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I. INFORMACION GENERAL

1. Introduccion

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

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

2.1. Mision

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

El colegio mayor cuenta entre sus objetivos fomentar los principios de libertad, justicia, igualdad,
respeto y convivencia dentro del pluralismo, estimular la responsabilidad y el aprovechamiento
académico de los colegiales a través de la solidaridad y la cooperacién, promover la participacion
responsable de los miembros de la comunidad colegial en las cuestiones que les afecten, asi como
facilitar la formacidn complementaria y potenciar la practicas deportivas de los colegiales.

Ademas, el colegio manifiesta su compromiso con la Agenda 2030 y trabaja para alcanzar sus
objetivos y metas, permitiendo hacer participes de los mismos a todos los grupos de interés en
la gestion responsable de los recursos y desechos de la actividad ordinaria, lo cual permita reducir
la huella ambiental negativa y aporte beneficios a la sociedad.

2.2, Visién

Este colegio mayor pretende ser un servicio de referencia para el personal universitario,
ofreciendo la maxima calidad de los servicios prestados y de formacion complementaria, para
alcanzar el pleno desarrollo personal.

2.3 Valores

Para dar cumplimiento a la misidén y posibilitar la vision, los miembros del Colegio Mayor Pablo
Serrano nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo los siguientes valores, de acuerdo
con el compromiso de la UZ con la Agenda 2030:

> Calidad en la gestidn

» Confidencialidad

» Profesionalidad

> Respeto a las personas

» Transparencia

> Maxima eficiencia de los recursos (eléctrico, agua, papel...)

> Reduccion de huella ambiental negativa (gestion selectiva de
residuos, buen uso de la comida, utilizar envases biodegradables)

» Fomentar la igualdad, respeto y convivencia (Admisién, atender a
la paridad, igualdad de género
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> Participacion responsable de todos los miembros de la comunidad
colegial en los o6rganos de representacidon (consejo colegial,
asamblea colegial, subdireccion)

> Fomentar la practica deportiva (colaboracion actividades SAD, uso
del gimnasio)

> Incentivar la participacion de colegiales en organizaciones de
voluntariado

> Facilitar informacién a los colegiales sobre las campafias en que
colabora la UZ (de donacion de sangre, etc.

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa: Colegio Mayor Pablo Serrano
b) Responsable del servicio: Director, Pedro Luis Hernando Sebastian

Equipo de trabajo: Formado por el Director, Jefa de Negociado, Encargado de conserjeria y

Administradora (responsable administrativa-coordinadora)

Informacion de contacto

Ea

a) Direccion postal: C/ Atarazana, 6 - 44003-Teruel

b) Teléfonos:
- Administracién, +34 978618131
- Conserjeria, +34 978618133

c) Correos electréonicos: * administracién: cmuserra@unizar.es - admserra@unizar.es

* conserjeria: csjserra@unizar.es

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

Pagina informativa de los colegios mayores:

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

e) Forma de acceso y medios de transporte
1. Autobus
Conexién con Valencia, Zaragoza, Madrid, Cuenca, Alcafiz, Tarragona, Barcelona, Castellén, Santander,
Irdn, Alicante - Benidorm, Murcia- Cartagena - La Manga del Mar Menor

Consultar horarios en la web de la estacion https://www.estacionteruel.es/:

2. Tren:
Conexion con Valencia y Zaragoza.
Consultar horarios y tarifas en RENFE http://www.renfe.com/

*Autobus urbano (direccidon campus universitario):

Desde la estacion de tren puede acceder por el Monumento de la Escalinata al
PO del Ovalo y alli tomar la Linea A (recorrido largo).

* Ir caminando desde la estacidn de tren a la parada de autobus “Ronda de
Ambeles” (enfrente Plaza Domingo Gascon), y alli puede tomar las Lineas A
(recorrido corto).

Horarios, frecuencias, recorridos y tarifas en http://urbanosdeteruel.es/
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3.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)

f) Horario de atencion al publico
e Conserjeria-Recepcion
Servicio permanente durante las 24 horas del dia

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

- Horarios de la prestacidn de servicios:

[ver Normativa interna: https://cmps.unizar.es/normativa-interna]

e Servicio de comedor durante el curso académico
De lunes a viernes:

Desayuno de 7:30 a 9:15
Comida de 13:30 a 15:30
Cena de 21:00 a 22:30
Fines de semana y 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 consistirad en picnic

e Servicio de cafeteria
De lunes a viernes, de 8:00 a 20:00

e Sala de informatica:
De 8:00 a 24:00 hs.

e Lavanderia:
Durante las 24 hs.

- Horarios de acceso
e Visitas:
De 10:00 a 24:00 hs.(excepto restriccion por Normativa)
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5. Relacion de los servicios prestados

Los servicios que presta el colegio se ejecutan entre el personal que conforman los diversos servicios
del colegio:

1 Alojamiento y residencia
a. Prestar servicio de alojamiento:
-Para colegiales: proceso de seleccion de admision de nuevos estudiantes y proceso de
renovacion de plaza
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-Para personal transelnte: gestion de las reservas de personal universitario y/o vinculado con
la Universidad (mensuales, diarias, personal de intercambio).

b. Atencién e informacién a residentes y a personal externo (incluyendo a las empresas que
prestan servicios) por los diferentes canales de comunicacion.

c. Servicio de internet

d. Facilitar gestiones de administracion (expedicién y entrega al interesado de certificaciones,
facturacién, atencion a proveedores, etc.)

e. Proporcionar servicio de recepcion (visitas a las instalaciones del centro, recepcién de
personal, tarjetas, equipaje, medicamentos que precisan refrigeracion, préstamo de
materiales, recogida y distribucidén de correspondencia/paqueteria, material de primeros
auxilios y botiquin etc.)

f. Tramitar la gestién de espacios de uso comun de las dependencias (Salén de actos, Sala
Polivalente, Sala de estudio, Gimnasio y Sala de informatica).
g. Gestidn de incidencias del edificio
h. Servicio de la lavanderia
i. Servicio de limpieza de dependencias
j. Servicio de maquinas expendedoras de bebidas
k. Apoyo para la gestion de actividades culturales (concursos, premios...)
I.  Salas de uso comun (de estudio, gimnasio, de juegos, tv. de grupo..)
2 Restauracion

m. Proporcionar servicio de restauracion para los colegiales (desayuno, comida y cena) y comidas
y cenas para personal del campus universitario mediante vales
n. Servicio de cafeteria para la comunidad universitaria.

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

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

Administraciones Publica:

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

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

c) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo
previsto en esta Ley y en el resto del ordenamiento juridico.

d) Al acceso a la informacion publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno
y el resto del Ordenamiento Juridico.

e) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

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

g) A la obtencidn y utilizacion de los medios de identificacion y firma electrdnica contemplados en
esta Ley.

h) A la proteccion de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad
de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones
Publicas.

i) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.
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7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

Normas de caracter general:

Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de Igualdad Efectiva de mujeres y hombres.
https://politicasocial.unizar.es/plan-de-igualdad-de-la-universidad-de-zaragoza

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia de
los derechos digitales- https://protecciondatos.unizar.es/legislacion-estatal

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen
gobierno. https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-12887&p=20181206&tn=1

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento administrativo Comun de las
Administraciones Publicas - https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2015-10565
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2015-10566

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion
Administrativa y atencion al Ciudadano https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-
1996-4997

Normas de caracter académico:

Normativa propia de la Universidad de Zaragoza (Estatutos de la Universidad,
Reconocimiento de créditos, etc) http://academico.unizar.es/ofiplan/normativa-general

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

https://academico.unizar.es/calendario-academico/calendario

Normas de caracter economico:

Normas presupuestarias y financieras, impuestos, contabilidad, contratacion
https://vgeconomica.unizar.es/es/normativa
Presupuesto de la Universidad de Zaragoza https://www.unizar.es/institucion/presupuesto

Normas de registro

Acuerdo de 21 de septiembre de 2018, del Consejo de Gobierno de la Universidad de Zaragoza, por el
que se aprueba el Reglamento del Registro Electronico General de la Universidad. Modificado por
Acuerdo de 18-03-2019, del Consejo de Gobierno (BOUZ 03/2018) https://secregen.unizar.es/registro-
general

Normas de seguridad y prevencion de riesgos

Normativa disponible en el enlace: https://uprl.unizar.es/medicina-trabajo/normativa

Principales Leyes a tener en cuenta los usuarios del colegio mayor:
Ley 31/1995, de 8 de noviembre sobre Prevencion de Riesgos Laborales.
https://uprl.unizar.es/css/comite-de-seguridad-y-salud
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 -
https://uprl.unizar.es/medicina-trabajo/normativa
Real Decreto 393/2007, de 23 de marzo, Norma basica de Autoproteccion.
https://uprl.unizar.es/planesauto/planes-de-autoproteccion-de-la-uz
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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 (incluye derechos y deberes
de la comunidad colegial). https://cmps.unizar.es/reglamento-colegios-mayores

e Estatutos y normas de régimen interno del Colegio Mayor, aprobados en Consejo Colegial -
http://cmps.unizar.es/normativa-interna

e Resolucién del Vicerrector de Estudiantes y Empleo por la que se aprueba las Bases
generales de admision y renovacion de plazas de colegiales, en los CC.MM.UU. de fundacidn
propia de la Universidad de Zaragoza. http://www.unizar.es/alojamiento/colegios-mayores

e Normativa especifica para circunstancias extraordinarias, segun directrices del Rectorado.

8. Formas de participacion del usuario

Los colegiales y residentes asi como los trabajadores del centro y otros usuarios pueden participar
y expresar su opinion a través de diversas vias, lo cual facilita la participacion de los diferentes
colectivos de usuarios:

Consejo Colegial

Asamblea colegial

Comisiones

Subdireccidn

Partes de seguridad

Comunicacion de incidencias en instalaciones y en maquinas expendedoras.
Instancias

Solicitud de reclamaciones, quejas (forma verbal, escrita y correo electrdnico)

Buzones de sugerencias y a través de la paginas web: http://cmps.unizar.es/

Encuestas

A través de la Sede electrdnica de la Universidad de Zaragoza, los usuarios también
pueden utilizar el procedimiento de ‘Sugerencias, quejas y felicitaciones’ para
plantear las cuestiones que estime convenientes en relacidon al funcionamiento del
servicio que el colegio mayor ofrece. https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-
guejas

9. Fecha de entrada en vigor

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

II. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

1. Gestion de admision de solicitudes para colegiales por via telematica con la maxima
diligencia y eficacia.

2. Tramitar las reservas de alojamiento para personal transelnte en un plazo de 2 dias
laborables

3. Informar a los usuarios del funcionamiento del colegio a través del canal de comunicacién
elegido por el usuario (teléfono, correo electrénico, de forma presencial).

4. Mantener actualizada la pagina web del colegio mayor
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5. Gestién de las incidencias en las instalaciones del edificio (tramitar parte correspondiente

en el momento de la notificacidn y resolucion segun se trate de incidencias consideradas de

mayor o menor grado de especializacion).

v e N

Gestidn de otras incidencias (seguridad, informatica)

Gestion de recepcion y reparto de correspondencia y de la paqueteria
Facilitar las facturas y certificaciones a colegiales en plazo estimado en 2 dias

Cumplir la rotacién del servicio de limpieza a las habitaciones destinadas a colegiales, asi

como realizar la limpieza diaria a habitaciones disponibles para personal transeunte.

10. Cumplir con los objetivos de desarrollo sostenible propuestos:

. Méaxima eficiencia de los recursos (13) (11.6) (eléctrico, agua, papel...)

. Reduccién de huella ambiental negativa (recogida selectiva de residuos, fomentar

uso responsable del agua, adquisicion de electrodomésticos de bajo consumo)

. Fomentar la igualdad, respeto y convivencia (10.3)

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento

El cumplimiento de cada compromiso de calidad se medird periddicamente a través de los
indicadores que se detallan:

SERVICIO RS ARECHEE ESTANDAR OBSERVACION
PRESTADO DE COMPROMISO  INDICADOR A DE | DE CALIDAD ES
NSNS MEDICION
Gestién de Estudiantes | Maxima Satisfaccién Anual Nivel de Encuesta de
admision de universitari | diligencia y con la satisfaccion satisfaccion
colegiales os eficaf:ia en la tr?mitggién de Iods_ . Responsable:
8,5,11,13, 10 tramltgqon telematica estudiantes: Administracién
las solicitudes 4 sobre 5
Tramitacion Personal UZ | Respuesta a No recibir Semestral Porcentaje Hoja de
reservas Personal las solicitudes | quejas por del n.o de registro de
alojamiento ; en un plazo los usuarios quejas quejas
vinculado e (o de 2 to del
invitados al g'laxmo € EetSpleé:o e Responsable:
campus | 'ES bl OI?‘ % Administracion
universitari aborables so |(;|tu es
o (ratio no
superior al
1%)
Informacion Colegiales Facilitar Satisfaccion Semestral Nivel de Encuesta de
usuarios y Residentes informacion con la satisfaccion satisfaccion
visitas de informacion de la Res bles:
Otros , ) S ; L, ponsables:
funcionamient | y/o visitas informaciéon L2
i L Recepcion/
usuarios o del centro. recibida por Administracion
Visitas a las recepcion y
instalaciones administracio
n: 4 sobre 5
Actualizacion Comunidad | Mantener la Ndmero de Semestral N© minimo de | Hoja de
de la pagina universitari | informacién actualizacion revisiones y registro de
web ay actualizada es actualizacion actualizaciones
sociedad en es: 10 Responsable:
general semestrales Administracion
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SERVICIO ERUEDS ARECIE ESTANDAR OBSERVACION
PRESTADO DE | COMPROMISO  INDICADOR A DE DE CALIDAD ES
NSNS MEDICION
Gestion de las | Colegiales Realizar los Semestral Satisfaccion Encuestas de
:nadenaas en | pesidentes part(te:s dg ont Ejecucion de usuc?_not satisfaccién
las _ mantenimien las mediante Responsable:
instalaciones 0 con caracter incidencias items i
inmediato a la L Recepcidn/
S menores en Valoracion 4 Mantenimiento
o comunicacion plazo de 3 sobre 5
2 y resolucién | iz
Q de incidencias
=}
'E Gestion de Colegiales Realizar Ejecucion en | Semestral Porcentaje Listados para
2 _otr_as _ Residentes _partes_ con plazo mir)irno de valc_>ra_cic'>n d_e
2 incidencias inmediatez solicitudes las incidencias
[} .
G eselzn e | Responsabe:
% 90% Recepcion
—_— E Gestion de la Colegiales Entrega de Entrega en Semestral Satisfaccion Encuesta de
f— ﬁ recepcion y Residentes _correspondenc plazo de Ios_ satisfaccion
— 2 reparto de ia en plazo de usuarios Responsable:
I H N
— § ;:aon;,respondenc 1 dia Valoracion 4 Recepcion
— > . sobre 5
— Z paqueteria
— ? Remision Colegiales Expedir y Porcentaje Anual 100% Hoja registro
— P T, e
— N facturas y Residentes remisién en de soI_|C|tudes Responsable:
— 5 otros un plazo de 2 atendidas en Administracién
_—n 2 documentos dias plazo
_—3 'TE laborables
N =
— S O Cumplir Colegiales *Servicio a las | Satisfaccion Semestral Nivel de Encuesta
38 < plazos del Residentes habitaciones de los satisfaccion: Responsable:
2§ servicio de para usuarios valoracion 4 Administradc;ra
— DB limpieza transelntes respecto a la sobre 5 /Recepcion
— O O . .
@ 5 *Servicio a limpieza
=5 ¢ residentes
e 3
?c_ 2 Cumplir los Sociedad Utilizacion de Consumo de Anual Porcentaje en | Listado del
— ; objetivos de papel papel tipos de material
— S desarrollo reciclado reciclado papel adquirido y
8 £ : S -
8 sostenible Mejora en el Posibilidad consu_mldcT. consumido
r— O consumo de de colocar ;L(J)g/enor a Responsable:
&g luz y agua sensores y ° Direccién/
— o pulsadores Campafia de Administracion/
pr— £ sensibilizacié6 | Recepcién
— g n ahorro de
— = agua, buen
— = uso de la
= comida
— B (minimo 1
—— £ trimestral)
— ?;
—] €
[
S
3
(8]
o
©
[} ra
b= III. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA
o
é 1. Comunicacion interna
©
©
s Para los usuarios del colegio mayor (colegiales, residentes y personal transelnte) se utilizan los
o

siguientes canales de comunicacion para la difusion de la carta de servicios:

1. Reunidn Asamblea colegiales
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2. Publicacion en web
3. Comunicaciones escritas

4. Carteleria

2. Comunicacion externa

Se publicara la carta de servicios en el BOUZ y a través de la pagina web del colegio mayor y
de la Universidad

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

El grupo de trabajo encargado de la elaboracion de la carta de servicios revisara con la frecuencia
de medicion establecida los diferentes compromisos de calidad, basando el trabajo a partir de los
listados elaborados y encuestas para medir los estandares de calidad en el cumplimiento de los
objetivos planteados. En caso de que se produzcan desviaciones por incumplir con el compromiso
adquirido, se estudiaran las causas para determinar las medidas a considerar adecuadas para la
subsanacion; para ello, se podra asesorar y recabar informacion de los colegiales asi como de los
servicios que resulten implicados.

Para el caso de que se reciban quejas por incumplimiento de los compromisos, ademas de evitar
reiterar en la desviacion del estandar de calidad, en su caso, se plantearan actuaciones concretas
que puedan reparar el perjuicio causado al usuario por dicho incumplimiento y se facilitaran las
aclaraciones que en su caso procedan a los usuarios.

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

El procedimiento de presentacion de sugerencias y quejas establecido con caracter general por
la Universidad de Zaragoza (Resolucién de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la
Sede Electronica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacidn 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 Informacion Universitaria-CIU
(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones).

El usuario, ademas, podra presentar sus sugerencias y quejas:

A través del Defensor Universitario, contemplado en los articulos 89 a 93 de los Estatutos de la
UZ: http://www.unizar.es/defensor universitario/

A través de la cuenta de correo institucional: cmuserra@unizar.es u otros canales de
comunicacion con los usuarios.

La respuesta a las quejas y reclamaciones planteadas se resolvera a la mayor brevedad posible
y como maximo en el plazo establecido por la Universidad (20 dias).
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