los acuerdos de participacion de las distintas subsedes.

Servicios relacionados con la gestion econémica

- Elaboracién del presupuesto anual de la UEZ.

« Gestién y seguimiento de la ejecuciéon del presupuesto asignado al ICE (gestién de gastos e ingresos
mensuales). Aplicacion Sorolla.

« Aportacion de datos al ICE para que éste lleve a cabo la gestion y seguimiento de la ejecucion del presupuesto
de la UEZ (gestion de gastos e ingresos mensuales).

« Posible facturacién por los servicios realizados a terceros: Ayuntamientos que participan y son subsedes de
la UEZ y otros.

« Gestion de compras: solicitudes de adquisicién de bienes y servicios.

- Atencién a proveedores.

- Colaborar con el ICE para suministrar la informacién de tipo econémico requerida por los érganos de
gobierno, gestion y control.

Gestion de recursos, espacios y materiales de apoyo a la docencia
« Actualizacion de la pagina web de la UEZ.
- Disefio grafico y elaboracién de folletos, carteles e impresos.
« Colaboracion con Rectorado y otros Centros para trabajos de grabacién, edicion y produccion de
audiovisuales.
« Colaboracién con Gerencia y otros Centros para utilizacién de espacios del ICE para realizar cursos del PAS,
examenes y reuniones.
- La Conserjeria del ICE lleva a cabo en la UEZ:
« Apertura, cierre y vigilancia de los edificios y dependencias, como aulas, salén de actos y espacios
comunes, con la custodia y control de llaves asi como del acceso de personas.
« Organizacion y distribucién de espacios y recursos de apoyo a la docencia (ordenadores portatiles,
videoproyectores, mandos...)
« Custodia de materiales y conservacion de edificios.
« Pequenas tareas de mantenimiento.
« Informacioén sobre localizacién de despachos, aulas y servicios del centro.
- Informacion diaria en pantalla digital.
« Clasificacion, franqueo y reparto del correo interno y externo.
« Peticion y control de partes de mantenimiento.
- Prestacion de Servicios Contratados: limpieza, vigilancia externa, residuos, maquinas expendedoras, etc.

Seguridad y salud

- Especial atencién a situaciones que comporten riesgos para la seguridad o la salud de los trabajadores, en
particular, de las condiciones de trabajo.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.
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6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

Segun la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Admvo. Comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario,
los usuarios, en relacién con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

« Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

«No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate,
0 que ya se encuentren en poder de la Administracién actuante.

+ Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habrén de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, 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

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacion sensorial, por los
medios que sean validos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de
Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segin las normas reguladoras.

« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

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

« Recibir formacion sobre prevencion 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 Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

Segun los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y el Estatuto del Estudiante Universitario, los usuarios, en
relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

- Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad.

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.
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- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingdiistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la Universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

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

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

- 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.

« Acuerdo del Equipo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, de 31 de mayo de 2001, por el que se
acuerda poner en marcha el proyecto denominado Universidad de la Experiencia, adscrito a Ordenacién
Académica.

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

+Real Decreto 1791/2010, de 30de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefanzas

« Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros
y Titulos.

« Acuerdo de Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de 15 de febrero de 2010, por el que se
aprueba el Reglamento del Instituto de Ciencias de la Educacion.

b) Reconocimiento de créditos

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

«Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, porla que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
2003)

c) Actas:

- Calendario académico.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.
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d) Otras normas:
« Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el Reglamento de Oferta de Formacién Permanente de la Universidad de Zaragoza, articulos 65 a 76.

e) Atencion al usuario
« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de
« Informacién Administrativa y Atencion al Ciudadano

Normas de caracter econémico

a) Normativa Estatal:

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

«Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria,
tributaria y financiera para la correccién del déficit publico.

«Ley Orgénica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero.

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacion del registro contable de
facturas.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

« Instrucciones del programa Universitas XXI

Registro

«Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el
que se regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24).

«Acuerdo de 2 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se crea el Fichero Registro de la Universidad. (BOA 183 de 17 de septiembre) y su modificacién de 3 de marzo
de 2014 (BOA 54 de 18 de marzo).

« Acuerdo de 28 de marzo de 2014, de la Gerente de la Universidad de Zaragoza, por el que se aprueba el
Documento de Seguridad del Fichero REGISTRO.

Gestion de Recursos Humanos

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

- Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.
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Gestion de espacios

- Normas sobre inventario.

- Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

8. Formas de participacion del usuario

Las formas de participacion de los usuarios en la mejora de la calidad de los servicios, pueden ser:

A) Usuarios internos:

« Formando parte de los equipos de trabajo constituidos para la realizacién y posteriores revisiones de la
carta de servicios.

« Haciendo uso del buzén de sugerencias y quejas que se encuentra en la sede electrénica de la Universidad
de Zaragoza: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

« Por escrito, mediante impreso disponible en las Conserjerias o Secretarias de los Centros universitarios, asi
como en el Centro de Informacién Universitaria y Reclamaciones (CIUR), que se presentard en la UEZ, o en el
Registro General o en CIUR.

« Por correo electrénico en la direccion de contacto que aparece en la web de la UEZ: uez@unizar.es.

B) Usuarios externos:

« Haciendo uso del buzén de sugerencias y quejas que se encuentra en la sede electrénica de la Universidad
de Zaragoza: https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action

« Por escrito, mediante impreso disponible en las Conserjerias o Secretarias de los Centros universitarios, asi
como en el Centro de Informacién Universitaria y Reclamaciones (CIUR), que se presentard en la UEZ, o en el
Registro General o en CIUR.

« Por correo electrénico en la direccion de contacto que aparece en la web de la UEZ: uez@unizar.es.

- A través de las encuestas de valoracién de cada curso o servicio prestado

Plazo de contestacion de quejas o reclamaciones: en el plazo maximo de 15 dias laborables, el interesado
recibira respuesta con informacién sobre las actuaciones realizadas.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el Boletin Oficial
de la Universidad de Zaragoza (BOUZ)
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR
PSIEES\I'I'IISIIJOO GF:hl;é)é:;)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Actualizar informacion | N° de consultas | Una vez al 5.000
enlawebdelaUEZal |alawebdela | mesregistro
menos una vezal mes | UEZ en cuadro de
Alumnos UEZ seguimiento
Publicar en iUnizar los | N° de publi- Unavezal 10
Profesorado eventos mds importan- | caciones en mes registro
cursos UEZ tes a realizar por la UEZ | iUnizar en cuadro de
Informacion seguimiento
atencién al i
ﬁsuario Sor.num.?aq Responder a las quejas | N° de sugeren- | Cada 3 meses | 0
niversitaria |, sugerencias en un cias o quejas registro en
plazo méx.de 15dias | no contestadas | cuadro de
habiles en plazo seguimiento
Sociedad en P 9
General Revisar Cartade Ser- | N° derevisio- | Cada 2 afios Una vez
vicios y triptico cada nes de Carta registro en
dos afios de Serviciosy | cuadro de
triptico seguimiento
FRECUENCIA | ESTANDAR
o | Shrned® | compromiso INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
Publicarenlaweb de | Porcentajede |Unavezal 30%
la UEZ el programa programas de | mes registro
de cada asignatura asignaturas no | en cuadro de
una semana antes de | publicados en [ seguimiento
empezar plazo
Alumnos UEZ I'c jitar el pago de Porcentajede | Unavezal 80%
matricula mediante alumnos de Za- | afo registro
Gestion datafono en la sede de | ragoza que usa | en cuadro de
démica Profesorado . o
aca Zaragoza el datéfono seguimiento
cursos UEZ
Incentivar partici- Porcentaje Una vez al 70%
pacion de alumnos de encuestas | afo registro
mediante encuestas de valoraciéon | en cuadro de
valorando los cur- realizadas por | seguimiento
SOS para mejorar su los alumnos
calidad
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS:I?SV.I_I:II)% GI}:\J{I;E);:S:)E COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
PAS de la Facilitar datos a Ne de veces Una vez al
UEZ/ICE Secretaria ICE para que no se ano registro
tramitar en tiempoy | entregan bien | en cuadro de
forma adecuados los | yenplazolos | seguimiento .
Ninguna
Servicios documentos conta- documentos
Centrales bles, informando a contables
Gestidn Direcciény PAS de la
econdmica UEZ para su gestién
Equipo de Pago a proveedores Ne de pagos Cada 3 meses
Direccion enel plazo legal sise [ fuera de plazo | registro en
UEZ/ICE dispone de fondos an- | legal si se cuadro de .
L L . . Ninguna
ticipados por Servicio | dispone de seguimiento
Gestion Financieray P. | fondos antici-
pados
FRECUENCIA | ESTANDAR
el | SRUPOIRDE | comprOMISO INDICADOR DE DE
MEDICION | CALIDAD
Tramitar diariamente | N° de quejas Unavezal
PAS de la los movimientos en sobre gestion [ afio registro
UEZ/ICE PeopleSoft o Control | de personal del | en cuadro de Ninguna
Horario eincidencias | PASdelaUEZ | seguimiento
» del PAS de la UEZ
Gestion -
Servicios Gestionar y remitir Ne de veces Unavezal
de personal ; y i
Centrales dentro del plazo legal | no tramitados | afio registro
a Servicios Centrales en plazo los en cuadro de .
. 1 o Ninguna
los partes médicos del | partes médicos | seguimiento
PAS de la UEZ del PAS dela
UEZ

Seguimiento y control de compromisos

Una vez al afio, en la segunda quincena de enero, se reunird el equipo que elabord la carta de servicios para:

« Informar sobre los compromisos e indicadores, en los plazos y forma prevista en los correspondientes cua-
dros de seguimiento.

« Analizar las incidencias, o en caso de no cumplir algun compromiso, qué medidas correctoras se han de

adoptar.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

pag.366



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

Estos mecanismos pretenden dar a conocer la carta, mediante acciones de comunicacién de su contenido y
del cumplimiento de sus compromisos.

1. Comunicacion interna

DESTINATARIOS MEDIO FECHA PREVISTA
Reuniones de presentacién al | A la entrada en vigor de la carta de
personal servicios y tras la revisién cada 2 afios
Pagina web de la UEZ Permanentemente en la web de la

PDI- PAS ICE/UEZ Publicacion en intranet de la UEZ (enlace en la web del ICE)
Univ. de Zaragoza Cuando se apruebe
Tripticos En las reuniones de presentacién, y en

Conserjeria, Secretaria UEZ

2. Comunicacion externa

DESTINATARIOS MEDIO FECHA PREVISTA

Pagina web de la UEZ Permanentemente desde la entrada
en vigor de la carta de servicios y tras
la revision cada 2 afos

Publicacién en intranet de la
Univ. de Zaragoza
Cuando se apruebe

Tripticos

Usuarios externos . . Cuando entre en vigor.- Disponibles
Cartel informativo en pantalla . ,
digital en Conserjeria, Secretaria UEZ, otros

Centros. En cada curso: Profesor/
alumnos

Cuando entre en vigor.- Entrada ICE,
fijo o aleatorio con otra informacion

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

Subsanar reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de la carta de Servicios, en el plazo de 72
horas, pidiendo disculpas, explicando las causas y medidas adoptadas

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

Procedimiento general de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones de la UZ, (https://sede.unizar.es:8743/UZA/
uza/es/Qys_LigeroAction.action)

A las quejas o sugerencias presentadas se respondera en un plazo maximo de 15 dias habiles.
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XV. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA. CAMPUS DE HUESCA

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Dentro del Plan de Calidad de la Gerencia de la Universidad de Zaragoza, el presente documento pretende
ser una muestra del compromiso que la Unidad Administrativa y de Servicios del Vicerrectorado del Campus
de Huesca ha adquirido con la calidad en la prestacion de servicios que demanda la comunidad universitaria,
PAS, PDI y estudiantes, asi como la sociedad en general. Al igual que una herramienta para comunicar a
nuestros usuarios los servicios que prestamos y los compromisos que asumimos en su prestacion.

QUIENES SOMOS

En 1993 con el nombramiento del primer vicerrector para el Campus de Huesca se creé la Unidad
Administrativa (inicialmente unida a la antigua Escuela Universitaria de Empresariales) para dar soporte
administrativo de servicios al Campus de Huesca constituido, por aquel entonces, por 4 centros universitarios
y un Colegio Mayor.

En 1999 la Unidad Administrativa y de Servicios del Campus de Huesca toma identidad propia ampliando los
servicios que presta a la comunidad universitaria del Campus oscense.

En la Unidad Administrativa y de Servicios del Vicerrectorado de Huesca se ubican los servicios comunes
del campus de Huesca orientados a los distintos grupos de interés (PAS PDI, estudiantes universitarios, de
bachiller, de la experiencia y al publico en general). Actualmente esta unidad tiene las siguientes areas:

-Area de Administracion

-Area de Conserjeria y distribucion y reparto
-Area de Servicios:

-Actividades culturales y comunicacién
-Actividades deportivas

-Instalaciones deportivas.

-Mantenimiento en el Campus

-SICUZ en el Campus

Estas dreas tienen la tarea de dar soporte administrativo, técnico y de asistencia a los miembros de la
comunidad universitaria del Campus de Huesca.

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

2.1. Mision

Dar soporte administrativo, técnico y de apoyo en el dmbito docente, investigador y de prestacién de servicios
universitarios en el Campus de Huesca mediante un sistema de gestion basado en la eficacia, eficiencia y en
la mejora continua.

2.2.Vision

A través de nuestra vocacion de servicio a la comunidad universitaria y a la sociedad en general, conseguir
una gestion de calidad dentro de un proceso de mejora continua, acercando los Servicios Centrales de la
Universidad de Zaragoza al Campus de Huesca.

3. Datos identificativos de la Unidad

a) Vicerrectorado para el Campus de Huesca.

b) Responsable de la carta:

El responsable de la elaboracidn, gestion y sequimiento de esta carta de servicios es la Jefe de Seccién Nieves
Sierra Campo, quien cuenta con el asesoramiento y colaboracién del equipo de trabajo constituido con el
objeto de elaborar la presente carta de servicios.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.368



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direccion postal
Ronda Misericordia, 5. 22001 Huesca

b) Teléfonos

Conserjeria +34 974 23 93 85

Secretaria: +34 974 2393 88

Secretaria vicerrector: +34 974 23 93 83

Punto de acceso del Polideportivo “Rio Isuela”: +34 974 23 84 22

¢) Correos electronicos
uahuesca@unizar.es
vrch@unizar.es

d) Pagina web
http://huesca.unizar.es

e) Forma de acceso y medios de transporte

El Vicerrectorado esté ubicado en un Campus peatonal. Muy préximo hay un aparcamiento municipal y las
lineas C1, C2 y C3 de autobus urbano tienen parada en el Paseo Ramén y Cajal, a cinco minutos del Vicerrec-
torado. Carril bici y aparcamientos.

f) Horario, medios y lugares de atencion al publico

El horario de atencién al publico es de 9 a 14 h., de lunes a viernes

Apertura de instalaciones de 8h. a 21:30h. de lunes a viernes

Medios de atencidn al publico: de forma presencial, via telefénica, por correo electrénico, sede electrénica.
Lugar de atencion al publico: Vicerrectorado de Huesca

g) Plano de localizacion
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5. Relacion de los servicios prestados
Se detallan los servicios prestados por las areas que forman la Unidad del Vicerrectorado.

AREA DE ADMINISTRACION
Informacién y gestion administrativa relacionadas con la universidad en el dmbito administrativo, en el
académico y en el de extensién universitaria

ACADEMICO:

. Acceso:

« Pruebas de acceso a la Universidad: informacién, inscripcién y tramitacién de reclamaciones y segundas
correcciones.

« Pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 25, 40 y 45: informacién, inscripcion y tramitacion de
reclamaciones.

- Traslados de expedientes: tramitacion de la certificacién académica oficial correspondiente a los estudiantes
que hayan realizado la prueba de acceso en la Universidad de Zaragoza y vayan a trasladar sus expedientes
para realizar estudios universitarios en otra Universidad.

« Informacién de admision de estudiantes a ensefianzas universitarias de grado, master y postgrado.

« Atencién y asesoramiento presencial, telefénico o escrito sobre aspectos concretos planteados por las
personas interesadas o derivados de cuestiones técnicas de tramitacién en los procesos de acceso, admision,
traslados, etc.

. Becas y ayudas al estudio: Informacion y tramitacion de las siguientes convocatorias:

« Convocatoria de becas de caracter general del MECD: valoracién de los expedientes y tramitacién de las
alegaciones del Campus de Huesca.

- Convocatoria de ayudas al estudio de la UZ: recepcion de solicitudes del campus de Huesca y supervisién de
la documentacién, valoracion de los expedientes y tramitacion de las alegaciones.

« Becas de apoyo en tareas de gestion y servicios del Vicerrectorado del Campus de Huesca: difusién, gestién
y tramitacién de las convocatorias, recepcién de las solicitudes, supervision de la documentacién y valoracién
de los expedientes. *Atencidn y asesoramiento presencial, telefénico o escrito sobre aspectos concretos
planteados por las personas interesadas o derivados de cuestiones técnicas de tramitacion de las becas en
el Campus de Huesca.

ADMINISTRATIVO Y ECONOMICO:

- Informacion general relativa a los estudios universitarios y servicios de la Universidad de Zaragoza.

- Registro auxiliar del Registro General de la Universidad de Zaragoza.

- Copia electrénica del documento original en papel para su publicacién en el e-TOUZ.

« Apoyo administrativo a las Comisiones de la Unidad del Vicerrectorado (Comision universitaria, comisién de
movilidad internacional, comisiones de seleccion de PAS en el Campus de Huesca, comisiones de valoracién
de las becas de apoyo en tareas de gestion y servicios del Vicerrectorado, comisiones mixtas de convenios,
etc.).

« Apoyo administrativo en el Campus de Huesca a la escuela de doctorado (Tramitacién de la documentacién
del secretario/a de tesis).

« Apoyo administrativo al servicio de alojamiento.

- Facturacion a clientes de las instalaciones deportivas.

« Coordinacién y apoyo administrativo a los servicios centrales de PAS y PDI

« Apoyo administrativo al SAD en el Campus de Huesca.

« Apoyo administrativo al drea de culturales y comunicaciéon del Campus de Huesca. (Inscripciones,
certificados, etc.)

- Mantenimiento de la pagina WEB de la Unidad, en el dmbito de su competencia.

« Atencién a los estudiantes de movilidad internacional (apoyo en la matricula de cursos de espafiol e
informacién en general)

OTROS SERVICIOS:

- Centro de Lenguas Modernas: En el Campus de Huesca se imparte cursos generales de inglés, cursos
intensivos y aquellos otros cursos demandados por la comunidad universitaria del Campus. En la secretaria
del Vicerrectorado se realizan los siguientes tramites: Matricula, certificados, elaboracién de actas del Centro
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de Lenguas Modernas en el Campus de Huesca.

- Matriculas, actas, encuestas de la Universidad de la Experiencia en Huesca.
- Cursos de espafol para extranjeros

« Universa

- Apertura de la sala de estudio en periodos de exdmenes.

« Apoyo al Defensor/a Universitario/a,

« Apoyo a la oficina de atencién a la discapacidad OUAD

« Apoyo al programa Vive y Convive.

AREA DE CONSERJERIA Y DISTRIBUCION Y REPARTO

. Conserjeria:

« Facilitar el acceso y uso de espacios, instalaciones e infraestructuras.

« Recepcién y tramitacién de las incidencias en las instalaciones y su equipamiento
« Facilitar informacién del centro y de la Universidad a los usuarios.

« Apertura y cierre del centro.

- Tramitar la reserva de espacios

« Recogida y distribucién del correo, paquetearia y mensajeria.

- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.

DISTRIBUCION Y REPARTO:
« Recogida y Reparto de correo y envios en todos los centros universitarios del Campus de Huesca.
« Realizacién de compras y encargos a los centros universitarios del Campus de Huesca.

AREA DE SERVICIOS:

. Actividades culturales y de comunicacién

. Gestion cultural

« Elaborar, difundir y desarrollar la programacién cultural del Campus de Huesca: como cursos-talleres, aula
de cine, conciertos, feria del libro, etc.

- Colaborar en la planificacién de actividades culturales de los Centros del Campus de Huesca.

« Recoger, estudiar y valorar las iniciativas de la Comunidad Universitaria del Campus de Huesca

. Comunicacion e imagen

« Elaboracién y envio a los medios de comunicacién de la informacion institucional y de la informacién
producida por los PDI, PAS y estudiantes de la Universidad de Zaragoza en el Campus de Huesca

- Convocatoria de ruedas de prensa y presentaciones formales dirigidas a los medios de comunicacién, y
preparacion de notas de prensa para acompanar dicha informacién.

« Coordinacién de los aspectos informativos de la web de la unidad del Vicerrectorado de Huesca y
actualizacion permanente de la informacién institucional.

- Dar presencia institucional del Campus de Huesca en redes sociales.

- Elaboracién de noticias remitidas a iUnizar relativas al Campus de Huesca.

. Actividades deportivas

« Atencion a los usuarios.

« Planificaciéon, implementacion y evaluacién de la oferta de actividades deportivas para el campus de
Huesca: actividades dirigidas, cursos de formacién, escuelas deportivas y competiciones.

- Tarjetas de deporte (TD): disefio e implementacion de las ventajas de la TD, tramitacion de las TD: recogida
de datos, cobro e impresion.

- Tramitaciéon de las solicitudes de inscripcién en actividades dirigidas, cursos de formacion, escuelas
deportivas, nieve y aventura: recogida de datos, cobro e impresion de resguardos de confirmacién de
inscripcion.

- Tramitacion de certificados de participacién en actividades, competiciones, escuelas deportivas y cursos de
formacion.

- Gestion de competiciones deportivas universitarias: informacion, tramitacion de inscripciones, disefio de
calendarios, reuniones técnicas, actualizacion de clasificaciones, comunicacion de incidencias a comité de
competicién, tramitacion de aplazamientos, altas y bajas, comunicacién con federaciones deportivas.

« Recoger, estudiar y valorar las iniciativas que, en materia de actividades y competiciones deportivas,
presenten los centros o miembros de la comunidad universitaria.

« Desarrollo de eventos de caracter deportivo, formativo y solidario, con el objetivo de promocionar hébitos
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de vida saludables entre la poblacion y de aproximacién de la Universidad a la sociedad.
. Instalaciones deportivas
« Informacién general de la Universidad y particular del drea.
« Control de acceso a las instalaciones.
- Gestion de reservas de las instalaciones deportivas.
« Préstamo de material deportivo docente y de uso libre.
- Mantenimiento del material deportivo inventariado.
« Recepcién y tramitacién de las incidencias en la instalacion y su equipamiento.
- Servicio de desfibrilador.
- Participacion en la coordinacion de simulacros de evacuacion de edificios.
. Mantenimiento del campus
Este servicio que se prestan desde la Unidad del Vicerrectorado nos remitimos a su carta de servicio. Los
servicios principales que presta en el Campus son:
« Conservacién de edificios y de su urbanizacion.
« Mantenimiento predictivo y correctivo de instalaciones de edificios y de su urbanizacién.
. Informatica y comunicaciones
Nos remitimos a la carta de servicio del SICUZ. Los servicios principales que presta el personal del SICUZ
destinados en Huesca pertenecen al drea de ordenadores personales y ofrecen los siguientes servicios en el
Campus:
- La Atencidn a usuario, apoyo en la instalacion y utilizacién de ordenadores personales de la Universidad,
tanto al PAS, como al PDIly al alumnado.
« Instalacién y mantenimiento de Salas y Aulas Informaticas abiertas a toda la Comunidad Universitaria.
« Administracién de equipos que permiten a los usuarios:
olmprimir a través de la red
olntercambiar informacion (datos y programas) a través de servidores
- Asesoramiento al usuario que cree conveniente solicitarlo
. Universa huesca. Servicio de orientacion y empleo
El objetivo de este servicio es favorecer la insercién de los jévenes universitarios en el mundo laboral y
adecuar su perfil profesional a las necesidades de las empresas e instituciones.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

(Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo comun, Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

- Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

« Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

- Obtener copia sellada de los documentos que presenten, apartandola junto con los originales, asi como a la
devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

- Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

- Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

« No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

+ Obtenerinformacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

« Acceso a la informacion publica, archivos y registros.

- Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
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corresponda legalmente.

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

- Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.

- Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

« El uso de instalaciones académicas adecuadas y accesibles a cada dmbito de su formacién.

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

« Recibir formacion sobre prevencion 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 Constitucién y las Leyes.

Deberes y obligaciones

(Estatutos de la Universidad de Zaragoza, Estatuto del Estudiante Universitario)

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

« Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

« Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

« Respetar el a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

« Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la
Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

« Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

« Facilitar informacién veraz sobre sus circunstancias personales, familiares y académicas, cuando éstas sean
requisito indispensable para tramitar sus expedientes en la Universidad (o no falsear la identidad haciéndose
pasar por otra persona o produciendo engafo sobre la relaciéon con otra persona o entidad)

« Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.

- Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

- Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

- Participar de forma responsable en las actividades universitarias y cooperar al normal desarrollo de las
mismas.

« Conocer y cumplir las normas internas sobre seguridad y salud, especialmente las que se refieren al uso de
laboratorios de practicas y entornos de investigacion.

« Ejercer y promover activamente la no discriminacion por razédn de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicién socioecondmica, idiomatica o lingliistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan
Este anexo se incluird en la intranet y se actualizard de forma periddica.
Normas de caracter general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

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

« Ley Orgdnica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
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Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto del Estudiante Universitario.
- Estatutos de la Universidad de Zaragoza, aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado por
el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

Normas de caracter académico

a) Ordenacion de las ensefanzas

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.

« Real Decreto 1509/2008, de 12 de septiembre, por el que se regula el Registro de Universidades, Centros y
Titulos.

b) Acceso y admision

« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

« Real Decreto 1892/2008, de 14 de noviembre, por el que se regulan las condiciones para el acceso a las
ensefanzas universitarias oficiales de grado y los procedimientos de admision a las universidades publicas
espanolas.

« Real Decreto 558/2010, de 7 de mayo, que modifica el Real Decreto 1892/2008.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

« Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
aprueba el reglamento de admisién en estudios universitarios oficiales de grado.

c) Reconocimiento de créditos

«Resolucion de Junta de Gobierno de 29 de abril de 1997, por la que se aprueba el Reglamento de asignaturas
optativas y sobre la libre eleccién, modificada por acuerdo del Consejo de Gobierno de 17 de diciembre de
2003)

« Acuerdo de 21 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
modifica la normativa sobre la libre configuracién curricular.

« Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos en la UZ.

d) Matricula

« Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

- Decreto del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los precios publicos por la prestacion de servicios
académicos universitarios.

« Acuerdo de 31 de marzo de 2010, de Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio
de la Universidad de Zaragoza.

- Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para alumnos universitarios.

e) Titulos

« Real Decreto 1496/1987, de 6 de noviembre, sobre obtencién, expedicién y homologacién de titulos
universitarios. (BOE niim. 298, de 14 de diciembre). (De aplicacién a las ensefanzas anteriores a la publicacién
de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva extincién)

«Real Decreto 1497/1987, de 27 de noviembre, por el que se establecen las Directrices Generales Comunes de
los Planes de Estudios y de los titulos universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.
(De aplicacion a las ensefianzas anteriores a la publicacién de los R.D. 55/2005 y 56/2005, hasta su definitiva
extincion)

« Real Decreto 1044/2003, de 1 de agosto, por el que se establece el procedimiento para la expedicién por las
universidades del Suplemento Europeo al Titulo.
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« Real Decreto 1272/2003, de 10 de octubre, por el que se regulan las condiciones para la declaracién de
equivalencia de titulos espafioles de ensefianza superior universitaria 0 no universitaria a los titulos
universitarios de caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

- Real Decreto 1002/2010, de 5 de agosto, sobre expedicién de titulos universitarios oficiales (BOE de 6 de
agosto).

+Orden de 8 dejulio de 1988, para la aplicacion de los Reales Decretos 185/1985, de 23 de enero, y 1496/1987,
de 6 de noviembre, en materia de expedicion de titulos universitarios oficiales. (BOE nim. 167, de 13 de julio).
Modificada por Orden de 24 de diciembre de 1988 (BOE de 7.1.1989).

+Resolucion de 26 de junio 1989 de la Secretaria de Estado de Universidades e Investigacion para la aplicacion
de lo dispuesto en la Orden de 8 de julio de 1998 en materia de titulos universitarios. (BOE nim. 170, de 18
de julio).

f) Homologacion de estudios

+ Real Decreto 49/2004, de 19 de enero, sobre homologacién de planes de estudios y titulos de caracter oficial
y validez en todo el territorio nacional.

« Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan las condiciones de homologacion y
convalidacion de titulos y estudios extranjeros de educacién superior (BOE de 4 de marzo).

- Real Decreto 309/2005, de 18 de marzo, por el que se modifica el Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero,
por el que se regulan las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos y estudios extranjeros de
educacion superior (BOE de 19 de marzo).

« Orden ECI 3686/2004 de 3 de noviembre, por la que se dictan normas para la aplicacién del Real Decreto
285/2004, de 20 de febrero, por las que se regulan las condiciones de homologacion de titulos extranjeros de
educacion superior (BOE de 15 de noviembre).

+ Orden ECI/1712/2005 de 2 de junio, por la que se modifica la Orden ECI/3686/2004, de 3 de noviembre, por
la que se dictan normas para la aplicacion del Real Decreto 285/2004, de 20 de febrero, por el que se regulan
las condiciones de homologacién y convalidacién de titulos extranjeros de educacién superior (BOE de 10
de junio).

+ Orden ECI/1519/2006 de 11 de mayo, por la que se establecen los criterios generales para la determinacién
y realizacion de los requisitos formativos complementarios previos a la homologacién de titulos extranjeros
de educacién superior (BOE de 19 de mayo).

g) Actas

« Real Decreto 1125/2003, de 5 de septiembre por el que se establece el sistema europeo de créditos y el
sistema de calificaciones en las titulaciones universitarias de caracter oficial y validez en todo el territorio
nacional.

« Acuerdo de 22 de diciembre de 2010, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de
Normas de Evaluacion del Aprendizaje de la Universidad de Zaragoza.

- Calendario académico.

h) Otras normas

+ Real Decreto 1707/2011, de 18 de noviembre, por el que se regulan las practicas académicas externas de los
estudiantes universitarios.

« Acuerdo de 7 de febrero de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que aprueba el
Reglamento de Oferta de Formacion Permanente de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo de 27 de septiembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba la normativa de concesién de premios extraordinarios en Estudios Oficiales de Grado y Master.

« Acuerdo de 7 de abril de 2011, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de los trabajos
de fin de grado y de fin de méster en la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo Social, de 8 de julio de 2010, por el que se aprueba el Reglamento de permanencia en
titulos oficiales adaptados al Espacio Europeo de Educacion Superior en la Universidad de Zaragoza

« Acuerdo de 15 de mayo de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
reglamento de la Organizacion y Gestién de la calidad de los estudios de grado y méster.

« Acuerdo de 11 de noviembre de 2013, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza de oferta,
modificacion y supresién de masteres de la Universidad de Zaragoza.
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Atencidn al usuario
« Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion Administrativa y
Atencion al Ciudadano.

Normas de caracter econémico

a) Normativa Estatal:

« Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo, complementaria de la Ley de Economia Sostenible, por la que se
modifican las Leyes Orgénicas 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, y 6/1985, de 1 de julio, del Poder Judicial.

« Ley Orgdnica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera

« Ley 33/2003, de 3 de noviembre, Ley del Patrimonio de las Administraciones Publicas.

« Ley 47/2003 de 26 de noviembre, Ley General Presupuestaria.

«Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

« Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacion del registro contable de
facturas.

« Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y
financiera para la correccion del déficit publico.

« Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

« Real Decreto-ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad.

« Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto publico en el
ambito educativo.

« Real Decreto-ley 21/2012, de 13 de julio, de medidas de liquidez de las Administraciones publicas y en el
ambito financiero

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

b) Normativa propia de la Universidad de Zaragoza.

« Presupuesto de la Universidad de Zaragoza.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, 2 de febrero de 2006 por el que se
aprueban las “Bases de ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestién econémica de 2007.

- Instrucciones del programa Universitas XXI.

Registro

+ Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administraciéon General del Estado.
+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
regula el registro general de la Universidad. (BOUZ 24)

Gestion de Recursos Humanos

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado pubico (EBEP).

« Convenio-Pacto del personal de administracién y servicios de la Universidad de Zaragoza.

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccién de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del PAS.

Gestion de espacios

« Normas sobre inventario.

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.
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Normativa y resoluciones deportivas

« Ley 4/1993, de 16 de marzo, del Deporte de Aragdn. Publicado en BOA niim. 34 de 26 de Marzo de 1993y
BOE niim. 101 de 28 de Abril de 1993.

«RESOLUCION de 15 de octubre de 2014, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se hace publica
la Normativa General y el Régimen Disciplinario por la que se regird el Campeonato de la Universidad de
Zaragoza “Trofeo Rector”.

« RESOLUCION de 11 de septiembre de 2014, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se
hace publica la Normativa General y el Régimen Disciplinario por la que se regiran los Torneos Sociales
Universitarios.

Normas de Campus

« Acuerdo de 2 de febrero de 2006, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza por el que se crea
la Comision Universitaria para el Campus de Huesca.

« Acuerdo de 10 de mayo de 2006 del Consejo de gobierno de la Universidad de Zaragoza por el que se
modifica la Comisién Universitaria para el Campus de Huesca.

« Acuerdo de 29 de marzo de 2007, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que se
amplia la duracién de las Comisiones Universitarias para los Campus de Huesca y Teruel.

« Resolucion de 12 de julio de 2013 del vicerrector para el campus de Huesca por la que se aprueba la
modificacion de la Normativa de uso del polideportivo Rio Isuela e instalaciones exteriores.

- Normativa reguladora del alquiler de espacios deportivos del complejo polideportivo Rio Isuela.

8. Formas de participacion del usuario

Se habilitard a tal fin un buzén de sugerencias, también podra dirigirse a la unidad por escrito, por correo
electrénico, o a través de la pagina WEB de la Unidad.

Los usuarios tendran a su disposicién una encuesta de satisfaccion situadas en los puntos de atencién
presencial, asi como en la pagina WEB de la Unidad.

9. Fecha de entrada en vigor

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

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA [ ESTANDAR
PS::SVTI:I% GT::;SI{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
D MEDICION | CALIDAD
ADMINISTRACION | Estudiantes | Atencién amable | Nimero de que- | Mensual Seguimiento
Informacion de- PAS y profesional en la | jas recibidas so-
neral relativaga los atencién presen- | bre la atencién
estudios universi- PDI cial y telefénica del personal
tarios y servicios Usuarios
de la Universidad | externos
de Zaragoza
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV'I'I:IIJOO GI:#;;{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
ADMINISTRACION | Estudiantes | Remision al Porcentaje de Mensual 100%
Registro auxiliar PAS destinatario de docgmentos
. los documentos remitidos a su
del Registro Gene- ) . ;
PDI tramitados a destinatario en
ral de la UZ . . [
Usuari través del Registro | el plazo maximo
>UANO | uxiliar en el del dia labora-
externos uxiliar en e el dia labora
plazo maximo ble siguiente a
del dia laborable | su asiento en
siguiente a su registro
registro
ADMINISTRACION | Estudiantes | Tramitar al MECD | NGimero de Enero 100%
. antes del 30 de solicitudes
Convocatoria de . .
) diciembre de cada | de becario no
becas de caracter afo, las solicitu- tramitado
General del MECD: !
L des
valoracién de
los expedientes
y tramitacion de
alegaciones
ADMINISTRACION | Estudiantes | Tramitar a la Numero de Anual 100,00%
. Seccién de Becas | solicitudes
Convocatoria de L .
. las solicitudes de | de becario no
ayudas al estudio .
. becaenel plazo | tramitadas
de la Universidad -
indicado
de Zaragoza:
valoracién de
los expedientes
y tramitacién de
alegaciones
CONSERJERIA Estudiantes | Garantizar la Numero de que- | Mensual 100%
Facilitar el acceso PAS preparaq.on de jas recibidas por
. los espacios y falta de prepara-
y uso de espacios, | PDI . . - .
: . equipamiento en | cién del espacio
instalaciones e . L : :
. Usuarios condiciones de y equipamiento
infraestructuras
externos uso antes de cada
actividad
CONSERJERIA Estudiantes | Seguimiento Numero de Semanal Seguimiento
L PAS semanal de los partes de
Recepciony -
o partes de mante- | mantenimiento
tramitacién delas | PDI - .
oo . nimiento tramitados
incidencias en las .
. . Usuarios , -
instalacionesy su Numero de Semanal Seguimiento
. . externos -
equipamiento revisiones efec-
tuadas
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=Llit(s ]y CRULO I COMPROMISO INDICADOR FRECE C\A | ESTLRDAR
E DE DE
PRESTADO INTERES MEDICION | CALIDAD
CONSERJERIA PAS Reparto del co- Numero de dias | Diario Seguimiento
Recogida y PDI rreo, mten,sajerla y ﬂue excede en 2
distribucion del paqueteria en un oras
. plazo méximo de
correo, paqueteria )
o 2 horas después
y mensajeria -
de la recepcion
ACTIVIDADES Estudiantes | Elaborar una Numero de Anual 100%
CULTURALESY DE PAS agenda cultural meses que se
COMUNICACION mensual (excepto | ha realizado la
Elaborar, difundir PDI el mes de agosto) | agenda
y desarrollar la pro- | Usuarios
gramacion cultural | externos
del Campus de
Huesca
ACTIVIDADES Estudiantes | Enviar al boletin Numero de Mensual Seguimiento
CULTURALESY DE PAS iUnizar las noticias | dias laborables
COMUNICACION correspondientes | que se envia el
Elaboracion de PDI illuceigprgsd;as boletin
noticias remitidas | Usuarios Iaborablles
aiUnizar relativas | externos
al Campus de
Huesca
ACTIVIDADES Estudiantes | Dar respuesta Porcentaje de Mensual 95%
DEPORTIVAS a las consultas consultas formu-
PAS .
- formuladas a ladas a través de
Informaciény . .
. .| PDI través de correo | correo electroni-
atencién al usuario lectréni It
Usuarios elec ronico, endun ch> resueltas en
oxternos plazo maximo de | plazo.
2 dias laborales,
salvo que su reso-
lucién requiera de
informe externo.
ACTIVIDADES Estudiantes | Entregar la tarjeta | Porcentaje de Mensual 95%
DEPORTIVAS PAS de deporte en un | tarjetas de de-
Informacion plazo maximo de | porte entrega-
. Y | poi dos dias desde su | das en plazo
atencién al usuario -
solicitud
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FRECUENCIA | ESTANDAR
PS::SV'I'II(\:IIJOO GI:#:_’;{:SDE COMPROMISO INDICADOR DE DE
MEDICION CALIDAD
ACTIVIDADES Estudiantes | Realizar la inscrip- | Porcentaje de Cuatrimestral | 90%
DEPORTIVAS PAS cion presencial inscripciones
L en actividades presenciales
Informaciény s .
- .| PDI dirigidas, cursos | realizadas en
atencion al usuario - ,
Usuarios de formacién, es- | mas de un acto
externos cuelas depgrtlvas admlnlstrfa\tlvo
y competiciones | que sean impu-
en un unico acto | tables al SAD.
administrativo
si el pago es con
tarjeta de crédito
o débito.
INSTALACIONES Estudiantes Publicar las reser- | Publicacion en Cuatrimestral | 100,00%
DEPORTIVAS PDI vas docentes de plazo
. las instalaciones
Gestion de reser- .
. antes del primery
vas de las instala- .
) . segundo cuatri-
ciones deportivas
mestre
INSTALACIONES Usuarios Publicar la pro- Publicacién en Anual 100,00%
DEPORTIVAS externos gramacién de las | plazo
. reservas de uso
Gestion de reser- .
. externo continua-
vas de las instala- L,
ciones deportivas do con antelacidn
al 20 de agosto de
cada afo.
INSTALACIONES Estudiantes | Preparar el Preparado al Diario 98,00%
DEPORTIVAS PDI material docen- inicio de la clase
. te, solicitado en
Préstamo de .
. . tiempo y forma,
material deportivo L
con antelacién al
docente s
inicio de la clase
INSTALACIONES Estudiantes | Seguimiento Numero de Semanal Seguimiento
DEPORTIVAS PAS/PDI/ semanal de los partes d.e '
. . partes de mante- | mantenimiento
Recepciony Usuarios - . -
o nimiento tramitados Semanal Seguimiento
tramitacion de las | externos
incidenciasen la Numero de
instalacion y su revisiones efec-
equipamiento. tuadas
11l. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
1. Comunicacion interna
a) Publicacion en la Web del Vicerrectorado
b) Comunicaciones por correo electrénico.
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2. Comunicacion externa
a) Folletos publicitarios
b) Web

IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS
Si por causas ajenas se incumpliera alguno de los compromisos la Unidad adoptard a la mayor brevedad
posible las acciones necesarias para subsanar los posibles perjuicios.

Cuando los incumplimientos de los compromisos afecten a usuarios identificados se les comunicara
directamente las medidas de subsanacion adoptadas.

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

La forma de presentar las sugerencias, quejas y reclamaciones se podran hacer a través de la sede de la
administracion electrénica de la Universidad (https://sede.unizar.es), por los registros general o auxiliares de
la Universidad.

Igualmente las sugerencias podran ser depositadas en los buzones habilitados para tal fin.

Las quejas y reclamaciones se contestaran individualmente en el plazo de quince dias.
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XVI. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA. CAMPUS DE TERUEL

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

QUIENES SOMOS

El Campus Universitario de Teruel, perteneciente a la Universidad de Zaragoza, proporciona un entorno
humano y de calidad para el estudio, la reflexién y la creacién de conocimiento. Tanto para los turolenses
como para los estudiantes que nos visitan (provenientes de centros nacionales e internacionales), nuestro
campus en una opcién cada vez mas atractiva.

Alo largo de las ultimas décadas, se ha consolidado en un campus Unico que agrupa a la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas, a la Escuela Universitaria Politécnica de Teruel, a la Escuela Universitaria de Enfermeria
(como centro adscrito a la Universidad de Zaragoza) y al Colegio Mayor Pablo Serrano. Asimismo se ubican en
el campus la Universidad de Verano de Teruel, con una sugerente oferta académica para la época estival, y la
Fundacién “Antonio Gargallo”, que focaliza su actividad esencialmente en la potenciacién de la investigacion.
En nuestro campus, la proximidad espacial aporta una estructura de cooperacién que nos consiente brindar
una serie de servicios propios: biblioteca de campus, servicio de informatica y comunicaciones, servicio de
orientacién de empleo (UNIVERSA), centro universitario de lenguas modernas (CLM), servicio de actividades
deportivas y culturales y servicio de reprografia.

La propuesta de servicios a lacomunidad universitaria se completa con asesorias para todos ellos, en concreto
(y gracias a la implicacién y colaboracién de instituciones locales), se proporciona asesoramiento en materia
juridica, psicolégica, sexual y de orientacion profesional.

Comola universidad en general, este campus tiene verdadera vocacion de apertura permanente a la sociedad,
a sus demandas e inquietudes, de ahi su interés en implicarse en la creacién y difusién de conocimiento y
cultura, en el desarrollo cientifico, tecnoldgico y econdmico, y en la mejora de la calidad de vida de su entorno.
A partir de estos principios han emergido iniciativas de colaboraciéon con empresas e instituciones en
proyectos de desarrollo, cooperacion o difusién cultural. La Universidad de la Experiencia por ejemplo,
supone la apertura de nuestras puertas a la poblacién méas mayor con inquietudes intelectuales y culturales
de nuestro entorno. Igualmente la apertura a estudiantes provenientes de otros paises, cada vez mas
numerosos, estd matizando la progresiva internacionalizacién de nuestro campus.

Todos estos proyectos y servicios, se asientan basicamente sobre criterios de responsabilidad, sostenibilidad
y competitividad.

CARTA DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios son documentos escritos que se han convertido en el instrumento esencial de
comunicacién permanente con el usuario sobre los servicios que se prestan.

Una mayor informacién de los servicios prestados y la mejora permanente de la calidad de los mismos se ha
convertido en el paradigma de lo que el usuario espera recibir de nosotros.

La presente Carta de Servicios se configura como un compromiso por la mejora de la calidad en la gestién
y prestacion de sus servicios publicos, al incorporar, tras su elaboracién, el seguimiento, evaluacion y
actualizacion de los compromisos de calidad que en ellas se han establecido.

Se concibe como un documento revisable que, mediante la actualizacién periédica de los compromisos,
debe reflejar permanentemente las mejoras del servicio y adaptarse a las nuevas expectativas de los usuarios.

2. Objetivos y fines del Campus de Teruel

2.1. Mision

Dar apoyo a las actividades inherentes de los Centros y Servicios Universitarios que tienen su sede en el
campus y gestionar de manera unificada los recursos humanos y materiales, los procesos econémicos,
administrativosy académicos, todo ello con el fin de prestar al personal docente e investigador (PDI), alumnos,
personal de administracién y servicios (PAS), érganos de gobierno y usuarios en general, un servicio agil,
eficiente, eficaz y de calidad, en linea con la legislacién actual y con las directrices propias y comprometidas
con la planificacion estratégica de la Universidad, para asegurar un excelente servicio a la sociedad.
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2.2.Vision

El Campus de Teruel aspira a ser un servicio agil, virtual y fisico, para todos sus usuarios y ser un referente
en soporte y apoyo, siendo reconocida nuestra eficacia y fiabilidad e identificada nuestra Unidad por la
profesionalidad de sus miembros.

3. Datos identificativos

a) Denominacién: Campus universitario de Teruel, de la Universidad de Zaragoza.

En dicho campus se imparten los siguientes estudios:

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas:

« Grado en Administracién y Direccién de Empresas.

- Grado en Psicologia.

- Grado en Bellas Artes.

- Grado en Magisterio de Educacién Infantil.

« Curso de adaptacién al Grado en Magisterio de Educacion Infantil.

- Grado en Magisterio de Educacién Primaria.

« Master en Profesorado de ensefianza obligatoria, bachillerato, formacién profesional y ensefianzas de
idiomas, artisticas y deportivas.

« Master propio en Educacién y Desarrollo Rural.

- Diploma de Especializacién en Restauracion Hostelera.

Escuela Politécnica de Teruel:

- Grado en Ingenieria Electrénica y Automatica

- Grado en Informética

Escuela Universitaria de Enfermeria de Teruel (centro adscrito)

« Grado en Enfermeria

b) Equipo de trabajo: tanto el responsable de la carta como el grupo recae en la figura del Administrador del
Vicerrectorado del Campus de Teruel, PEDRO ESTEBAN MUNOZ.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

¢) Informacion de contacto
DONDE ESTAMOS

Campus Universitario de Teruel
Ciudad Escolar s/n
Teruel 44003
http://campusteruel.unizar.es

-l i
1 3 S

™ " Autobuses urbanos L, L6, LF

¥
&

Toruel
2

4 Edficio Bellas Arses

SE U Enfermaris

BCMU. Pablo Serno.
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COMO LLEGAR
A) Por carretera

Autovia A-23 salida 115 direccion N-420 / Teruel (Centro) / Alcafiz / Cedrillas / Cantavieja y luego direccion
Nacional 420a.

COORDENADAS GPS: Latitud N 400 21" 07“Longitud W 010 06" 37"
B) En autobus

http://www.estacionbus-teruel.com/

C) En tren

http://www.renfe.es/horarios

D) Transporte urbano
http://www.grupo-jimenez.com/urbanos_teruel.html

Linea 1: Fuenfresca — Ensanche — Centro — Vifias (Lunes a viernes)
Linea 6: Fuenfresca — Centro — Ensanche (Lunes a viernes)

Linea F: Sdbados, Domingos y Festivos

PLANO DEL CAMPUS

1. Vicerrectorado Campus de Teruel

2. Facultad de Clencias Sociales y Humanas
3.E.U. Politécnica de Teruel

4. Colegio Mayor Universitario Pablo Serrano
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CONTACTO Y HORARIOS DE ATENCION DE LOS PRINCIPALES SERVCIOS

http://fcsh.unizar.es/

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

e-mail: dircisht@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 24

Escuela Politécnica de Teruel
http://eupt.unizar.es/

e-mail: diringtt@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 30

Secretaria del Campus — Edificio del Campus
e-mail: secreter@unizar.es

Horario de atencion:

Teléfono: +34 978 61 81 25// Fax: +34 978 61 87 07

de 9:00 a 14:00 horas

Escuela Universitaria de Enfermeria
(Centro Adscrito)
Avenida América 15

44002 Teruel

e-mail: direnfet@unizar.es

Teléfono: +34 978 62 06 48

Horario de atencidn: de 9:00 a 14:00 horas

Centro de Lenguas Modernas

Biblioteca — Edificio Escuela Politécnica
http://biblioteca.unizar.es/

e-mail: biteruel@unizar.es
Teléfono: +34 978 61 81 24

Horario de atencion: de 8:30 a 21:30 horas

Edificio Escuela Politécnica (32 Planta)
http://www.unizar.es/idiomas/

e-mail: adueso@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 30

Reprografia — Edificio Facultad

http://teruel.unizar.es/reprografia.html

e-mail: reproter@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 11
Horario de atencion:
Mafianas de 9 a 10:30y de 11 a 13:30 horas
Tardes de 16 a 18:30 y de 19 a 20:30 horas
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Servicio de Actividades Deportivas — Edificio

Vicerrectorado —
UNIVERSA - Edificio Vicerrectorado (12 Planta)

http://deportes.unizar.es/ ) )
http://www.unizar.es/universa/

e-mail: deporter@unizar.es . )
e-mail: naldana@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 71 i
Teléfono: +34 978 61 81 57

Horario de atencion: . »
Horario de atencidn: de 09:30 a 13:30 horas

Mafianas de 08:00 a 14:00 horas

Lunes y miércoles tarde de 16:00 a 18:30 horas.

Universidad de la Experiencia — Edificio Vicerrectorado (12 Planta)
http://www.unizar.es/ice/uez/

e-mail: @unizar.es
Teléfono: +34 978 61 81 57

Horario de atencion: de 09:00 a 14:00 horas

Asesorias para la comunidad universitaria —
Edificio Vicerrectorado (12 Planta)
http://wzar.unizar.es/servicios/asesorias/teruel.htm

® psicoldgica: psicoter@unizar.es SICUZ - Edificio Vicerrectorado (12 Pta.)

e sexoldgica: asexoter@unizar.es http://sicuz.unizar.es/
Teléfono: +34 978 61 81 25

e de orientacion: estudter@unizar.es

e juridica: juridter@unizar.es

Fundacién Universitaria Antonio Gargallo —
Universidad de Verano

http://www.fantoniogargallo.org/

Colegio Mayor Universitario Pablo Serrano

) info@fantoniogargallo.org
http://cmps.unizar.es/

http://uvt.unizar.es/index.jsp

e-mail: cmuserra@unizar.es

e-mail: unverter@unizar.es

Teléfono: +34 978 61 81 31
Teléfono: +34 978 61 81 18

Horario de atencion: de 09:00 a 14:00 horas
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5. Relacion de los servicios prestados

SECRETARIA
La secretaria del campus atiende servicios relacionados con la gestién académica, econémica y administrativa
de los Centros, entre sus funciones también se encuentra el apoyo a la docencia y al profesorado:

1. Informacién y atencién a los usuarios (estudiantes, profesorado, PAS y publico en general).

2. Tramitacién y gestién de acceso y admision a los estudios de los Centros del campus.

3. Tramitacién y gestion de matriculas y traslados de expedientes.

4. Tramitacion y cierre de las actas de exdmenes.

5. Tramitaciéon de reconocimiento de créditos, adaptaciones, homologaciones y evaluaciones por
compensacion.

6. Gestion de becas del Ministerio de Educacion, Ciencia y Deporte, y propias de la universidad.

7. Organizacién de grupos de clase.

8. Gestion del P.O.D. de los Centros del campus.

9. Tramitacién y gestion de acuerdos del programa Erasmus+.

10. Tramitacién y gestién de contratos de estudios de alumnos de los programas de movilidad Erasmus+ e
Iberoamérica, tanto salientes, como entrantes.

11. Gestién de contratos de estudiantes del programa SICUE (salientes y entrantes).

12. Gestion de Trabajos Fin de Grado.

13.Tramitacién y gestion de las solicitudes y recogida de Titulos y certificados académicos de las titulaciones
del Campus.

14. Gestién econémica de los presupuestos de los Centros y del Vicerrectorado del campus.

15. Gestién de compras, adquisicion de bienes y servicios y atencién a proveedores.

16. Gestién econémica y administrativa de Estudios propios.

17. Gestién de inventario.

18. Gestién de tesis doctorales.

19. Gestion de plazas de profesores.

20. Gestion de Programas de innovacion estratégica de titulaciones (PIET).

21. Registro Auxiliar, para la recepcion y tramitacién de la documentacion dirigida a la Universidad de
Zaragoza u otras Instituciones oficiales.

22. Gestion y coordinacién del funcionamiento de los Centros y Vicerrectorado del campus y administracién
del personal de administracion y servicios (PAS).

23. Asistencia a Comisiones del campus (Comisiones de Garantia de la Calidad de las titulaciones, Comision
Universitaria para el Campus de Teruel, de Practicas, etc.).

24. Gestion de quejas y sugerencias de los Servicios.

BIBLIOTECA

Actualmente es la Unica Biblioteca de campus de la Universidad de Zaragoza. La Biblioteca del campus es
un elemento capital tanto en la tarea docente como en la de investigacién. En la actualidad est4 dotada con
un servicio de préstamo, una sala de lectura, una sala de informatica de usuarios asi como de espacios de
deposito. Cuenta con puntos de acceso a Roble, catélogo online de libros, revistas y recursos electrénicos de
la Universidad de Zaragoza y de acceso a la herramienta de busqueda de informacién bibliografica y texto
completo “Alcorze”.

1. Informacién general y bibliografica.

2. Servicio de referencia e informacién bibliografica especializada por bibliotecarios.

3. Préstamo domiciliario y consulta en sala y servicio de acceso al documento.

4. Disponibilidad de la bibliografia recomendada para el desarrollo de las asignaturas.

5. Solicitudes de peticiones y gestion de compra de material bibliogréfico.

6. Formacion de usuarios (presencial y online) a nivel bésico y avanzado.

7. Registro, catalogacion, clasificacién y puesta a disposicién de documentos (monografias, publicaciones
seriadas y recursos electrénicos).

Cuenta asimismo con una Carta de servicios propia donde se recoge toda la informacion relativa a la misma
asi como sus propios compromisos e indicadores.
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REPROGRAFIA

Este servicio atiende a la comunidad universitaria desempefiando las siguientes funciones:
1. Realizacion de reproducciones por fotocopia, transparencias, plotter, etc.

2. Escaneado de documentos

3. Realizacién de trabajos de impresién en red.

4. Encuadernaciones e impresion digital de documentos.

UNIVERSIDAD DE LA EXPERIENCIA
Supone la apertura de la universidad a la poblacién mas mayor con inquietudes intelectuales y culturales de
nuestro entorno, compartiendo con los alumnos mas jévenes la convivencia en las aulas.

MANTENIMIENTO
Desarrolla y ejecuta los programas de mantenimiento y de servicios en materia de conservacion de edificios
del campus.

CONSERJERIA

Las funciones generales son facilitar el acceso y uso de espacios, instalaciones e infraestructuras, asi como
verificar y controlar el correcto funcionamiento de los mismos. Ademas facilitan la informacién del centro. Y
en particular:

1. Apertura, cierre, puesta en marcha, vigilancia y control de accesos de edificios y centros.

2. Gestion de reserva de espacios y aulas.

3. Organizacién y distribucion de espacios y recursos de apoyo a la docencia.

4. Custodia de materiales y conservacién de edificios.

5. Clasificacion, franqueo y reparto del correo.

6. Informacion a profesorado, estudiantes, personal de administracion y servicios y publico en general sobre
localizacién de despachos, aulas y servicios.

7. Control, traslado y recogida de medios audiovisuales.

UNIVERSA

Este servicio estd dirigido a estudiantes de ultimos cursos y titulados de la Universidad de Zaragoza que
quieran incorporarse al desempefio profesional y mejorar su situacién profesional y laboral, ademds de
conocer y desarrollar sus actitudes y aptitudes, apoyados por técnicos cualificados.

Funciones:

1. Atencién al publico.

2. Servicio de Orientacion y Empleo.

3. Gestidn de practicas para estudiantes de la Universidad de Zaragoza.

4. Gestion de practicas para titulados.

5. Programa de practicas en el extranjero para titulados.

6. Plan de Formacion e Insercion Profesional de Aragon.

7.Talleres.

CENTRO DE LENGUAS MODERNAS

El Centro de Lenguas Modernas con sede en Teruel, atiende a la ensefianza instrumental de los idiomas
modernos. Oferta cursos de inglés en la modalidad de autoaprendizaje, cursos generales y de conversacién
con profesorado cualificado.

S.AD.
El Servicio de Actividades Deportivas tiene como principal objetivo promocionar la actividad fisica y el
deporte en la comunidad universitaria, a través de la coordinacion y planificacién de diversas éreas:
« Formacién: planificacién, organizacién y coordinacién de cursos centrados en la actividad fisica, salud y
deporte, de posterior reconocimiento académico y profesional.
« Competicion:
. Planificacién y organizacién de los torneos sociales en diferentes modalidades deportivas.
. Planificaciéon y organizacién del trofeo rector tanto en la fase de campus como intercampus.
. Posibilitar la participacién de los universitarios en los Campeonatos Universitarios de Aragén y de
Espana.
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. Gestionar y actualizar el virtual (gestor informatico de competiciones).
« Planificacién, organizacién y coordinacion de actividades deportivas orientadas al fitness, ciclo indoor,
pilates, gap, etc.
- Facilitar el acceso a las instalaciones deportivas préximas al campus universitario e integrar la actividad
fisica de la comunidad en la ciudad de Teruel.
- Organizacién de eventos deportivos abiertos a toda la comunidad universitaria, tales como la Rédeno BTT.
« Promocionar los espacios naturales cercanos a nuestro entorno y el deporte en el medio natural.
- Organizacion y coordinacién de actividades culturales: ferias, exposiciones, ciclos de cine, etc.

TECNICOS: Se encargan de la realizacién de las tareas de infraestructuray apoyo a la docencia e investigacion,
de coordinary supervisar la actividad de los laboratorios y de la coordinacién de las tareas de mantenimiento,
inventario y gestion de compras.

- DELABORATORIOS

1. Preparar, montar y mantener las practicas de docencia del laboratorio.

2. Apoyo técnico en trabajos de investigacion y proyectos fin de carrera.

3. Disefio y construccién de equipos para practicas.

4. Construccién y soldadura de placas de circuito impreso para prototipos.

5. Coordinar y supervisar la actividad de los laboratorios.

6. Mantenimiento de los laboratorios.

7. Control y gestion del almacén de componentes y equipos.

8. Gestion de las compras de componentes y equipos.

9. Configuracién, mantenimiento e instalacion de los equipos informaticos de laboratorios.

- DEAUDIOVISUALES

1. Instalacién de equipamiento audiovisual en el Campus de Teruel.

2. Control e inventario de material audiovisual del Campus.

3. Apoyo a docencia e investigacion:

a. Asistencia técnica a usuarios.

b. Préstamo y control de equipos de produccién audiovisual (cdmaras de video, cdmaras fotograficas reflex,
grabadoras audio digital, tripodes).

4. Realizacion de fotografia, audiovisuales y carteles para la comunidad universitaria.

5.Realizar la impresién de trabajos en plotter (http://teruel.unizar.es/plotter.html)

6. Digitalizacion video, audio, imagenes, diapositivas y negativos.

SIcUz
Gestiona el mantenimiento del equipamiento microinformatico de los puestos de trabajo de PDI, PAS y aulas
de centro.
- Gestion de hardware(HW):
o Incidencias relativas al equipamiento fisico.
o Asesoramiento en la adquisicién y mejora de equipos.
- Gestion de software(SW):
o Incidencias relativas al software.
o Instalacion de software dentro de los términos de las licencias de la universidad.
o Actualizaciones de seguridad del Sistema Operativo y de las aplicaciones instaladas.
o Mantenimiento de los equipos relativos a virus, incompatibilidades y buen funcionamiento del software.
o0 Asesoramiento sobre el funcionamiento de las aplicaciones de la universidad.
- Incidencias de comunicaciones del puesto de trabajo. Conexién a red cableada e inaldmbrica.

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan

Derechos

« A ser tratados con el debido respeto y consideracion.

« A recibir informacién administrativa general en los procedimientos que les afecten, y que se tramiten en el
Centro, de manera presencial, telefénica, informatica o telematica. La informacién especifica se dara solo de
forma presencial.

« A una informacién administrativa real y veraz.

« A conocer la identidad de las autoridades y del personal funcionario que tramitan los procedimientos en
que sean parte.
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« A disponer de informacion actualizada sobre los servicios prestados y la reglamentacién aplicable a través
de la web.

« A que los datos personales no sean utilizados con otros fines que los regulados por la Ley Organica 15/1999,
de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

« En general, a todos aquellos recogidos en los Estatutos de la Universidad de Zaragoza y en la legislacién y
normativa de aplicaciéon en la Administracion Publica.

Obligaciones

« A aceptar las condiciones y requisitos que establezca la normativa de prestacién de los Servicios.

- Afacilitar la documentacién que se requiera por la Universidad para la prestacién del Servicio en los plazos
y requisitos que ésta indique.

« A respetar y cuidar las instalaciones o dependencias de la Universidad de Zaragoza, asi como tener un trato
adecuado y de consideracién con los funcionarios que les atienden.

- Alidentificarse a través del DNI u otro documento que acredite oficialmente su condicién de interesado.

- Arespetar los horarios de atencion establecidos para las oficinas de atencién a los usuarios.

« A utilizar los cauces oficiales establecidos a la hora de plantear una queja y/o sugerencia.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normas de caracter general

« Ley Organica (LO) 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su nueva redaccién segun LO 4/2007,
de 12 de abril.

« Ley 5/2004, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén.

+Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero.

- Estatutos de la Universidad de Zaragoza (UZ), aprobados por el Decreto 1/2004, de 13 de enero, modificado
por el Decreto 27/2011 de 8 de febrero.

« Real Decreto 1791/2010, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Estatuto del estudiante universitario.
+ L0 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre que
establece su Reglamento de Desarrollo.

+ L0 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.

«Ley 11/2007, de 23 de junio, de Acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

« Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales.

Normas de caracter académico

« Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas
universitarias oficiales y Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica.

« Real Decreto 412/2014 de 6 de junio, por el que se establece la normativa bésica de los procedimientos de
admisién a las ensefianzas universitarias oficiales de grado.

« Acuerdo de 14 de junio de 2011, del Consejo de Gobierno de la UZ, por el que se aprueba el reglamento de
admisién en estudios oficiales de grado.

+ Acuerdo de 9 de julio de 2009, del Consejo de Gobierno de la Universidad, por el que se aprueba el
Reglamento sobre reconocimiento y transferencia de créditos de la UZ.

« Decreto del Gobierno de Aragon correspondiente al curso académico, por el que se establecen los precios
publicos.

« Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.

« Convocatoria anual sobre becas y ayudas al estudio para estudiantes universitarios.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno, sobre Normativa de becas y ayudas al estudio de la UZ correspondiente
por curso académico.

« Ley de 17 de julio de 1953, por la que se establece el Seguro Escolar Obligatorio.

« Calendario de académico para elaboracién y cierre de actas.

Atencidn al usuario
« Real Decreto 2098/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacién Administrativa
y Atencion al Usuario.
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Normas de caracter econémico

« Presupuesto de la UZ.

« Acuerdo del Consejo de Gobierno de la UZ, 2 de febrero de 2006 por el que se aprueban las “Bases de
ejecucion del presupuesto”.

- Normas de gestion econdmica internas y circulares de Gerencia o Vicegerencia Econémica y Financiera.

« Instrucciones del programa Universitas XXI.

- Decreto autonémico por el que se fijan los precios publicos de ensefanzas conducentes a la obtencion de
titulos oficiales en la Universidad de Zaragoza.

« Real Decreto Legislativo 3/2011. Texto refundido de la Ley del Contratos del Sector Publico.

+ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion.

« Real Decreto - Ley 20/2012 de julio de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y el fomento
de la compatibilidad.

Registro

+R.D.772/1999, de 7 de mayo, por el que se regula la presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones
ante la Administracion General del Estado, la expedicién de copias de documentos y devolucién de originales
y el régimen de las oficinas de registro.

« Acuerdo de 17 de diciembre de 2003, del Consejo de Gobierno de la UZ, por el que se regula el registro
general de la Universidad (BOUZ 24).

Gestion de Recursos Humanos

« Ley 7/2007 de 12 de abril del Estatuto Bésico del empleado publico.

« Normativa 1/2008 sobre jornadas, horario y permisos del personal de administracién y servicios.

« Instruccion de Gerencia de 27 de septiembre de 2012 sobre jornada y horarios de trabajo del personal de
administracion y servicios.

+Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos laborales.

Gestion de espacios

- Normas sobre inventario.

« Instruccion de 6 de febrero de 2013 de la gerencia por la que se articula el procedimiento de alquiler de
aulas y espacios.

Toda la normativa se podra consultar en la pagina general de la Universidad de Zaragoza: www.unizar.es.

8. Formas de participacion del usuario

Las personas usuarias del Campus de Teruel podran colaborar en la mejora continua del mismo expresando
sus opiniones a través de las encuestas de satisfaccion que se realizan, asi como mediante la formulacién de
quejas y sugerencias, o también felicitando el servicio prestado si asi lo consideran, a través de los diferentes
canales establecidos.

Tendran a disposicion encuestas de satisfaccion, situadas en las dependencias de atencién presencial, asi
como en la pagina Web, en las que podran expresar el nivel de cumplimiento en los trdmites realizados
respecto a sus expectativas y la atencion recibida.

Con los resultados de estas encuestas se mediran los indicadores establecidos en esta Carta de servicios para
tomar las medidas oportunas si asi se requiere.

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacion en el BOUZ.
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1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1.- Compromisos de calidad asumidos
El Campus de Teruel ha asumido una serie de compromisos de calidad como medio de mejorar y garantizar
el nivel de servicios que presta a los diferentes usuarios.

Toda la unidad se compromete a desarrollar las funciones descritas:

- Con eficacia, eficiencia, accesibilidad y sostenibilidad en la gestion administrativa, ya que el personal
implicado tramita los procedimientos con rigurosidad y disciplina optimizando los recursos.

- Garantizando la atencion a los usuarios, ya que el personal tiene una actitud de disposicién favorable, una
atencién conveniente a los mensajes que recibe de los usuarios y una solucién adecuada a su demanda.

« Brindando apoyo al alumnado y solucionando los posibles errores derivados de sus gestiones.

- Estando abiertos y receptivos a sugerencias y quejas.

2.- Indicadores
Con el objeto de medir la calidad de los servicios prestados y de los compromisos asumidos, el Campus de
Teruel utiliza una serie de indicadores:

- Facilitar la informacién solicitada de forma inmediata, clara y comprensible, salvo que resulte de cierta
complejidad, obteniendo un grado de satisfaccion minimo de 3.5 sobre una escala de 5 en las encuestas.

- Tramitar los diferentes procedimientos que afecten a los usuarios con eficacia y rapidez, obteniendo un
grado de satisfaccion minimo de 3 sobre 5 en las encuestas.

- Gestionar las quejas y sugerencias en un plazo maximo de 10 dias.

« Atencién amable y considerada, obteniendo una puntuacién superior al 3, como minimo en un 80% de las
encuestas de satisfaccion cumplimentadas.

« Hacer uso de recursos materiales, programas informaticos y equipos adecuados para poder llevar a cabo su
trabajo, asi como disponer de medios de comunicacion eficaces con el resto de los servicios de la UNIZAR,
obteniendo un grado de satisfaccion minimo de 3 sobre 5 en las encuestas.

« N° de reclamaciones de los usuarios (por causas justificadas) no superior a 10 al afo.

El analisis de los resultados obtenidos para cada uno de los indicadores llevara a la toma de decisiones que
se requieran para mejorar la calidad y lograr el cumplimiento completo con los compromisos asumidos en
esta Carta de Servicios.
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

La comunicacién interna de esta Carta de Servicios se realiza desde el inicio de elaboracién, ya que todo el
personal es participe de los compromisos asumidos en la misma.

Ademas se hard publica de las siguientes maneras:

« En los tablones de anuncios.

« Mediante e-mail a los miembros de la comunidad universitaria.

« Mediante la Encuesta de satisfaccion.

« Por el Buzon de sugerencias (tanto fisico como online a través de la sede electrdnica).

« A través de la Memoria anual que realiza el vicerrector/a del Campus.

« Por la entrega de Tripticos a los miembros de la comunidad universitaria.

2. Comunicacion externa

La comunicacién externa se realiza mediante los canales de informacién habitualmente utilizados por el
Campus universitario de Teruel:

« Publicacién en la web corporativa del campus.

« Avisos en los tablones de anuncios.

« Mediante folletos, tripticos y carteles.

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

La Carta de Servicios informa a los usuarios de lo que se hace en este Campus, cudndo y donde, y se
establecen unos compromisos de calidad y unos indicadores asociados a los mismos para poder comprobar
su cumplimiento.

Ponemos ademas a la disposicion de todos los usuarios, un sistema de reclamaciones, quejas, felicitaciones
y sugerencias, a través del cual puede hacernos llegar su opinién sobre el funcionamiento de los servicios
prestados.

El Campus universitario de Teruel dara respuesta, con la maxima celeridad posible, sobre los defectos,
quejas o reclamaciones que, por parte del usuario, se efecttien en relaciéon con la prestacion de los servicios,
informando mediante comunicacion personalizada, por los medios establecidos, del estado de dicha
subsanacion, la cual recogerd, si procede, una disculpa personalizada por parte del Administrador del centro.
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V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO
PRESTADO
Puede presentarse cualquier sugerencia o felicitacién de las formas siguientes:

« Envio de fax al n° 978 61 87 07.

« Envio de e-mail a la direccion del servicio: calidadter@unizar.es.

« En el Registro auxiliar de la Secretaria del campus.

« En el Buzdn de sugerencias tanto fisico como en el online a través de la web.
- A través de la sede electrénica de la universidad: https://sede.unizar.es

Las reclamaciones y quejas deberan ser presentadas siguiendo el procedimiento indicado en el CIUR (Centro
de informacién universitario y reclamaciones) a través del Registro auxiliar de la Secretaria del campus o en
cualquier registro segun la ley de procedimiento administrativo.

El Administrador del Campus de Teruel responderé por escrito todas las reclamaciones y quejas recibidas en
un plazo maximo de 10 dias desde la recepcién de las mismas.

Las reclamaciones y quejas recibidas que afecten a otros servicios de la Universidad de Zaragoza ajenos a este
Campus seran direccionadas al area responsable de su gestion.
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VI. ANEXOS
ANEXO .- Encuestas de Satisfaccion

‘"'_':' Vicerrectorado para
- el Campus de Teruel Fecha:
_—]L Universidad Zaragoza

Haga clic aqui para escribir una fecha.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

Gracias por realizar nuestra Encuesta de satisfaccion. No tardard mds de dos minutos en
completarla y nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.

La encuesta es totalmente andnima.

Por favor, seleccione siempre el tipo de usuario, el servicio y el modo de atencion, asi como una
breve descripcion de la gestion gue realiza y aproximadamente el tiempo de espera para ser

atendido.
Tipo de usuario:  Haga clic para elegir Servicio: Haga clic para elegir
Tiempoespera: ______ min Modo atencion: Haga clic para elegir

Tramite realizado:

Clasifique su nivel de satisfaccion segun las siguientes afirmaciones:
1= nada de acuerdo

2=en desacuerdo

3=indiferente

4=de acuerdo

5= muy de acuerdo

1. El trato del personal con los usuarios es considerado y amable.

2. El personal desarrolla con profesionalidad y eficacia las tareas que tiene
que realizar.

3. El servicio informa de manera clara y comprensible a los usuarios.

O o o ge
o 0o o ow~
O 0o o gow
o o o o+s&
O 0o o ogow

4. El personal cuenta con recursos materiales, programas informaticos y
equipos adecuados para llevar a cabo su trabajo.

5. El personal dispone de medios adecuados de comunicacién con otros
servicios de la UNIZAR para facilitar su labor.

O
O
O
O
O

g.sirisssrvmo da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los OOooO o

Valoracidn global del servicio en el Campus (de 1 a 10)

OBSERVACIONES:

Campus de Teruel Teléfono: 978 61 81 04
Ciudad Escolar s/n e-mail: calidadter@unizar.es
44003 Teruel
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XVII. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD Y RACIONALIZACION

1. INFORMACION GENERAL
1. Introduccion

Laactual Unidad de Calidad y Racionalizacién de la Universidad de Zaragoza (antes Unidad de Racionalizacién)
nace en 1988 como “un grupo de especialistas en el estudio de métodos y procedimientos que, mediante
el andlisis y critica sistemética de las formas de trabajo administrativo existentes, elaboran propuestas de
desarrollo y aplicacion de procedimientos y métodos més sencillos y eficaces, por medio de la simplificacién
de impresos y documentacién en general, distribucién de los puestos de trabajo en las oficinas u otros
lugares, mejora del disefio de los equipos utilizados en el trabajo, economia de esfuerzo humano y reduccién
de las fatigas innecesarias, creacién de mejores condiciones de trabajo, ..." Sus principales competencias
seran: métodos y procedimientos, impresos, cuestiones de personal, cuestiones relacionadas con material y
equipos, estudios sobre distribucion en planta, elaboraciéon de manuales de procedimiento, elaboraciéon de
manuales de normas y organizacién interna...

Tras la reforma de la RPT aprobada en Consejo de Gobierno el 6/7/06 pasard a denominarse Unidad de
Calidad y Racionalizacién. Denominacién que recoge la evolucién en sus funciones y competencias, y que se
han desarrollado en paralelo a la de la politica de calidad en las universidades espafiolas y a los cambios en
el marco institucional, legal y normativo’.

Fruto de esa evolucién se pueden sintetizar los principales cambios en:

- Laincorporacion de la calidad a la vida universitaria y la voluntad de implicacién de los érganos de gobierno
en la misma.

- La consolidacion de las unidades técnicas de calidad y el establecimiento de foros de encuentro e
intercambio de experiencias, (Foro de Almagro, Grupo Norte, Grupo de Universidades en el Club Excelencia
en Gestion, etc...)

- Afianzamiento de la cultura de la calidad con una creciente importancia de la formacién en calidad al
personal universitario.

- Transparencia y publicidad de los procesos de evaluacién

Esos cambios en el sistema universitario espafol, en general, y en la Universidad de Zaragoza, en particular,
asi como el creciente peso de la cultura de calidad, ha obligado a la Unidad de Calidad y Racionalizacién a ir
redefiniendo sus objetivos, su estructura e incluso, su propia denominacién, a fin de alinearlos con los que,
en cada momento, se ha ido dotando la Universidad.

Tras este breve recorrido sobre la historia de la Unidad de Calidad y Racionalizaciéon podemos sefalar que
hoy, sin abandonar la preocupacién inicial sobre el estudio de métodos y procedimientos, se encuentra bajo
el paradigma de una cultura de la gestion de la calidad, basada en la buisqueda de la mejora continua y la
excelencia, contexto en el que hemos de ubicar nuestra carta de servicios.

! Cabe resaltar, entre otros, cambios como:

- Los pasos en torno a la construccion del Espacio Europeo de Educacion Superior que incluye unos criterios
y directrices para la garantia de la calidad propuestos por ENQA (European Network for Quality Assurance);
- La introducidos por la LOU de una visién de la calidad universitaria a través de la cultura de la evaluacion
(art31) y la creacion de la ANECA; la modificacién de la LOU establecera la verificacion previa de titulaciones
y transforma la ANECA en una agencia estatal con funciones de evaluacion, certificacion y acreditacién y de
elevar informes al MEC.

- Los programas de evaluacién institucional

- Los programas actuales: evaluacion de ensefianzas y titulaciones; evaluacion de servicios; evaluacion del
profesorado...

- Dentro del marco autonémico, la aprobacién de la Ley de Ordenacion del Sistema Universitario de Aragén
y la creacion de la Agencia de Calidad y Prospectiva Universitaria de Aragén (ACPUA)

- Dentro de la propia universidad, los Estatutos establecen un marco para la calidad en la UZ.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.397



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

Concluir esta presentacién resaltando que esta carta de servicios quiere ser un instrumento de comunicacion
con la comunidad universitaria en particular, y la sociedad en general, al tiempo que una expresién de
nuestro compromiso con la calidad, entendido fundamentalmente como:

- necesidad de potenciar y difundir la cultura de calidad en la Universidad de Zaragoza mediante el apoyo y
asesoramiento técnico a las personas, estructuras y servicios de la misma

- asumir e implicarnos ese nuevo escenario en el que la universidad, como el resto de administraciones
publicas, estamos embarcados y que nos reclama construir una nueva gobernanza, desde la transparencia, la
rendicion de cuentas, la evaluacién de las politicas publicas...

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

2.1. Mision

La Unidad de Calidad y Racionalizacién (UCR) es una unidad técnica de la Universidad de Zaragoza que presta
apoyo y asesoramiento tanto a los érganos de gobierno, en sus tareas y decisiones, como al conjunto de
la comunidad universitaria, impulsando un conjunto de actuaciones de promocién y de mejora continua
de la calidad que hagan efectiva la politica de calidad acordada en los érganos de direccién, a través de la
evaluacién de las Ensefianzas, la Docencia y los Servicios, estimulando y favoreciendo la participacién en los
distintos programas de la ANECA y la ACPUA.

2.2. Objetivos

En el despliegue de nuestra misién tenemos en cuenta los siguientes objetivos generales, que constituyen la
base de los servicios que prestamos:

1. Colaborar, como érgano técnico, junto a los 6rganos de gobiernoy las estructuras de calidad en la definicion
y planificacién de la politica de calidad, asi como en su desarrollo y ejecucion.

2. Proporcionar informacion, asesoramiento, formacién y apoyo en todos los temas relacionados con la
calidad.

3. Coordinar la implantacion y desarrollo de un sistema unificado de informacion institucional que haga
posible el recurso a datos e indicadores fiables para la toma de decisiones, la planificacién y el desarrollo de
politicas universitaria de calidad.

4. Coordinar las actividades de evaluacién-certificacién-acreditacion y su seguimiento, que se desarrollen
tanto por iniciativa de la propia Universidad como por la de 6rganos externos a ésta.

5. Asesorar y apoyar a las unidades en la elaboracién e implantacién de planes de mejora, consecuencia de
los procesos de evaluacién o de la aplicacién de cualquier otro sistema de calidad reconocido.

6. Contribuir ala necesaria eficacia y la eficiencia organizativa de las diferentes unidades y servicios ofreciendo
técnicas de planificacion y organizacién del trabajo, de analisis y revisién de procesos y procedimientos...

7. Participar de forma activa en la promocion de la cultura de la calidad y la transparencia en el entorno
universitario.

8. Velar por el cumplimiento de la ley de transparencia en los aspectos de publicidad activa y acceso a la
informacién.

9. Difundir las actividades y actuaciones de la unidad participando en los diferentes foros de referencia y en
el intercambio de buenas précticas de trabajo.

10. Ser un Servicio modelo, en todo lo relacionado con la Gestion de la Calidad, que el resto de Servicios
Universitarios y unidades puedan utilizar de referencia.

2.3.Vision

La Unidad de Calidad y Racionalizacién quiere consolidarse como un servicio relevante de la Universidad de
Zaragoza en el dmbito de la calidad, asesorando a los 6rganos de gobierno y convirtiéndose en un referente
y un apoyo para todas sus estructuras tanto en la aplicaciéon de metodologias de evaluacién y certificacion
como a la hora de planificar, desarrollar, gestionar, controlar y revisar sus procedimientos.

Y pretende lograrlo a través de un sistema y unos métodos de trabajo caracterizados por la profesionalidad,
la disponibilidad, la trasparencia, el fomento de la innovacion y la mejora, adaptandose a las diferentes
situaciones y usuarios, en el marco de una estructura definida y apoyada desde el Equipo de Gobierno.

De este modo quiere contribuir a que la Universidad de Zaragoza sea una institucion de excelencia y un
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referente en el ambito del Espacio Europeo de Educacién Superior, mediante el fomento de la cultura de
calidad y la mejora continua y su presencia significativa en los foros nacionales relativos a la calidad en la
universidad y en la educacién.

2.4.Valores

Para dar cumplimiento a la misién, y posibilitar alcanzar la visién, los miembros de la Unidad de Calidad y
Racionalizacién, convencidos de que eficiencia y ética o eficiencia y calidad son conceptos compatibles y no
antagonicos, nos proponemos realizar nuestros trabajos asumiendo los siguientes VALORES:

Respeto a las personas: entendemos que mas alla de la categoria profesional y los cargos esta el ser humano,
por lo que nuestra actuacion se basara en la amabilidad e igualdad de trato a todas las personas, el didlogo
respetuoso y el compaferismo entre todos los miembros de la unidad.

Profesionalidad: Dar respuesta 4gil y eficaz a todas las demandas que, dentro de nuestro ambito de
competencia, nos soliciten nuestros usuarios.

Confidencialidad: Guardar confidencialidad de los datos e informaciones de que dispongamos con motivo de
nuestraactuacion, manteniendo en secreto los documentos o informaciones clasificados como confidenciales,
y tratando con reserva el resto de informaciones a las que acceda en el ejercicio de las funciones

Eficiencia y eficacia: En la Unidad de Calidad y Racionalizacién buscamos la mayor eficiencia y eficacia en las
responsabilidades que se deducen de nuestro trabajo optimizando nuestros propios procesos y el uso de
nuestros recursos, asi como mediante la elaboracién de propuestas de innovacién o mejora.

Integridad: Los miembros de la Unidad de Calidad y Racionalizacién hacemos nuestros los criterios bésicos
para los empleados publicos: altruismo, integridad, objetividad, responsabilidad, apertura, honestidad e
iniciativa, decisiones.

Informacién responsable y Transparencia: Las estructuras y los procesos de la administracién publica, y los de
la Universidad de Zaragoza, estan llamados a sufrir importantes cambios, fruto de las demandas ciudadanas,
que reclaman unas administraciones y unas politicas publicas de mayor calidad democratica ?. En ese sentido
entendemos la informacién como un derecho de los ciudadanos y la transparencia como una obligacién de
la administracion Ademds, teniendo en cuenta las posibilidades técnicas y formales que ofrecen las redes
sociales y las nuevas tecnologias de la informacién, consideramos que la transparencia en la Universidad de
Zaragoza ha de ser una actividad proactiva, lo que significa que la informacién no sélo ha de responder a las
demandas informativas de los ciudadanos, sino que hemos de ofrecerla antes de que sea solicitada.

Innovacion: Consideramos que la universidad es una organizacién innovadora, entendiendo que la
innovacion en su busqueda del desarrollo de nuevo conocimiento, de nuevas formas de gestionar y organizar
las actividades y de aplicar el conocimiento a nuevos &mbitos, constituye una de las bases esenciales de una
buena gobernanza de la universidad.

Responsabilidad social: La UCR tendrd presente la Responsabilidad social integrando en su gestién y
actuacion diaria las preocupaciones econémicas, sociales y medioambientales.
3. Datos identificativos de la Unidad de Calidad y Racionalizacion

a) La Unidad de Calidad y Racionalizacién es un es un servicio universitario adscrito a la Gerencia de la
Universidad de Zaragoza, y que colabora estrechamente con el/los Vicerrectorados responsables de calidad.

2 Hasta hace poco se pensaba que las politicas publicas (universitarias) eran un asunto eminentemente de
conocimiento técnico, propio de las estructuras administrativas, Hoy, sin embargo, la ciudadania reclama su
involucracién en el disefio y la implementacién de esas politicas.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.399



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

b) Estructura actual

JAD DE CALIVAD Y RACIUNALIZACIUN
FEEEEEEE R “ [ 0 w “
POLITICA ACADEMICA
JEFE UNIDAD
TECNICO TECNICO TECNICO TECNICO

¢) Organizacién funcional: Se estructura en tres areas de funcionamiento.

La persona responsable de la elaboracién, gestion y seguimiento de esta carta de servicios es Celia Cafiadas
Blasco, Jefa de la unidad y coordinadora del grupo constituido al efecto.

4. Informacion de contacto con la Unidad prestadora del servicio

a) Direccion postal: Edificio Interfacultades. 22 Planta. Campus Universitario
C/ Pedro Cerbuna, n° 12 - 50009 Zaragoza

b) Teléfonos: +34 876553085; +34 876553086

¢) Correo electrénico institucional: jsracio@unizar.es
d) Pagina web: http://unidadcalidad.unizar.es/

e) Forma de acceso y medios de transporte:

« Autobus: lineas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2

- Tranvia: parada en plaza San Francisco

- Servicio zarabici

f) Horario y medios y lugares de atencion al publico. En el despacho de la unidad en la 22 planta del Edificio
Interfacultades, en horario de 8 a 15,30. (De 8 a 14 horas durante el periodo no lectivo)
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g) Mapa de localizacién

e Unidad de
SA%  Calidad
y Racionalizacién
1542 Universidad Zaragoza

Edificio Interfacultades.2* Planta,

Campus Universitario
C/ Pedro Cerbuna, n® 12 - 50009 Zaragoza
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5. Relacion de los servicios prestados

5.1. Area de CALIDAD

5.1.1. Asesoramiento al Equipo de Gobierno

« Elaborar los informes y estudios que los drganos de gobierno universitario le soliciten en cualquiera de sus
ambitos de actividad.

« Actuar de manera proactiva ofreciendo informacion relevante que facilite la toma de decisiones y
aprovechamiento de las oportunidades de innovacién.

5.1.2. Sistema de Garantia de Calidad de las Titulaciones

- Coordinacion e interlocucion en las diversas convocatorias de las agencias de calidad (ANECA, ACPUA).

« Promover y ofrecer apoyo técnico en los diferente procesos y programas de Evaluacion y Certificacion
(Verifica, Acredita, Audit, Docentia...) que se desarrollen en la Universidad, mediante convocatorias de las
agencias de calidad u otras entidades.

« Facilitar informacion, formacion y asesoramiento sobre el proceso de evaluacién de la calidad.

- Asesoramiento y apoyo técnico a los responsables y las comisiones de calidad de los centros en el disefio, la
implantacion y la evaluacion de los procesos, procedimientos e indicadores contemplados en el Sistema de
Garantia Interna de Calidad de centros universitarios y titulaciones oficiales y propias.

- Asesoramiento y apoyo en la elaboracion de los planes de mejora de los centros y/o titulaciones evaluadas,
de forma que se orienten a la mejora continua de las ensefianzas.

5.1.3. Calidad de los servicios universitarios

« Apoyo a la implantacion y sequimiento del Plan Estratégico de Gerencia

- Seguimiento y actualizacién periddica de las herramientas basicas de calidad: cartas de servicios, mapas de
procesos, disefio de procedimientos, gestidn por procesos...

- Implantacién y seguimiento de procedimientos para el reconocimiento de propuestas de mejora de los
servicios de la UZ y de buenas practicas.

« Apoyo en los procesos de evaluacion y certificacion de las unidades y servicios (modelos EFQM, ISO...) de la
Universidad de Zaragoza

- Asesoramiento y apoyo en la elaboracion de los planes de mejora de las unidades y servicios de modo que
se orienten a la mejora continua de la gestion universitaria.
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5.1.4. Difusion de la Cultura de la Calidad. Formacion e Informacién sobre Calidad:

« Coordinacién y difusién de la oferta formativa interna y externa en materia de evaluacién y calidad.

- Fomento de la cultura de mejora de la calidad en el contexto universitario a través de la formacién y la
divulgacion.

« Proporcionar informacién, asesoramiento, formacién y apoyo a las unidades, servicios, grupos de trabajo...
en todos los temas relacionados con la calidad.

« Facilitar el conocimiento, el intercambio y la difusién de buenas précticas, mediante la puesta en marcha
de planes para su reconocimiento (buzén de de propuestas de mejora en la gestidn, observatorio de buenas
practicas...).

5.2. Area de DATOS. Gestion de informacién estadistica

5.2.1.Indicadores objetivos

- Elaboracién y difusion de estadisticas de gestion.

« Planificacion y gestién del procedimiento de elaboracién de indicadores.

- Elaborary publicar estadisticas e indicadores universitarios de acuerdo al calendario oficial y procedimientos
dela UZ

«Velar por la integracion, fiabilidad y representatividad de la informacién proveniente de las diferentes areas
de actividad de la Universidad.

- Coordinacion funcional de la aplicacién informatica para la analitica de datos, que sirve para satisfacer las
necesidades de informacién, tanto internas como externas, en la Universidad de Zaragoza.

- Coordinacién técnica del Sistema Integrado de Informacion Universitaria (SIIU) gestionado por el Ministerio
de Educacién, Cultura y Deporte.

5.2.2. Medidas de percepcion

« Encuestas y estudios en diferentes ambitos. Seguimiento del desarrollo de las ensefianzas, mediante
encuestas de satisfaccion.

« Puesta en marcha, mantenimiento y explotacién de la plataforma que posibilita la coordinacién y ejecucién
de los procesos de encuestacion institucional de la UZ para medir la satisfaccion de los diferentes grupos de
interés implicados en las titulaciones de la Universidad de Zaragoza. Incluye el disefio de encuestas, andlisis
de resultados y emision de informes técnicos.

- Coordinacién de los estudios que permitan conocer los niveles de satisfaccion de los miembros de la
Universidad de Zaragoza y otros grupos de interés (egresados, empleadores, administraciones, etc.) con
los servicios prestados por la Universidad, incluyendo la gestion del procedimiento de quejas, sugerencias,
felicitaciones, reclamaciones e incidencias docentes de la UZ.

- Elaborar informes de estudios de satisfaccién (PAS, PDI, alumnos -evaluacién docente, insercién laboral-, y
a empleadores) y de atencion a las sugerencias y reclamaciones.

« Apoyo técnico y andlisis de resultados en los procesos de encuestas realizados a iniciativa de las unidades
0 servicios.

5.2.3.Transparencia

- Participacién en la comision de transparencia de la universidad que vela por el cumplimiento de la ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

« Colaboracién en la definicién y mantenimiento del Portal de Transparencia de la UZ, a fin de que facilite
el acceso, de forma integrada y sencilla, a la informacién mds importante relativa a las actividades de la
Universidad de Zaragoza.

« Apoyo a las diferentes unidades y servicios en aquellas actividades propias de su dambito referentes
a la aplicacién de la ley de transparencia. Se engloban aqui los aspectos relativos a la coordinacion de la
publicacién de la informacién del Portal de Transparencia como en la recepcién y respuesta de las peticiones
de acceso a la informacién publica.

- Elaboracién y seguimiento del procedimiento para la solicitud de acceso de informacion.

« Realizacion del seguimiento y control de la correcta tramitacion de las solicitudes de acceso a la informacién
y del cumplimiento de los plazos previstos.

- Mantenimiento del registro de las solicitudes de acceso a la informacion.

« Elaboracion de guias que definan los criterios que vayan adoptandose en las resoluciones de acceso a la
informacién tanto a nivel interno como con el estudio de las resoluciones que se publiquen en el Consejo de
Transparencia.

- Difusion y fomento de la cultura de transparencia en la comunidad universitaria.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.402



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

5.3. Area de RACIONALIZACION

« Estudio de procesos y procedimientos:
- disefo de nuevos procedimientos e impresos
- estudio y mejora de los existentes
« Estudio de puestos de trabajo: funciones, temarios y cargas de trabajo
« Elaboracién de normativas internas
- Elaboracién de informes para toma de decisiones
« Apoyo técnico al despliegue de la planificacién estratégica en la Universidad de Zaragoza
« Formacién:
- dentro del plan general de formacion de la universidad
- formacion especifica para necesidades concretas

6. Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios que se prestan.

Derechos

Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tendran derecho a:

a. Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

b. Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

¢. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi como a
la devolucién de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

d. Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

e. Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite
de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucion.

f. No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya
se encuentren en poder de la Administracién actuante.

g. Obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

h. Acceso a la informacién publica, archivos y registros.

i. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

j- Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio, cuando asi
corresponda legalmente.

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

l. Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los medios
que sean vélidos para ellos, para poder hacer uso de los servicios ofrecidos por la Universidad de Zaragoza.
m. Utilizar las instalaciones y servicios universitarios segun las normas reguladoras.

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

o. Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

Deberes
Los usuarios, en relacion con los servicios recogidos en esta carta, tienen obligacién de:

a. Contribuir a los fines y buen funcionamiento de la Universidad y a la mejora de sus servicios.

b. Respetar el patrimonio de la Universidad, su nombre, simbolos y emblemas, asi como su debido uso.

¢. Respetar a los miembros de la comunidad universitaria, al personal de las entidades colaboradoras o que
presten servicios en la universidad.

d. Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de los servicios que presta la

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.403



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

Universidad, participando de forma responsable en las actividades universitarias que desee utilizar.

e. Cumplir los plazos de los procedimientos en los que participe en la Universidad de Zaragoza. Estos plazos
seran los establecidos por la legislacion vigente o por el propio procedimiento.

f. Observar las pautas y directrices inherentes a las buenas practicas y a los principios éticos en su actividad.
g. Mantener el debido respeto a las normas establecidas, asi como al personal que preste servicios en la
institucion.

h. Cuidar y usar debidamente los bienes, equipos, instalaciones o recinto de la universidad o de aquellas
entidades colaboradoras con la misma.

i. Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, origen racial o étnico, sexo,
religién, conviccion u opinién, edad, discapacidad, nacionalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad
de género, condicion socio-econdmica, idiomética o lingliistica, o afinidad politica y sindical, o por razén de
apariencia, sobrepeso u obesidad, o por cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, de los
miembros de la comunidad universitaria, del personal de las entidades colaboradoras o que presten servicios
en la universidad.

Ademas, en la relacion con nuestros usuarios nos comprometemos a:

a.Mantener con nuestros usuarios un compromiso de confidencialidad en lainformacién de caracter personal
o institucional, que serd tratada de acuerdo con la Ley de Proteccién de Datos, garantizando el derecho a la
privacidad.

b. Hacer publicos y difundir a través de nuestra pagina web los resultados de los procesos de evaluacion,
acreditacién o certificacion, y los planes de mejora de las diferentes unidades de la Universidad.

¢. Cualquier miembro de la comunidad universitaria puede plantearnos consultas o demandas de
asesoramiento y apoyo técnico por via personal, escrita, telefénica o Internet. Una vez recibida la consulta,
nos comprometemos a dar una primera respuesta en un plazo inferior a 72 horas, pudiendo establecerse, si
asi se acuerda, posteriores contactos para profundizar en el trabajo.

d. Tratamiento profesional y riguroso de sus planteamientos

e. Tramitacion de las quejas y sugerencias que los usuarios estimen oportunas

Acceso al sistema de quejas y sugerencias:

Nuestros usuarios, a través de la presentacién de quejas, sugerencias e iniciativas, nos ayudan a mejorar la
calidad de nuestros servicios. Pueden hacerlo a través del formulario disponible la sede electrénica de la
Universidad de Zaragoza: https://sede.unizar.es o a través del correo electrénico de la unidad: jsracio@unizar.
es

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios que se prestan

Normativa general

« Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos, y Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que establece su Reglamento de desarrollo.

« Ley Orgénica 6/2001, de 21 de Diciembre, de Universidades.

« Ley Orgénica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Orgénica 6/2001, de 21 de Diciembre, de
Universidades

« Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Bésico del Empleado Publico (BOE 13 de abril).

« Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacién del Sistema Universitario de Aragén (BOA 24 de junio)

« Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

« Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
en la Administracién General del Estado (BOE 3 de septiembre).

« Decreto 239/2006, de 4 de diciembre, del Gobierno de Aragon, por el que se aprueban los Estatutos de la
Agencia de Calidad y Prospectiva Universitaria de Aragén (BOA 22 de diciembre) $

« Decreto 1/2004, de 13 de enero, del Gobierno de Aragdn, por el que se aprueban los Estatutos de la
Universidad de Zaragoza. (BOA niimero 8, de 19 de enero)

- Decreto 27/2011, de 8 de febrero, del Gobierno de Aragén, por el que se modifican los Estatutos de la
Universidad de Zaragoza (BOA 18 de febrero)

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag.404



BOUZ / 5-15 11 de mayo de 2015

Evaluacion de titulaciones

- Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas univer-
sitarias oficiales.

- Real Decreto 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica el Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre,
por el que se establece la ordenacién de las ensefanzas universitarias oficiales.

« Real Decreto 99/2011, de 28 de enero, por el que se regulan las ensefianzas oficiales de doctorado.

« Real Decreto 534/2013, por el que se modifican los RD 1393/2007, 99/2011 y 1892/2008 (moratoria de pla-
Z0s para renovacion de la acreditacion).

+Orden de 17 de diciembre de 2013, de la Consejera de Educacién, Universidad, Cultura y Deporte, por la que
se establece el plazo de solicitud voluntaria de renovacién de la acreditacion de titulos universitarios oficiales
en el dmbito de la Comunidad Auténoma de Aragon.

- Orden por la que se establece el plazo de solicitud obligatoria de renovacién de la acreditacién de titulos
oficiales en Aragén.

« Acuerdo de 19 de junio de 2012, del Gobierno de Aragén, por el que se establecen los principios y requisitos

que guiaran la programacién de las ensefanzas universitarias oficiales en la CCAA de Aragdén 2012-2015.

8. Formas de participacion del usuario

- Presentacion de sugerencias, quejas, reclamaciones (véase apartado 6)
- Correo electrénico.
- Comisiones, grupos de trabajo, reuniones de valoracion...

9. Fecha de entrada en vigor

Entrada en vigor: La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién

en el BOUZ.

Vigencia: Esta carta de servicio se revisara de forma general cada dos afos.

1l. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS::SV.I.I::)OO GF:hl?é)éESDE COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Asesoramien- | Equipo de Elaborar los Ne de Anual Seguimiento | Unidad
tos al equipo | gobierno informes informes de .
de gobierno. solicitados por | elaborados Calidad y
(informes el equipo de Raciona-
. . lizacion
o estudios gobierno o,
relevantes por inicia-
para toma tiva propia,
decisiones) aquellos que
respondan a
necesidades
de mejora
detectadas.
Seguimiento | Responsables | Coordinar y fa- | Cumplimien- | Anual 100% Area de
interno de de calidad de | cilitar la infor- | to del plazo Calidad.
los informes | los titulos macion para la | dentro del Calidad
anuales y los . elaboracién de | calendario delas
Adminis- . . titulacio-
planes de los informes previsto
. tradores de nes
mejora de las
. . centro
titulaciones
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSIEESV;ISIIDOO GI}#:E);:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Apoyo técnico | Responsables | Coordinary fa- | Cumplimien- | Curso acadé- | 100%
alaprepara- |de calidad de | cilitar lainfor- | to del plazo | mico
cién delado- |losTitulos/ | macion parala | dentro del
cumentacién | Responsables | elaboracién de | calendario
requerida por | de Calidad de | los informes previsto )
los programas | los Centros /é;i?jgj
de gvalu.a,aon, Adminis- Calidad
verificacion y
certificacion tradores de Ne de Curso acadé- [ 100% de las | delas
centro titulaciones | mico resentadas | titulacio-
externos . P nes
(Aneca, Ac- acrgdltadas/ cada curso
pua...) en que verificadas
participan las
titulaciones
dela Uz
Asesoramien- | Respon- Mantener Nivel de Anual Nivel de Area de
toy apoyo sables de informados, satisfac- satisfaccion | Calidad.
técnico a los calidad de los | mediante cion con la > 3,5 sobre 5 | Calidad
responsables | Titulos / de comunicacio- | informacién en encuesta | delas
y las comisio- | los Centros nes por correo | recibida de satisfac- | titula-
nes de calidad electrénico y/o cion Ucr ciones
de los centros reuniones, a
los responsa-
bles de calidad
de las noveda-
des, cambios
normativos...
relativos al
SIGC
Apoyoala Gerencia / Apoyar el Ne de unida- | Anual Seguimiento | Area de
implantacion | comité de despliegue de | desimplica- Calidad.
y seguimien- | calidad las acciones das en cada Calidad
to del Plan del Plan en una de las de los
Estratégico de Respon§§bles las diversas acciones res- servi-
X de servicios . . .
Gerencia, en unidadesy ponsabilidad cios
las acciones PAS servicios dela UCR
responsabili-
dad de la UCR
Seguimientoy | Gerencia / Coordinacion, | N°ede cartas | Anual Seguimiento | Area de
apoyo a laim- | comité de asesoramien- | aprobadasy Calidad.
plantaciony | calidad to, seguimien- | / o revisadas Calidad
actg?li;acién Responsables toy apoyoy de I(.)S
periédica de d - todos distintos servi-
. e servicios :
las herramien- grupos de cios
tas basicas de | PAS trabajo — -
calidad: cartas No Qe pro- Anual Seguimiento Arga de
de servicios, ced.lmlentos Cal!dad.
mapas de revisados y Calidad
procesos, aprobados de Igs
procedimien- Servi-
tos,... clos
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-

PSIEES\"I'IISIIDOO GI}:‘J:I(EK:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES

Implantaciéon | Gerencia/ Puesta en Ne de Anual Seguimiento | Area de

y seguimiento | comité de marchay propuestas Calidad.

de procedi- calidad seguimiento | de mejora Calidad
mientos para del formulario | recibidas a de los
el reconoci- Respon;ables de propuestas | través del servi-

) de servicios ; ) .
miento de de mejorade | buzén cios
propuestas de | PAS gestion
mejora de los Facilitar el Ne de bue- | Anual Seguimiento
servicios de la conocimiento, | nas practicas
UZy de bue- el intercambio | recibidas a
nas practicas. y la difusion través del

de buenas buzén
practicas,
Apoyoenlos |Unidadesy [ Coordinaciény | Neunidades | Anual Seguimiento | Area de
procesos de servicios uni- | apoyo técnico | evaluadas Calidad.
evaluaciény | versitarios alos comités | y/o presen- Calidad
certificacion de autoevalua- | tadas a sello/ de los
de las unida- cion revision servi-
des y servicios cios
(modelos
EFQM, ISO...)
de la Uni-
versidad de
Zaragoza
Asesoramien- | Unidadesy | Atender No solicitu- | Anual 100% Area de
toyapoyoa | servicios uni- | solicitudes de [ desanten- Calidad.
las diversas versitarios asesoramiento | didas Calidad
iniciativas de de los
mejora de las servi-
unidadesy cios
servicios
Proporcionar | Responsables | Organizar Ne de jorna- | Anual Seguimiento | Unidad
informacién, | de servicios |jornadaso das realiza- de
asesoramien- PAS sesiones in- das Calidad
to, formacion formativas en y Ra-
y apoyo relacién a los cionali-
nuevos planes zacion.
0 proyectos Todas
en materia las &reas
de calidad
que afectena
los servicios
universitarios
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PS::SV;ISIIDOO GI}:‘J:I(EK:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Coordinacién | Sicuz Reuniones de | N°reuniones | Anual Seguimiento | Area de
funcional de seguimiento | mantenidas datos.
S SIGMA :
la aplicacion Estadis-
informatica Servicio ticase
para la analiti- | Implicado indica-
ca de datos (Econ6mico, dores
Académico,
Investiga-
cion...)
Velar por la Comunidad | Garantizar la Ne de errores | Anual Seguimiento | Area de
integracion, universitaria | validacion de | detectados datos.
fiabilidad y . los datos ofre- Estadis-
representa- Sociedad en cidos a través ticase
tividad defa | 9€M€T de DATUZ indica-
informacion dores
Elaboracién Respon- Facilitar que Ne de Anual Area de
y difusiéon de | sables, el maximo de | sesiones datos.
estadisticas unidadesy responsables, [ informativas Estadis-
de gestion servicios uni- | unidades organizadas ticase
versitarios y servicios indica-
universitarios — dores
accedan a la Ne de Anual Seguimiento
informacién consultés
que necesitan de fu.nao—
através de namiento
DATUZ resueltas
Elaborar Ministerio de | Entregar la % de datos | Anual 100% Area de
estadisticas e | Educacién informacion remitidos en datos.
indicadores Siiu, requerida plazo a cada Estadis-
universitarios | Dga, dentrodelos | uno de los ticas e
de acuerdo Cdmara de plazos esta- organismos indica-
al calendario | cuentas blecidos en los | pertinentes dores
oficial Crue calendarios
Equipo de oficiales
Gobierno
Coordina- Ministerio de | Subir ficheros | % de fiche- | Anual 100% Areade
cion técnica educacion solicitados en | ros subidos datos.
del Sistema plazo en plazo Estadis-
Integrado de — ticase
Informacion Validar infor- | % de Anual 100% indica-
Universitaria mesen plazo | informes dores
(SlIv) validados en
plazo
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSIEES\"I'IISIIDOO Gﬁx:gé:g?ls COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Puesta en Equipo Conocer grado | N° encuestas | Anual 100% Areade
marcha, man- | gobierno satisfaccién de | disefiadas datos.
tenimiento y los colectivos Medi-
. Responsa- L
explotacion .. | universidad dasde
de la plata- bIE{s universi- percep-
.. | tarios .
forma (disefio cién
de encuestas, Ne encuestas | Anual 100%
analisis de implantadas
resultados
y emision
de informes
técnicos)
Tasa res- Anual 35%, con un
puesta incremento
del 5% anual
Coordinacién | Equipo Elaborar los % de Anual 100% Area de
y remisién de | gobierno informes informes datos.
los informes responsables | de todas las elaborados Medi-
de resultados | universidad | titulaciones das de
de las encues- percep-
tas que per- cion
mitan conocer
los niveles de
satisfaccion
de los grupos
de interés
Elaborary Equipo Conocer grado | Grado de Anual nivel de Area de
publicar infor- | gobierno satisfaccion de | satisfac- satisfaccion | datos.
me anual de | responsables | los colectivos | cién seguin > 3,5 sobre 5 | Medi-
resultados de | universidad | implicados encuesta enencuesta | dasde
la satisfaccion en los titulos de Ucr percep-
de los distin- universitarios cion
tos colectivos
implicados en
las titulacio-
nes.
Apoyo técnico | Gerencia Apoyo técnico | Neinformes | Anual Seguimiento | Area de
y andlisis de alas unidades | realizados datos.
resultados en Res.pon.sables . Medi-
los procesos Universidad | En elaboracion das de
de encuestas
de encuestas | Responsables percep-
realizados a de unidades cion
iniciativa de y servicios
las unidades o
servicios
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSIEESV;ISIIDOO G'}x:gé:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Colaboracion | Equipo Definicién Grado de Anual 100% Area de
en la defini- Gobierno informacién cumplimien- datos.
cion 'y man- necesaria toenlo es- Trans-
tenimiento acorde alaley | tablecido en paren-
del Portal de alos distintos | la normativa cia
Transparencia rankings de legal
transparen-
cia vigentes.
Seguimiento
de su actuali-
zacion
Elaboraciony | Comunidad | Elaborar re- % solicitudes | Anual 100% Area de
seguimiento | universitaria/ | gistro de solici- | resueltas en datos.
del procedi- ciudadanos | tudesy seguir | plazo Trans-
miento para las posibles paren-
la solicitud de incidencias cia
informacién
Elaboracién Equipo Publicaciény | Accesibilidad | Anual Al menos Area de
de guias que | Gobierno actualizacion | dela guia una guia datos.
definan los de directivas | e informes anual Trans-
criterios para de aplicaciéon | enla pagina paren-
las resolu- delaleye web cia
ciones de informes
accesoala anuales de
informacion seguimiento
ley e informes
anuales de
seguimiento
Apoyo a las Comunidad | Atencién Ndmerode | Anual Seguimiento | Area de
diferentes universitaria | prestada alos | consultas datos.
unidades servicios tanto | atendidas Trans-
y servicios como respues- paren-
en aquellas ta a consultas cia
actividades como por ini-
propias de Ciativa propia.
su dmbito
referentes a
la aplicacién
delaley de
transparencia
Coordinar la Equipo/ Coordinacién | N° de uni- Anual 90% Area de
informacion unidades unidades ges- | dades que datos.
que hade toras informa- | incorporany Trans-
aparecer en cién actualizan su paren-
el Portal de informacién cia
Transparencia
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FRECUENCIA | ESTANDAR | OBSER-
PSIEESV;ISIIJOO GT#:S;:;)E COMPROMISO | INDICADOR DE DE VACIO-
MEDICION CALIDAD NES
Elaborary/o | Gerencia/ Apoyoen la Ne de Anual seguimiento | Area de
apoyar téc- unidades elaboracién de | proyectos calidad.
nicamente la procedimien- | en los que Racio-
actualizacion, tosy procesos | participa la naliza-
simplificacién unidad cién
y racionali-
zacion de los
procesos de
la documenta-
Cion, proce-
dimientos,
normativas...
relativas a
la gestién
o funciona-
miento de
los servicios
universitarios
Elaborar Gerencia/ Responder a Ne informes/ | Anual Seguimiento | Area de
y/o apoyar unidades las demandas | estudios calidad.
técnicamente realizadas des- | realizados Racio-
los estudios de la gerencia naliza-
relativos al cion
andlisis de
puestos de
trabajo y defi-
nicion funcio-
nes, cargas de
trabajo...
Formacion Personal ad- | Incluiranual- | N° cursos Anual Seguimiento | Unidad
ministraciéon | mente en el de
y servicios Plan de Forma- Calidad
cion de la Ge- y Racio-
rencia cursos | Grado satis- | Anual Nivel de naliza-
orientadasala | faccion con satisfaccion | cion
formacionen | |a formacién > 3,5 sobre 5
calidad impartida en encuesta
por la UCR de Ucr

1Il. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
Se han de establecer los mecanismos para dar a conocer la carta, planificando acciones de comunicacién de
su contenido y del cumplimiento de sus compromisos.

1. Comunicacion interna
- Elaboracion del borrador por el grupo de trabajo de Carta de Servicios y presentacién al Comité de Calidad.
« Una vez aprobado el documento, con el visto bueno del Consejo de Direccién, y publicado en el BOUZ, la
carta de servicios es difundida a todo el personal a través de las listas institucionales
« Disponible en la web de la unidad
2. Comunicacion externa
- Material de divulgacion (tripticos u otros)

« Boletin de informacién de la Universidad de Zaragoza “iUnizar”

« P4gina web de la unidad
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

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

Las quejas presentadas por el incumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en esta carta
seran estudiadas por la responsable la unidad y se les dara respuesta personalizada en el plazo méximo de
cinco dias laborables desde la fecha de presentacién de la reclamacion presentada. Ademas de dar respuesta
motivada sobre el incumplimiento del compromiso adquirido y pedir disculpas al usuario, se recabara
opinién sobre las medidas de mejora adoptadas en su caso.

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

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

El procedimiento de presentacién de sugerencia y quejas establecido, con caracter general por la UZ
(Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede Electrénica de la UZ), establece los
siguientes medios para la formulacion 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/sugerencias-y-quejas)

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

« 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/

« Mediante correo electrénico dirigido a la direccién electrénica institucional de que dispone la unidad:
jsracio@unizar.es

« A través de los tradicionales sistemas de contacto telefénico y por escrito.

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza pag412



aae

A0

1542

Edita: Secretaria General

Depésito legal: Z-619-2001

Secretaria General
Universidad Zaragoza

ISSN: 1578-1585

BOUZ

Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza

Plaza de Basilio Paraiso, 4 - 50005 Zaragoza
Tel. 976 76 10 07
e-mail:secregen@unizar.es
https://www.unizar.es/institucion/bouz



	I. CARTA DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA
	II. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO PABLO SERRANO
	III. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO PEDRO CERBUNA
	IV. CARTA DE SERVICIOS DEL COLEGIO MAYOR UNIVERSITARIO RAMÓN ACÍN DE HUESCA
	V. CARTA DE SERVICIOS DE LA ESCUELA DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA
	VI. CARTA DE SERVICIOS DE LA ESCUELA POLITÉCNICA SUPERIOR
	VII. CARTA DE SERVICIOS DEL GABINETE DE IMAGEN Y COMUNICACIÓN
	VIII. CARTA DE SERVICIOS DEL INSTITUTO DE CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN
	IX. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PLANIFICACIÓN ACADÉMICA. SECCIÓN DE FORMACIÓN PERMANENTE Y TÍTULOS
	X. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PLANIFICACIÓN ACADÉMICA. SECCIÓN DE GRADO Y MÁSTER
	XI. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

	XVI. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA. CAMPUS DE TERUEL
	XV. CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA. CAMPUS DE HUESCA
	XIV.  CARTAS DE SERVICIO DE LA UNIVERSIDAD DE LA EXPERIENCIA
	XIII. SERVICIO DE PUBLICACIONES
	XII. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE PATRIMONIO, COMPRAS Y CONTRATACIÓN


