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INFORMACION GENERAL

INTRODUCCION

Se elabora esta Carta como una herramienta de gestién para la mejora de los servicios pres-
tados por el “Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion” 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..

OBJETIVOS Y FINES DE LA UNIDAD

MISION

El Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacién, dependiente de la Vicegerencia Econémi-
ca y Financiera de la Universidad de Zaragoza, tiene como misidn asesorar, coordinar y ges-
tionar los procesos de adquisicién y contratacidon administrativa, el inventario de sus bienes,
la elaboracién y actualizacidn del catalogo de precios publicos, el control y seguimiento de los
servicios contratados, ademads de proporcionar informacién contractual a los érganos univer-
sitarios y drganos externos de control, conforme a los principios de eficacia, confidencialidad
y transparencia con el FIN de establecer mejoras continuas para la satisfaccion de sus usua-
rios.

DATOS IDENTIFICATIVOS

Denominacién completa: Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion

Responsable: La responsable de la carta de servicios y del equipo de trabajo para su elabora-
cion es M2 Antonia Gil Gajon, Jefe de Servicio

INFORMACION DE CONTACTO CON LA UNIDAD

Direccidn: 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 electronico: buzonspcc@unizar.es

s .

Pagina web:
http://www.unizar.es/gobierno/gerente/vg economica/pcc/index.htm?menu=patrimonio
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Forma de acceso y medios de transporte:

e Autobus: lineas 22, 24, 29, 35, 38, 41, 42, Ci1, Ci2
e Tranvia: parada en plaza San Francisco

e  Servicio zarabici

Horario de atencidn al publico: 9 a 14 horas, de lunes a viernes

Mapa de localizacion:

5. RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS

5.1. Informacidn y asesoramiento:
e Alas unidades internas sobre:

v
v
v
v

v

Los tramites y la documentacién necesarios en la contratacién administrati-
va, incluyendo la resolucién de incidencias planteadas en la tramitacion elec-
trénica (PLYCA).

El seguimiento de los contratos

la gestidn del inventario de bienes muebles e inmuebles

las actuaciones correspondientes sobre gestion de ingresos y gastos de los
servicios publicos contratados.

Los datos econdmicos necesarios para la elaboracion de la Memoria Econé-
mica Anual y Presupuesto de la U.Z.

e Al Organo de Contratacion:

v

a través de la Comision de Compras y de las Mesas de Contratacidén consti-
tuidas al efecto, sobre la adjudicacion de los procedimientos convocados.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Informacion a usuarios externos de forma presencial, telefénica, por escrito, por correo
electronico, completado con la informacién que se publica en la pagina web de la Uni-
versidad 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:

e Empresas
= Servicios y procedimientos de contratacion, de la UZ.
= Estado de facturas de ingresos y gastos
= Grado de satisfaccidn con respecto a los servicios prestados en hosteleria,

limpieza y vending, obtenidos a través de las encuestas internas e inspec-
ciones oculares.

e Tribunales y érganos de control: Tribunal Administrativo de Contratacién Pu-
blica Administrativa de la C.C.A.A., Juzgados de Instruccidn y de lo Contencioso-
Administrativo, Tribunal Superior de Justicia de Aragdn, Tribunal de Cuentas,
Camara de Cuentas, Registro Publico de Contratos.
= Informacidn relativa a la contratacién administrativa celebrada en la Uni-

versidad de Zaragoza y a la gestidn del inventario de bienes muebles e in-
muebles de la misma

Promover y elaborar los procedimientos de contratacion que se impulsan desde el Ser-
vicio, tales como: limpieza, cafeterias, maquinas expendedoras de bebidas y alimentos,
alquiler de equipos multifuncién, 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.

Seguimiento del cumplimiento de los contratos promovidos por el Servicio de Patri-
monio, Compras y Contratacion, mediante inspecciones oculares, encuestas, tramita-
cion y resolucién de las quejas y reclamaciones, asi como de la aplicacion de las penali-
dades que pudieran derivarse del incumplimiento de los mismos, y en su caso su resolu-
cion.

Control de ingresos y gastos de la Universidad de Zaragoza que se concreta en:
a. Control econémico de los convenios firmados por la Universidad con otras
Administraciones, Instituciones 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 administrati-
va tramitados.

Gestidn del inventario de los bienes muebles e inmuebles de la Universidad de Zaragoza
de acuerdo con la normativa vigente (altas, bajas, mejoras, traslados, cesiones, donacio-
nes, reincorporaciones, enajenaciones...).

Gestion de procesos administrativos de contratacion; mediante su tramitacion electro-
nica a través de la Plataforma de Licitacidon y Contratacién Electrénica (PLYCA), que con-
siste en:
a. Administrar la aplicacién controlando los usuarios con el perfil y permisos
adecuados, verificando su correcto funcionamiento y estudiando las necesi-
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dades para su adaptacion ante los cambios en la tramitacion, derivados de
modificaciones en la normativa que la regula.

b. Coordinar, con la empresa suministradora de la aplicacién, su adaptacion a
los cambios normativos y de tramitacion de los expedientes, asi como con los
responsables del SICUZ su correcto funcionamiento informatico.

5.8 Participacion en la elaboracion y revision de la Normas de Gestion Econdmica de la
Universidad de Zaragoza

6. DERECHOS Y OBLIGACIONES CONCRETOS DE LOS USUARIOS EN RELACION CON LOS SERVI-
CIOS QUE SE PRESTAN

A.- DERECHOS
Los usuarios, en relacidn 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 Publi-
cas bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

c. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportdndola 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 acuer-
do 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 trdmite de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el drgano
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 orientacion 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 informacion publica, archivos y registros.

i. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que ha-
bran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligacio-
nes.

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 Proteccidn de Datos de cardcter personal

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

m. Utilizar las instalaciones y servicios universitarios seguin las normas reguladoras.
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n. Acceder a las instalaciones universitarias sin obstaculos fisicos ni barreras arquitec-
tdnicas que limiten movilidad de personas que padezcan discapacidad fisica o inte-
lectual.

o. Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

B.- DEBERES

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 servi-
cios que presta la Universidad, participando de forma responsable en las activida-
des 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 legislacién vigente o por el pro-
pio procedimiento.

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 univer-
sidad o de aquellas entidades colaboradoras con la misma.

Ejercer y promover activamente la no discriminacién por razén de nacimiento, ori-
gen racial o étnico, sexo, religién, conviccion u opinidn, edad, discapacidad, nacio-
nalidad, enfermedad, orientacién sexual e identidad de género, condicidon socio-
econdmica, 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. NORMAS REGULADORAS DE LOS SERVICIOS

Toda la normativa reguladora que afecte al Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion

esta 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 utilizacidon del buzén de quejas, sugerencias y consultas; mediante encuestas de

satisfaccidn, escritos, telefonicamente, por correo electrénico y a través de la pagina web.
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9. FECHA DE ENTRADA EN VIGOR Y PLAZO DE VIGENCIA

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 afios desde su entrada en vigor.
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1. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Servicio prestado

Grupo/s de interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicion

Estandar de calidad

Observaciones

5.1. Informacion
y asesoramiento
a las unidades
internas.

5.2. Informacién
a las wunidades
externas.

Unidades internas
de la Universidad de
Zaragoza y unidades
externas (empresas)

Grado de satisfaccién del usuario en
relacién con el servicio mediante: El estandar se estable-
e Numero quejas, sugerencias o fe- cera en:
Realizacion de una encuesta pe- licitaciones recibidas a través del
riddica para comprobar la satis- Buzdn del Servicio de Patrimonio, e Total de quejas en
faccion del usuario con el Servi- Compras y Contratacidn anual numero igual o infe-
cio y conseguir una mejora sis- | e Resultado de las encuestas de sa- rior a 5 al afio
temdtica en la relacién con los tisfaccion disponibles en el enlace: e Resultado a alcanzar
usuarios http://www.unizar.es/gobierno/g en las encuestas de
eren- satisfaccion igual o
te/vg_economica/pcc/index.htm? superior a 8 sobre 10
menu=patrimonio
Reduccién de los tiempos de res- | Porcentaje de respuestas a consultas 100 % de respuestas
puesta a consultas relativas al | en plazo igual o inferior a 48 horas dentro del plazo indica-
proceso de contratacion que | sobre el total de consultas recibidas anual do
sean responsabilidad del Servicio | a través de la cuenta: Informacidén de
en un plazo no superior a 48 ho- | Contratacion Publica
ras.
Redirigir a las unidades corres- | Porcentaje de consultas redirigidas a 100% de consultas redi-
pondientes las consultas de su | las unidades correspondientes sobre rigidas en el plazo indi-
competencia relativas a cada | el total de consultas recibidas a tra- | anual cado
procedimiento de contrataciéon | vés de la cuenta Informacidon de
en un plazo maximo de 24 horas Contratacion Publica
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Grupo/s de interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia
de medicion

Estandar de calidad

Observaciones

5.3 Promover vy
elaborar los pro-
cedimientos de
contratacién
(continta en pag.
Siguiente)

Unidades internas
de la Universidad
de Zaragoza vy
unidades externas
(empresas)

Realizacién de una encuesta perio-
dica para comprobar la satisfaccion
del usuario con el Servicio y conse-
guir una mejora sistematica en la
relacion con los usuarios

Grado de satisfaccion del usuario en re-
lacion con el servicio mediante:

e Numero quejas, sugerencias o felici-
taciones recibidas a través del Bu-
z6n del Servicio de Patrimonio,
Compras y Contratacion

Resultado de las encuestas de satisfac-
cion  disponibles en el enlace:
http://www.unizar.es/gobierno/gerente
/vg_economica/pcc/index.htm?menu=p
atrimonio

anual

El estandar se estable-

cera en:

e Total de quejas en
numero igual o infe-
rior a 5 al afio

e Resultado a alcan-
zar en las encuestas
de satisfaccion igual
o superior a 8 sobre
10

Reduccién de los tiempos de res-
puesta a consultas relativas al pro-
ceso de contratacidn, que sean res-
ponsabilidad del Servicio en un pla-
zo no superior a 48 horas.

Porcentaje de respuestas a consultas en
plazo igual o inferior a 48 horas sobre el
total de consultas recibidas a través de
la cuenta: Informacidon de Contratacidn

Publica

anual

100 % de respuestas
dentro del plazo indi-
cado

Redirigir a las unidades correspon-
dientes las consultas de su compe-
tencia relativas a cada procedimien-
to de contratacion en un plazo ma-
ximo de 24 horas

Porcentaje de consultas redirigidas a las
unidades correspondientes sobre el total
de consultas recibidas a través de la

cuenta: Informacién de Contratacion

Publica

anual

100% de consultas re-
dirigidas en el plazo
indicado

Comunicacién a las unidades pro-
motoras de los procedimientos de
contratacion del inicio de la trami-
tacion, una vez obtenido el acuerdo
favorable de la Comision de Com-
pras en un plazo maximo de 5 dias
habiles

Porcentaje de comunicaciones de inicio
a las unidades promotoras, en el plazo
maximo de 5 dias habiles

anual

100% de comunicacio-
nes de inicio realizadas
en el plazo indicado
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Grupo/s de interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia

de medicion

Estandar de calidad

Observaciones

5.3 Promover vy
elaborar los pro-
cedimientos de
contratacion

Unidades internas
de la Universidad
de Zaragoza y uni-
dades externas
(empresas)

Preparacién y envio de anuncios de
licitacion por medios electrénicos,
informaticos y telematicos

Porcentaje de expedientes cuyos anun-
cios de licitacién se han remitido para su
publicacién por los medios indicados
sobre el total de los tramitados.

anual

85% de expedientes
con anuncios de licita-
cién remitidos para su
publicacién por los
medios indicados

Dar acceso a los pliegos y a la do-
cumentacién complementaria para
la licitacion por medios electrénicos,
informaticos o telematicos

Porcentaje de expedientes en los que se
ha dado acceso a los pliegos y a la do-
cumentacion complementaria para la
licitacion a través de los medios indica-
dos, sobre el total de los expedientes de
contratacion tramitados.

anual

85% de expedientes
con acceso a los plie-
gos y documentacion
complementaria  por
los medios indicados.

INSTITUCION UNI-
VERSITARIA

Ahorro econémico en los procedi-
mientos de contratacién de suminis-

tros, servicios y obras

Porcentaje de ahorro obtenido en los
procedimientos tramitados por el Servi-
cio respecto a los importes propuestos
por las Unidades.

anual

Alcanzar al menos un
15% de ahorro respec-
to a los importes pro-
puestos.

Ingresos obtenidos a través de los
contratos que se promueven desde

el Servicio.

Porcentaje de Incremento de los ingre-
sos obtenidos con los contratos adjudi-
cados, respecto de los importes previs-
tos en los procedimientos de adjudica-
cién

anual

Al menos un 10% de
incremento
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Grupo/s de interés

Compromiso

Indicador

Frecuencia

de medicion

Estandar de calidad

Observaciones

5.4 Seguimiento
del cumplimiento
de los contratos
promovidos por
el Servicio.

Unidades internas
de la Universidad
de Zaragoza

Remisién de encuestas a las unida-
des internas para conocer el grado
de satisfaccion con el cumplimiento
por parte de las empresas adjudica-
tarias de los contratos de servicios
promovidos por este Servicio

Numero de encuestas contestadas y en-
viadas al Servicio respecto del total de
encuestas enviadas a las unidades inter-
nas.

semestral

80% de encuestas re-
cibidas

Unidades exter-
nas (empresas)

Control de los resultados parciales y
totales obtenidos por las empresas
en las encuestas e inspecciones, asi
como la comunicacién a los intere-
sados

Porcentaje de empresas que superan o
igualan, en cada uno de los aspectos
evaluados el estandar de calidad

semestral

Nota media obtenida
en cada uno de los
aspectos evaluados en
las encuestas y/o ins-
pecciones superior a 7

* Las
son realizadas por
las unidades de la
U.Z., usuarias de
los ser-vicios que
prestan las em-
presas evaluadas.
* Las inspecciones
oculares se reali-
zan por parte del
personal del Servi-
cio de Patrimonio,
Compras y Contra-
tacion

encuestas

5.5 Control de
Ingresos y gastos

INSTITUCION
UNIVERSITARIA

Seguimiento exhaustivo, a través de
la informacién proporcionada por
las diferentes unidades de la U.Z,,
de los convenios firmados con Ad-
ministraciones, Empresas Publicas y
Privadas

Porcentaje de incremento de los ingre-
sos recibidos sobre el total del importe
comprometido en los Convenios.

anual

Ingreso del 90 al 95%
de los importes de los
Convenios firmados

El compromiso
estd condicionado
a la situacion fi-
nanciera en la que
se encuentran las
empresas y admi-
nistraciones  fir-
mantes
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Frecuencia
Servicio prestado Grupo/s de interés Compromiso Indicador de medicién Estandar de calidad Observaciones
5.6 Gestion del | Unidades internas | Remisién de la informacion, tanto | Dias transcurridos desde la peticidon de Plazo maximo de remi-
inventario de los | y externas (Tribu- | de bienes muebles como inmueble, | informacién hasta la remisién de la sién de la informacidn
bienes muebles e | nales y Organos | solicitada por las unidades internas | misma a las unidades solicitantes anual no superior a 10 dias
inmuebles de la | de Control) y externas indicadas como grupos
u.Z. de interés
Porcentaje de soportes no utilizados so- El nimero de casos-
bre el total del contrato soporte utilizados del
Ahorro de costes en la aplicacion cqntrato de manteni-
informatica que gestiona estos pro- miento no supere el
0,
cesos mediante la no superacién del 50%.
nimero maximo de casos-soporte . . anual
. . Porcentaje de ahorro sobre el importe
incluidos en el contrato de mante- El ahorro en la parte
o o, del contrato en la parte que hace refe-
nimiento de la aplicacién, que se . del contrato que hace
., rencia a los casos-soporte. )
facturan en funcién de su uso. referencia a los casos-
5.7 Gestién de
= | Unidades internas soporte represente un
procesos  admi- | " idad 50% sobre dicha parte.
nistrativos de
., de Zaragoza
contratacién
, . . Compromiso de, al
Numero de unidades incorporadas por g
. menos, una unidad
afio. .
adicional.
Promover la incorporaciéon progresi-
o g . 0, 1
va de las distintas unidades de la anual Al'menos el 90% de los | El compromiso
Universidad a la aplicacién expedientes que se | esta condicionado
Porcentaje de expedientes iniciados en inicien por la unidad | al momento en
PLYCA por cada nueva unidad y por afio. incorporada, se hagan | que se incorpore
a través de la aplica- | la unidad corres-
cion. pondiente.
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1. MECANISMOS DE COMUNICACION

La difusion de su Carta de Servicios se centrara en las siguientes actuaciones:

COMUNICACION INTERNA

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

e Publicacidon en la pagina web de la Universidad

e Publicacion en la pagina web del Servicio

e Comunicacion en la Intranet de la Universidad través de UNIZAR.es

COMUNICACION EXTERNA

e Se dara a conocer mediante su publicacién en el BOUZ,
e através de la pagina web de la Universidad que se decida
e mediante el folleto informativo que podrd descargarse desde la misma web.

V. MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Revision de los compromisos incumplidos y, en su caso, de sus correspondientes indicadores.
Se procedera a subsanar los incumplimientos de los compromisos de la carta de Servicios, ex-
plicando las causas y medidas adoptadas

V. FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES

e Através del buzdn del Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion

e Através de la sede electrdnica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es)

e De forma presencial en el Servicio de Patrimonio, Compras y Contratacion.

e A través de los medios de reclamacién que establece la Universidad de Zaragoza, con
caracter general.




