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Histórico de cambios 

Versión Fecha Modificaciones 

v.1.0 Febrero 2020 Edición inicial 

v.2.0 Abril 2020 Eliminación de normativa derogada/no pertinente 

v.3.0 Octubre 2020 Definición Carta de Servicios 
Pto 8. Cambio Reunión anual CGIC AI por Revisión SGIC Comité 
Calidad 
Pto 6.1. Eliminación del texto “Procedimiento general de 
Sugerencias y Quejas de la UZ 
https://sede.unizar.es:8743/UZA/uza/es/Qys_LigeroAction.action” 
y añadir el texto “Incidencias sobre recursos materiales y servicios 
comunicadas en aplicación del PRA-008 No conformidades, 
acciones correctivas y acciones preventivas.” 

v.4.0 Julio 2021 Pto 8. Eliminación tabla resumen  

V.5.0 Julio  2022 Pto 6.1 Adecuación de texto por incorporación de Gerencia e 
integración de ITA-001-01 
Pto 6.1 Incorporación de texto “Opiniones sobre servicios EUPLA 
recogidas con periodicidad anual, por parte de estudiantes en las 
reuniones de la Coordinadora POU con mentores y delegados, por 
parte de PDI  en la solicitud de necesidades previas a la 
elaboración de los horarios y tanto por PDI como PAS con el 
estudio de los partes de incidencias comunicadas sobre RRMM y 
SS” 
Pto 7. Nuevo diagrama de flujo 
Pto 8. Eliminación de indicadores I-PRA-001-01/02/03/04/05 y 
creación de nuevos indicadores I-PARA-08/09/10/11/12 

v.6.0 Noviembre 2023 Sustitución de SIGC por SIGC 
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Inclusión de términos de igualdad 
Sustitución PAS por PTGAS 
Pto 8 Modificación indicador I-PRA-001-07. Resultados de las 
encuestas de satisfacción de los estudiantes, cambio Bloque D por 
Pregunta 5. 

 

 

Firmado electrónicamente y con autenticidad contrastable según al artículo 27.3.c) de la Ley 

39/2015 

  

ELABORADO POR: 
Responsable Calidad EUPLA 

REVISADO POR: 
Comité de Calidad EUPLA 

APROBADO POR: 
Director EUPLA 

Cristina Belloso Olave César Asensio Chaves 
Secretario Comité de Calidad 

Martín Orna Carmona 
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1. OBJETO  

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades realizadas por la EUPLA para: 

- Detectar e identificar las necesidades de recursos materiales y servicios para contribuir a la 

mejora de la calidad del proceso de enseñanza-aprendizaje de los estudiantes y, en general, 

al desarrollo satisfactorio de los programas formativos del centro. 

- Planificar la adquisición de recursos y actuaciones de los servicios en función del 

presupuesto y de la prioridad. 

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

- Mejorar continuamente la gestión 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 gestión de los recursos materiales y los servicios a los 

órganos que corresponda y a los distintos Grupos de Interés. 

Así se asegura que las actuaciones realizadas en la EUPLA, tanto en gestión académica como en 

gestión administrativa, se desarrollan con las necesarias garantías de seguridad y de adecuación 

al desempeño que las justifica, posibilitando la consecución de los logros de calidad demandados 

por el Sistema de Garantía Interna de la Calidad (SIGC) de la EUPLA. 

Clasificación del procedimiento: Apoyo. 

2. ALCANCE  

Este proceso se aplica a todas las actividades que la EUPLA realiza para la gestión de los recursos 

materiales, así 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 informática, 

laboratorios docentes, salas de reunión, puestos de lectura en biblioteca, despachos de 

tutorías, etc.) en las que se desarrolla el proceso de enseñanza-aprendizaje, así como la 

gestión del equipamiento, material científico y técnico necesario para este proceso. 

- Servicios administrativos, técnicos y de apoyo a la docencia: Conserjería, Secretaría, 

Laboratorios, Taller de Impresión y Edición y Biblioteca, cuya prestación es competencia 

directa de la EUPLA. 

3. NORMATIVA  

- Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Público, por la que se transponen 

al ordenamiento jurídico español las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 

2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014. 

4. DEFINICIONES  

- Carta de Servicios: Documento que expone los servicios que la EUPLA pone a disposición de 

los usuarios. Es un instrumento que posibilita el avance hacia una prestación de servicios 
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más eficaz, eficiente y participativa, situando a las personas usuarias en el centro de sus 

decisiones ya que informa a los usuarios sobre los servicios prestados desde la EUPLA, sobre 

los derechos de los usuarios en relación con esos servicios y sobre los compromisos de 

calidad en su prestación. Es un documento que implica una sistemática en la gestión y 

contribuye a la consolidación de una cultura de mejora continua. 

 

5. RESPONSABLES  

La responsabilidad principal corresponde a Gerencia junto con el/la Director/a cuando sea 

necesario.  

Otros agentes de este procedimiento: 

- Gerencia 

- Equipo de Dirección 

- Comité de Calidad 

- Todos los responsables de las áreas de trabajo del Personal Técnico, de Gestión y de 

Administración y Servicios (PTGAS) 

- El Personal Docente e Investigador (PDI) 

6. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

6.1. Gestión de los Recursos Materiales 

La gestión de los recursos materiales es una competencia de Gerencia en coordinación con el 

Equipo de Dirección de la EUPLA. Estos recursos materiales incluyen las instalaciones en las que 

se desarrolla el proceso de enseñanza-aprendizaje, así como el equipamiento, material 

científico, técnico, informático, etc. necesario. 

Gerencia en coordinación con el/la Director/a , o persona en quien delegue, asume la labor de 

identificación de necesidades de los recursos materiales.  

Para proceder a esa identificación se tendrá en cuenta la siguiente documentación inicial:  

- Carta de Servicios de la EUPLA https://eupla.unizar.es/servicios/carta-de-servicios. 

- Listado de las instalaciones del centro https://eupla.unizar.es/servicios/instalaciones 

- Horarios del curso https://eupla.unizar.es/asuntos-academicos/calendario-y-horarios 

- Calendario de exámenes https://eupla.unizar.es/asuntos-academicos/examenes 

- Calendario de actividades académicas https://eupla.unizar.es/asuntos-

academicos/resumen-de-actividades 

- Calendario de actividades culturales https://eupla.unizar.es/cultura-y-deporte/actividades 

- Programa de Actuación de la Dirección del Centro. 

- Información acerca de la satisfacción de los grupos de interés (procedimientos Q222 y Q223) 

- Normativa aplicable sobre el procedimiento de contratación de suministros, obras y 

prestación de servicios. Ley 9/2017, Bases de ejecución del presupuesto. 
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La identificación de necesidades de los recursos se realizará conforme al entorno normativo y a 

las políticas y objetivos de la EUPLA, las propuestas de mejora indicadas en el Informe de Gestión 

y Programa de Actuación que elabora anualmente la Dirección, el presupuesto anual asignado, 

así como a los programas y convocatorias en los que se pueda participar desde la EUPLA para 

mejorar los recursos económicos. 

Para necesidades específicas por parte de PTGAS o PDI, será necesario el informe favorable por 

parte de la Dirección, que comprobará la idoneidad de la adquisición y requisitos técnicos de la 

misma así como la autorización por parte de gerencia. 

En la Instrucción de Contratación de suministro, prestación de servicios y obras de la EUPLA ITA-

001-01 se detalla el proceso completo de fases y responsables de las gestiones internas relativas 

a contratos menores. 

El Equipo de Dirección verificará si los recursos son adecuados y suficientes, y en caso contrario 

revisará la planificación de las actuaciones futuras a realizar, incluyéndolo en dicho caso en el 

Programa de Actuación. 

A través de las siguientes encuestas y medios, se obtendrá la información sobre la valoración de 

los usuarios de los recursos materiales y servicios que gestiona el Centro: 

- Encuestas que la UZ realiza a los diferentes colectivos universitarios, estudiantes, PTGAS y 

PDI del Centro y cuyos resultados se publican en la web de la UZ 

(https://encuestas.unizar.es/). Los resultados servirán como documentación de interés para 

elaborar los Informes de Evaluación de la Calidad y de los Resultados del Aprendizaje. 

- Opiniones sobre servicios EUPLA recogidas con periodicidad anual, por parte de estudiantes 

en las reuniones de la Coordinadora POU con mentores y delegados, por parte de PDI  en la 

solicitud de necesidades previas a la elaboración de los horarios y tanto por PDI como PAS 

PTGAS con el estudio de los partes de incidencias comunicadas sobre RRMM y SS. 

- Procedimiento de Sugerencias, Quejas y Alegaciones para la mejora del Título. 

- Sugerencias de mejora que se reciban de Coordinación de la titulación y que se incluyan en 

los Planes Anuales de Innovación 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 

Orientación Universitaria (POU). 

- Incidencias sobre recursos materiales y servicios comunicadas en aplicación del PRA-008 No 

conformidades, acciones correctivas y acciones preventivas. 

Los responsables de la administración, coordinación de las Titulaciones oficiales, y coordinación 

del POU del centro facilitarán los datos de las encuestas y otros medios de información al Equipo 

de Dirección, quien valorará la suficiencia y fiabilidad de estos datos para poder proceder al 

análisis de los resultados, a la vez que verificará si los recursos son adecuados. En caso contrario 

revisará en lo necesario la planificación de actuaciones sobre los mismos. 

Coordinación informarán a la Dirección sobre todas las quejas y sugerencias que se reciban. 
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El/la  Director/a, dará cuenta de los resultados de este procedimiento a través de Informe de 

gestión de la Dirección del centro.  

6.2. Gestión de los Servicios 

El proceso de gestión de los servicios propios de la EUPLA es una competencia de Gerencia en 

coordinación con el Equipo de Dirección de la EUPLA que será quien realice la labor de definición 

de los objetivos de los mismos. 

Esta tarea la realizará dentro del entorno normativo y conforme a las políticas y objetivos la 

EUPLA y de la Universidad de Zaragoza. 

Gerencia en coordinación con el Equipo de Dirección realizará la definición de actuaciones de 

los servicios prestados por la EUPLA y serán los responsables de la elaboración de la Carta de 

Servicios. La elaboración, desarrollo, seguimiento y control de la carta de servicios se realizará 

conforme a lo establecido por Gerencia en coordinación con el Equipo de Dirección de la EUPLA. 

Todas las áreas de servicio de Centro deberán adecuar sus actividades conforme a lo establecido 

en el Sistema de Garantía Interna de la Calidad del Centro y sus procedimientos, de acuerdo con 

la normativa de la Universidad de Zaragoza y la propia de la EUPLA y teniendo en cuenta los 

compromisos adquiridos en la Carta de Servicios. 

La información sobre la valoración de los servicios y la rendición de cuentas se realizará según 

lo explicado en la Carta de Servicios de la EUPLA. 
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7. DIAGRAMA DE FLUJO 

 

(PRA-001) RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS

ENTRADAS GESTIÓN RECURSOS MATERIALES SALIDASGESTIÓN SERVICIOS

Por parte de 

Gerencia y 

Dirección

Identificación de 

Necesidades

Inicio
- Carta de Servicios del 
centro 
-Listado de las 
instalaciones del centro 
-Horarios del curso, 
calendario de exámenes 
y calendario de 
actividades académicas 
y culturales del Centro  
-Programa de Actuación 
de la Dirección del 
Centro.
-Información acerca de 
la satisfacción de los 
grupos de interés 
(procedimientos Q222 y 
Q223)
-Normativa aplicable 
sobre el procedimiento 
de contratación de 
suministros, obras y 
prestación de servicios.
-Políticas y objetivos de 
la EUPLA
- Propuestas de mejora 
del Informe de Gestión 
y Programa de 
Actuación 
- Presupuesto anual 
asignado
- Programas y 
convocatorias en los 
que se pueda participar 
desde la EUPLA para 
mejorar los recursos 
económicos.

Informe favorable

Dirección

Por parte de PDI-

PAS

Aplicación ITA-

001-01

Gerencia

Recepción

Comprobación y 

puesta en 

explotación

Peticionario

Anotar en Informe 

de Gestión

Realización Encuestas 

Satisfacción

Recepción de resultados y/

o Informes

Dirección

Informan a Dirección sobre 

Quejas/sugerencias

Coordinadores

Presentación de Informe 

de Gestión y Plan de 

Actuación a Junta de 

Centro

Dirección

Fin

-Encuestas que la UZ 

realiza a los diferentes 
colectivos 
universitarios, 
estudiantes, PAS y PDI 
del Centro

Informe de Gestión

Definición de 

actuaciones de los 

Servicios en la 

Carta de Servicios

Dirección

Inicio

Seguimiento 

Dirección

Carta de Servicios

Informe de Gestión

Programa de actuación

-Procedimiento de 
Sugerencias, Quejas y 
Alegaciones para la 
mejora del Título.
-Procedimiento general 
de Sugerencias y Quejas 
de la UZ
https://
sede.unizar.es:8743/
UZA/uza/es/
Qys_LigeroAction.actio
n
-Sugerencias de mejora 
que se reciban de los 
coordinadores de la 
titulación
-Sugerencias de mejora 
que se reciban de los 
tutores y mentores a 
través del Plan de 
Orientación 
Universitaria (POU).

Autorización

Gerencia

 

 

C
ód

. V
al

id
ac

ió
n:

 5
97

94
5D

3T
2X

5P
Q

LD
ZZ

AD
4G

AY
Q

 
Ve

rif
ic

ac
ió

n:
 h

ttp
s:

//e
up

la
.s

ed
el

ec
tro

ni
ca

.e
s/

 
D

oc
um

en
to

 fi
rm

ad
o 

el
ec

tró
ni

ca
m

en
te

 d
es

de
 la

 p
la

ta
fo

rm
a 

es
Pu

bl
ic

o 
G

es
tio

na
 | 

Pá
gi

na
 7

 d
e 

8 



 

PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE LOS 

RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS 

Código: PRA-001 

 

Versión: 6.0 

Fecha: Noviembre 2023 

Página 8 de 8 

 

 

8. SEGUIMIENTO 

El calendario de actuaciones sobre la gestión de los recursos se ajustará a los compromisos del 

Programa de Actuación del Equipo Directivo para cada año académico. 

El seguimiento de los resultados del proceso de gestión de los servicios se realizará anualmente 

de acuerdo con el calendario que se haya establecido en la Carta de Servicios en vigor. El análisis 

de estos resultados se realizará a través del Comité de Calidad, siguiendo el procedimiento 

establecido por la EUPLA y los compromisos adquiridos en la Carta. El informe anual de 

resultados de la carta de servicios se incorporará en el Informe de Gestión y Programa de 

Actuación de la Dirección. 

INDICADORES.  

1. I-PRA-001-06. Gastos de Inversión sobre el total de gastos corrientes: (Gastos de 

inversión/Total de gastos corrientesx100)  

2. I-PRA-001-07. Resultados de las encuestas de satisfacción de los estudiantes (Pregunta 5), 

PDI (Bloque D) y PTGAS (Bloque B) 

3. I-PRA-001-08. NCs debidas a RRMM  

4. I-PRA-001-09. Ncs debidas a Servicios Generales  

5. I-PRA-001-10. Incidencias debidas a Autobús  

6. I-PRA-001-11. Puesta en servicio de proyectores para aulas 

7. I-PRA-001-12. Aulas de informática con equipos renovados o nueva creación de aulas 

9. REGISTRO Y ARCHIVO 

Los documentos que se derivan de este procedimiento son los informes de seguimiento de 

compromisos de la carta de servicios y las actas con los acuerdos tomados en Junta de Centro a 

resultas de las propuestas y recomendaciones recogidas en los mismos.  

Los informes y actas son documentos públicos disponibles en la web del centro, y serán 

custodiados en formato en papel o digital por los/as profesores/as secretarios/as del centro y 

se archivarán y registrarán conforme al procedimiento PRA_002 Control y registro de la 

documentación. 
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