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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades realizadas por el centro para:

— Detectar e identificar las necesidades de recursos materiales y servicios para contribuir a la mejora de
la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje de los estudiantes y, en general, al desarrollo
satisfactorio de los programas formativos del centro.

— Planificar la adquisicion de recursos y actuaciones de los servicios en funcién del presupuesto y de la
prioridad.

— Gestionar los recursos materiales y las prestaciones de los servicios.

— Mejorar continuamente la gestion de los recursos materiales y las prestaciones de los servicios para
adaptarse permanentemente a las nuevas necesidades y expectativas.

— Informar de los resultados de la gestion de los recursos materiales y los servicios a los 6rganos que
corresponday a los distintos Grupos de Interés.

Asi se asegura que las actuaciones realizadas en el centro, tanto en gestién académica como en gestidn
administrativa, se desarrollan con las necesarias garantias de seguridad y de adecuacién al desempefio que
las justifica, posibilitando la consecucién de los logros de calidad demandados por el Sistema de Garantia
Interna de la Calidad (SIGC) de la Facultad de Educacién.

Clasificacion del procedimiento: Apoyo.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica a todas las actividades que el centro realiza para la gestion de los recursos materiales,
asi como a todas las actividades realizadas por los servicios administrativos, técnicos y de apoyo a la docencia.

— Recursos materiales: las instalaciones (aulas, salas de estudio, aulas de informatica, laboratorios
docentes, salas de reunién, puestos de lectura en biblioteca, despachos de tutorias) en las que se
desarrolla el proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como la gestion del equipamiento, material
cientifico y técnico necesario para este proceso.

— Servicios administrativos, técnicos y de apoyo a la docencia: Conserjeria, Secretaria, Laboratorios, Taller
de Impresién y Edicidn, cuya prestacion es competencia directa del centro.
2.1. Hitos de inicio y fin:

El procedimiento se inicia cuando el centro detecta una necesidad de recursos materiales o de servicios, y
finaliza cuando se atiende la necesidad segun el procedimiento establecido.

3. NORMATIVA
— Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico

— Resolucién de 25 de mayo de 2023, del Rector de la Universidad de Zaragoza, por la que se publican
las Normas de Gestién Econdmica.

— Acuerdo de 21 de septiembre de 2018 del Consejo de Gobierno, por el que se fijan las directrices para
la gestion de despachos de uso docente e investigador y de instalaciones y equipamiento cientifico-
técnico.

— Acuerdo de 13 de mayo de 2026, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el que
se aprueba el Reglamento de Gestion de los Espacios de la Universidad de Zaragoza.
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— Instruccién de Gerencia de 26 de mayo de 2023, por la que se articula el procedimiento de alquiler de

aulas y espacios.

Ademas, es de aplicacion:

— Politica de Calidad de los Servicios y Plan de Calidad de los Servicios vigentes, disponibles en

https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/calidad-de-los-servicios

— Procedimiento para la elaboracion, aprobacidn, seguimiento y revision de las Cartas de Servicios [Qs

1501

— Acuerdo de 21 de septiembre de 2018 del Consejo de Gobierno, por el que se fijan las directrices para

la gestién de despachos de uso docente e investigador y de instalaciones y equipamiento cientifico-
técnico.

4. DEFINICIONES

— Carta de Servicios [CS]: Documento que recoge los servicios que presta una organizacion, los derechos

de quienes utilizan estos servicios y los compromisos de calidad sobre su prestacién, posibilitando que
los grupos de interés y la sociedad en general los conozcan.

Se trata de documentos que implican una sistematica en la gestién y contribuyen a la consolidacion de
una cultura de mejora continua. Nacen con la vocacién de constituirse como instrumentos idéneos para
fomentar la mejora continua de los servicios prestados, asi como para explicitar los niveles o estandares
de calidad que los grupos de interés pueden esperar en la prestacion de aquéllos.

Comision de Calidad de los Servicios de centro: agente de calidad formado por un equipo de personas
responsables del disefio, despliegue, implantacién, seguimiento y revision del sistema interno de
calidad del centro/unidad/servicio en relacion con los servicios administrativos. Estda compuesta por un
numero variable de miembros del centro/unidad/servicio, designados por el responsable, que figura
como persona coordinadora.

5. RESPONSABLES

— Administrador/a.

— Decano/a

— Equipo de Direccion

— Personal Docente e Investigador (PDI).
— Responsables PTGAS

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1. Gestion de los Recursos Materiales

La gestidn de los recursos materiales es una competencia del Equipo de Direccion del centro. Estos recursos
materiales incluyen las instalaciones en las que se desarrolla el proceso de ensefianza- aprendizaje, asi como
el equipamiento, material cientifico, técnico, informético, etc., necesario.

El Decano/a, o persona en quien delegue, asume la labor de identificacién de necesidades de los recursos
materiales.

Para proceder a esa identificacion se tendra en cuenta la siguiente documentacion inicial:

— Carta de Servicios de la Facultad de Educacion (https://juno.unizar.es/juno/cartas-servicios/)
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— Listado de las instalaciones del centro

(https://educacion.unizar.es/sites/educacion/files/archivos/reserva_aulas/plano.pdf).

— Horarios del curso, calendario de examenes y calendario de actividades académicas vy
culturales del centro (https://educacion.unizar.es/).

— Aplicacion online para proceder a la reserva de instalaciones:
http://reservadeaulas.unizar.es/

— Programa de Actuacion de la Direccidn del centro.

— Presupuesto Anual de la UZ: http://www.unizar.es/institucion/presupuesto.

— Informacion acerca de la satisfaccion de los grupos de interés (procedimientos Q222 y Q223)

— Quejas y sugerencias recibidas.

— Sugerencias de mejora que se incluyan en los Planes de Anuales de Innovacion y Mejora
(PAIM) de las titulaciones oficiales del centro.

La identificacion de necesidades de los recursos se realizara conforme al entorno normativo y a las politicas y
objetivos del centro, las propuestas de mejora indicadas en el Informe de Gestion y Programa de Actuacion
que elabora anualmente la Direccidn, el presupuesto anual asignado a la Unidad, asi como a los programas y
convocatorias en los que se pueda participar desde la Unidad para mejorar los recursos econémicos del
centro.

Si la propuesta para cubrir las necesidades detectadas, o parte de las mismas, no puede ser asumida por el
centro, se solicitara financiacidn a la Universidad de Zaragoza.

En caso de que no sea concedida la solicitud de financiacién, se archivara y se detallara esta incidencia en el
siguiente Informe de Gestidn.

Si el centro cuenta con recursos suficientes, el/la Administrador/a valorara la conveniencia de asumir el coste
de las necesidades detectadas e informard a la Direccion sobre las actuaciones a realizar, de acuerdo a los
informes que, si fuera necesario, habra solicitado a los servicios centrales de la UZ: Mantenimiento, Unidad
Técnica de Construcciones y energia, Unidad de Prevenciéon de Riesgos Laborales, Informdtica y
Comunicaciones, etc.

Conforme a la normativa de contratacion y ejecucién presupuestaria, el/la Administrador/a procedera a
realizar los tramites para la adquisicion de los recursos que se haya determinado y garantizara la dotacién y
puesta en explotacion de dichos recursos en la fecha que la Direccién le haya encomendado.

El Equipo de Direccidn verificard si los recursos son adecuados y suficientes, y en caso contrario revisara, junto
con el/la Administrador/a del centro, la planificacidén de las actuaciones futuras a realizar.

A través de las siguientes encuestas y medios, se obtendra la informacion sobre la valoracion de los usuarios
de los recursos materiales y servicios que gestiona el centro:

— Encuestas que la UZ realiza a los diferentes colectivos universitarios, estudiantes, PAS y PDI del centro
y cuyos resultados se publican en la web de la UZ (https://encuestas.unizar.es/). Los resultados serviran
como documentacion de interés para elaborar los Informes de Evaluacion de la Calidad y de los
Resultados del Aprendizaje.

— Encuestas establecidas en la Carta de Servicios de la Facultad de Educacién.
— Procedimiento de Sugerencias, Quejas y Alegaciones para la mejora del Titulo.

— Procedimiento general de Sugerencias y Quejas de la UZ: https://sede.unizar.es/?app=qys

— Sugerencias de mejora que se reciban de los coordinadores de la titulacion y que se incluyan en los
Planes Anuales de Innovacion y Mejora (PAIM) de las titulaciones oficiales del centro.

— Sugerencias de mejora que se reciban de los tutores y mentores a través del Plan de Orientacién
Universitaria y de Mentoria (POUM).
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Los responsables de la administracion, coordinacion de las Titulaciones oficiales, y coordinacién del POUM del
centro facilitaran los datos de las encuestas y otros medios de informacion al Equipo de Direccién, quien
valorara la suficiencia y fiabilidad de estos datos para poder proceder al analisis de los resultados, a la vez que
verificara si los recursos son adecuados. En caso contrario, revisara en lo necesario la planificacion de
actuaciones sobre los mismos.

El/la Administrador/a informara a la Direccién sobre todas las quejas y sugerencias que se reciban.

El/la Decano /a, dard cuenta de los resultados de este procedimiento a través de Informe de gestion de la
direccion del centro.

6.2. Gestion de los Servicios

El proceso de gestion de los servicios propios del centro es una competencia del Administrador/a que sera
quien realice la labor de definicidn de los objetivos de los mismos.

Esta tarea la realizara dentro del entorno normativo y conforme a las politicas y objetivos del centro y de la
Universidad de Zaragoza.

La Comision de Calidad de los Servicios realizara la definicion de actuaciones de los servicios prestados por el
centroy serd laresponsable de la elaboracion de la Carta de Servicios. La elaboracion, desarrollo, seguimiento
y control de la carta de servicios se realizara conforme a lo establecido por la Gerencia de la Universidad de
Zaragoza.

Todas las dreas de servicio de centro deberan adecuar sus actividades conforme a lo establecido en el Sistema
de Garantia Interna de la Calidad del centro y sus procedimientos, de acuerdo con la normativa de la
Universidad de Zaragoza y la propia del entro y teniendo en cuenta los compromisos adquiridos en la Carta
de Servicios.

La informacion sobre la valoracion de los servicios y la rendicién de cuentas se realizara de la misma forma
que la detallada en el punto anterior.
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8. SEGUIMIENTO

El calendario de actuaciones sobre la gestion de los recursos se ajustard a los compromisos del Programa de
Actuacién del Equipo Directivo para cada afio académico.

El seguimiento de los resultados del proceso de gestidn de los servicios se realizara anualmente de acuerdo
con el calendario que se haya establecido en la Carta de Servicios en vigor. El analisis de estos resultados se
realizara a través del grupo encargado del seguimiento, siguiendo el procedimiento establecido por la
Gerencia de la Universidad de Zaragoza y los compromisos adquiridos en la Carta. El informe anual de
resultados de la Carta de Servicios se incorporard en el Informe de Gestién y Programa de Actuacion de la
Direccion.

Indicadores del procedimiento

1. Puestos en aulas: N2 de estudiantes matriculados / N2 de puestos de uso simultaneo al dia en las aulas
de mobiliario.

2. Puestos en laboratorios: N2 de estudiantes matriculados en titulaciones que exijan el uso de
laboratorios / N2 de puestos en los laboratorios de uso simultaneo.

3. Puestos en bibliotecas: N2 total de estudiantes matriculados / N2 total de puestos en biblioteca.

4. Puestos de ordenadores: NO total de estudiantes matriculados / N2 total de puestos en la sala de
ordenadores.

5. Numero de incidencias, reclamaciones, sugerencias, oportunidades, propuestas, etc. derivadas de la
aplicacion del procedimiento.

6. Gastos de Inversidn sobre el total de gastos corrientes: (Gastos de inversién/Total de gastos
corrientesx100)

7. Resultados de las encuestas de satisfaccion de los estudiantes (Bloque D), PDI (Bloque D) y PAS (Bloque
B)

Tabla resumen: (para cada indicador)

N2 Responsable Forma de seguimiento Periodicidad Objetivo

1 Jefe/a de conserjeria {Cotejo entre listados dei  Semestral  ildentificar la relacion de
matricula y registros de ocupados/libres
puestos en el aula
asignada

2 iefe/a de conserjeria iCotejo entre listados dei Semestral identificar la relacién de
matricula y registros de ocupados/libres

puestos en el laboratorio

3 iefe/a de biblioteca iCotejo entre listados de Mensual Valorar el uso que hacen los
matricula y registros de estudiantes matriculados en las
puestos en el laboratorio titulaciones de la Facultad de

Educacion de la biblioteca del
centro

4 Jefe/a de conserjeria iCotejo entre listados de; Semestral identificar la relacién de
matricula y registros de estudiantes/ordenador
puestos en de
ordenadores accesibles
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5 Administrador/a Registro de incidencias, Mensual Valorar la cantidad de
etc. incidencias mensuales y su

naturaleza.
6 Administrador/a Facturas ejecutadas Anual Valorar el porcentaje de los

durante el afio en relacion
con la inversion.

gastos referidos a inversion.

7. Coordinacién de la
titulacion

Resultados de las Anual
encuestas de satisfaccion

Determinar el grado de
satisfaccion de los diferentes
integrantes de la comunidad
educativa.

9. REGISTRO Y ARCHIVO

Los documentos que se derivan de este procedimiento son los informes de seguimiento de los compromisos
de la carta de servicios, los informes de evaluacion de la calidad y de los resultados del aprendizaje de las
titulaciones vy las actas con los acuerdos tomados en Consejo de Facultad a resultas de las propuestas y
recomendaciones recogidas en los mismos.

Los informes y las actas del Consejo de Facultad son documentos publicos disponibles en la web del Centro.
Seran conservados en formato electrénico y custodiados por el profesor secretario del Centro. Se archivaran
y registraran conforme al procedimiento [PRA_002 Elaboracidn, control y registro de la documentacion del

SGIC].

10. ANEXO

No procede.
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Péagina: 8/8
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JUAN CARLOS BUSTAMANTE

Administradora de la Facultad de Educacion
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Presidente de la Comisién Técnica de Calidad
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