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|. INFORMACION GENERAL

1.Introduccién

El Servicio General de Apoyo a la Investigacion - SAl, en adelante SAl, es un servicio central encuadrado en
la estructura del Vicerrectorado de Politica Cientifica de la Universidad de Zaragoza.

El SAI lo integran alrededor de 75 personas (dicho numero varia en funciéon de la época del afio). Estas
personas estan distribuidas en 16 Servicios, agrupados en cuatro divisiones, y una unidad administrativa.
Estos Servicios estan ubicados tanto en el campus San Francisco, como en el campus Rio Ebro y campus
de Veterinaria.

Divisién Caracterizacion Fisica y Quimica
» Servicio de medidas fisicas
e Servicio de microscopia electronica de materiales
« Servicio de analisis quimico
 Servicio de difraccion de rayos X y andlisis por fluorescencia
Division Biomédica
» Servicio de Animalario
» Servicio de Secuenciacién y Gendémica funcional
« Servicio de cirugia experimental
« Servicio de microscopia electronica de sistemas biolégicos
« Servicio de analisis microbiol6gico
Divisién Experimentacion animal
» Servicio de experimentaciéon animal
Divisién Servicios transversales
» Servicio de instrumentacion electrénica
» Servicio de liquidos criogénicos
« Servicio de microscopia 6ptica e imagen
« Servicio de mecanica de precision
» Servicio de preparacion de rocas y materiales duros, impresion y escaneado en 3D
« Servicio de soplado de vidrio

Unidad administrativa

El director del SAIl y los cuatro directores de division son PDI (personal docente e investigador); el resto de
profesionales son PTGAS (personal técnico, de gestiéon y de administracion y servicios).

Esta carta de servicios del SAIl es la version nimero 2. La version 1 fue aprobada en comision cientifica del

SAl el 5/12/2019. Se ha realizado una version 2 dado que se han suprimido dos Servicios del SAl y se han
actualizado la Misién, Visién, Valores y Propésito del SAI.

2.0bjetivos y fines de la Unidad prestadora de los servicios objeto de la carta
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Los fines del SAI se explican en los sucesivos apartados.
Los objetivos de la publicacion de la Carta se especifican por ley https://www.boe.es/eli/es-
ar/l/2013/06/20/5/con

2.1. Mision/Propdésito

Mision del SAI (aprobada en comision cientifica del SAl 2021): El Servicio General de Apoyo a la
Investigacion - SAl esta formado por un conjunto de Servicios cuyo fin principal es proporcionar soporte
cientifico y técnico a la investigacion realizada en las diferentes estructuras de investigacion de la
Universidad de Zaragoza, asi como a otras instituciones publicas o privadas que lo soliciten. Este
asesoramiento especializado se efectla mediante infraestructuras cientificas y tecnolégicas de alto nivel y

personal técnico de gran capacitaciéon que aumentan el nivel de calidad de la investigacion desarrollada.

Propdsito del SAI: Contribuir a la ciencia excelente y transformadora.

2.2. Visién

Visién del SAIl (aprobada en comision cientifica del SAI en 2024): El Servicio General de Apoyo a la
Investigacion - SAI quiere convertirse en el eje vertebrador de la estrategia de optimizacion de la adquisicion
y el uso de las infraestructuras cientificas de la Universidad de Zaragoza, llegando a ser un nucleo sélido y
dinamico que se adapte a la evolucion de la investigacion a través de:
» Personal suficiente, motivado y con una alta capacitacion.
« Infraestructuras cientificas en continua renovacién ajustadas a las necesidades de los grupos de
investigacion.
« Gestiodn versatil y sostenible en los ambitos econémico, social y medioambiental.
» Creacion de alianzas con otros centros de investigacion y con empresas del entorno.
» Implicacién de los usuarios en las decisiones estratégicas de los Servicios.
* Inspiracion para los egresados de la Universidad de Zaragoza como técnicos especializados en
su carrera profesional.

2.3. Valores

Para dar cumplimiento a la misidn y posibilitar la vision, nos proponemos realizar nuestro trabajo asumiendo
los siguientes valores:
Valores del SAl (aprobados en comisién cientifica del SAlI en 2021):
Los valores éticos que deben caracterizar el comportamiento de todos los trabajadores del SAl, incluido el
equipo directivo son los siguientes:

e Compromiso con nuestros usuarios y clientes.

« Lealtad y corresponsabilidad con la Universidad de Zaragoza.

» Gestion eficiente.

» Desarrollo sostenible de nuestra actividad.

« Fomento de la igualdad de género.

« En continua evolucién y transformacion.


https://www.boe.es/eli/es-ar/l/2013/06/20/5/con
https://www.boe.es/eli/es-ar/l/2013/06/20/5/con

Version: 2.0

.l.;;:ll UﬂlVEfSldad CARTA DE - Servicio General de Apoyo
ili  Zaragoza SERVICIOS Fecha: 20/01/2026 | §fifi  alalnvestigacién-SAl
Pagina 5 de 20 1542 Universidad Zaragoza

TTRABAJO DECENTE 17 ALIANZAS PARA
LOGRAR

Y CRECIMIENTO
ECONOMICO LOS OBJETIVOS

o

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa:
Servicio General de Apoyo a la Investigacion - SAI
b) Responsable del Servicio objeto de esta carta y del equipo de trabajo que ha participado en su

elaboracion, gestion y seguimiento:
José Maria Casas del Pozo, Coordinador de la Comisién de calidad de los servicios de Servicio

General de Apoyo a la Investigacion - SAI
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4. Informacion de contacto

a) Direccidn postal
La sede principal del SAl, donde esta ubicada la mayor parte de la unidad administrativa del SAI,
esta localizada en la siguiente direccion: Edificio del SAl, Campus Plaza San Francisco. Calle
Pedro Cerbuna 12. 50009 Zaragoza.

Los 16 Servicios del SAI se distribuyen en los Campus Rio Ebro, San Francisco y Veterinaria de la
Universidad en la ciudad de Zaragoza.

b) Teléfonos
El principal teléfono de atencion a usuarios es el (34) 976761053.

c¢) Correos electrénicos
La principal direccion de correo electrénico del SAl para la atencién a usuarios es sai@unizar.es

d) Pagina web y redes sociales
La pagina web del SAI es https://sai.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.

f) Horario, medios y lugares de atencién al pablico
El horario de atencidn al publico es de 8h a 15h de lunes a viernes.

El lugar de atencion presencial al publico es la unidad administrativa del SAI, sita en el Edificio del
SAl, Campus Plaza San Francisco. Calle Pedro Cerbuna 12. 50009, Zaragoza.

En la web del SAI hay un formulario para recoger consultas del publico en

general https://sai.unizar.es/formulario-ayuda-sai/

g) Mapa de localizacion

A continuacién, se indica el codigo SIGEUZ principal de cada uno de los Servicios del SAl, asi
como de la unidad administrativa.

Divisién Caracterizacion Fisica y Quimica
¢ Servicio de medidas fisicas:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.245

¢ Servicio de microscopia electronica de materiales:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CRE.1065.00.780


mailto: sai@unizar.es
https://sai.unizar.es/#
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.245
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CRE.1065.00.780
https://sai.unizar.es/formulario-ayuda-sai/ 
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¢ Servicio de andlisis quimico:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1110.01.200

¢, Servicio de difraccién de rayos X y analisis por fluorescencia:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.420
Division Biomédica

¢, Servicio de Animalario. Ubicado en el edificio CIBA (campus San Francisco)

¢ Servicio de Secuenciacion y Gendmica funcional. Ubicado en el edificio CIBA (campus San
Francisco)

¢, Servicio de cirugia experimental. Ubicado en el edificio CIBA (campus San Francisco)
¢ Servicio de microscopia electronica de sistemas biolédgicos:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1010.00.530

¢, Servicio de andlisis microbioldgico:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1011.02.210
Division Experimentacion animal

¢, Servicio de experimentacion animal:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CMS.1040.00.020

Divisidn Servicios transversales

¢, Servicio de instrumentacion electrénica:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.245
¢ Servicio de liquidos criogénicos:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.230
¢, Servicio de microscopia éptica e imagen:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1013.00.235

¢ Servicio de mecanica de precision:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CRE.1065.00.D35
¢, Servicio de preparacion de rocas y materiales duros, impresion y escaneado en 3D:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1014.01.200

¢, Servicio de soplado de vidrio:

https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1110.01.070

Unidad administrativa:
https://ideuz.unizar.es/visorCampusFiDigital/?mode=gis&room=CSF.1011.01.190
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5. Relacién de los servicios prestados

General del SAI

¢ s017 Todos los Servicios del SAI

Caracterizacion fisica y quimica
» s001 Microscopia electrénica de materiales
» s002 Analisis quimico

* 5003 Medidas fisicas

» s004 Difraccién de rayos X y analisis por fluorescencia

Biomédica

* s005 Animalario

« s006 Cirugia experimental

» s007 Secuenciacion y gendémica funcional

« s008 Andlisis microbiolégico

» s009 Microscopia electronica de sistemas biolégicos

Experimentacion animal

e s010 Experimentacion animal

Servicios transversales

« s011 Liquidos criogénicos

* 5012 Instrumentacion electronica

» s013 Preparacion de rocas y materiales duros, impresion y escaneado en 3D

« s014 Mecénica de precision

« s015 Microscopia Optica e imagen

* s016 Soplado de vidrio

6. Derechos de los usuarios en relaciéon con los servicios prestados
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Derechos conforme al articulo 13 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comin de las

Administraciones Publicas:

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

A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas.

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.

Al acceso a la informacién 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.

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.

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

A la obtencién y utilizacion de los medios de identificacion y firma electronica contemplados en
esta Ley.

A la proteccidn 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.
Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

Obtener informacion, en el caso de personas que tienen algun tipo de limitacién sensorial, por los
medios que sean vdlidos 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.

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

Recibir formacién sobre prevencion de riesgos y disponer de los medios que garanticen su salud
y seguridad en el desarrollo de sus actividades.

7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

La norma principal propia del SAl que define su funcionamiento general es el Reglamento del Servicio

General de Apoyo a la Investigacion - SAl de la Universidad de Zaragoza, aprobado en Consejo de

Gobierno el 30 de noviembre de 2011 (https://sai.unizar.es/doc/reglamento-sai-20111130.pdf)
Asimismo, existe un amplio listado de procedimientos e instrucciones del SAl aprobados en su comision

cientifica

y disponibles en https://sai.unizar.es/indice-de-procedimientos-del-sai

Por ultimo, se puede consultar la normativa actualizada relativa a distintos ambitos de la Universidad de

Zaragoza en los siguientes enlaces:

NORMATIVA ECONOMICA, sobre contratacion, presupuestaria, financiera y normativa propia de

la Universidad de Zaragoza https://vgeconomica.unizar.es/normativa
PRESUPUESTO DE LA UNIVERSIDAD DE

ZARAGOZA https://www.unizar.es/institucion/presupuesto
NORMATIVA SOBRE RECURSOS HUMANOS, PAS: https://recursoshumanos.unizar.


https://sai.unizar.es/doc/reglamento-sai-20111130.pdf
https://sai.unizar.es/indice-de-procedimientos-del-sai
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8. Formas de participacién del usuario

Las formas de participacion de los usuarios del SAl en la mejora de nuestros servicios son las siguientes:

9. Fecha

Las comisiones de cada division, que se retinen dos veces al afio (en torno a mayo y noviembre),
estan formadas por el director y el administrador del SAl, los directores de division, los
responsables técnicos de cada Servicio de la division y un grupo representativo de usuarios de
estos Servicios. En estas reuniones se abordan los asuntos mas relevantes de la division
(personal, equipamiento, indicadores, riesgos identificados, sugerencias, quejas y felicitaciones,
seguimiento del plan estratégico, nuevos escenarios, etc.).

Encuesta de satisfaccion de usuarios, que se envia cada dos afios y que lleva realizdndose
desde el afio 2011.

En el momento de elaborar los tres planes estratégicos del SAI (PE 2016-2019, PE 2021-2024 y
PE 2025-2028), los usuarios que lo han deseado, han participado activamente en el analisis
previo para identificar las debilidades y puntos de mejora, asi como las fortalezas y retos a
alcanzar, todo ello para configurar el contenido de ambos planes.

Eventualmente, cuando se necesita conocer la opinién, necesidades o expectativas de los
usuarios sobre la implantaciéon de una nueva medida o actuacién o sobre la puesta en marcha de
una nueva técnica, etc, se realizan sondeos puntuales con ese objetivo concreto a grupos de
usuarios seleccionados.

Por dltimo, los wusuarios del SAlI que han aceptado nuestra proposicion, han
participado voluntariamente en las dos evaluaciones externas llevadas a cabo en 2019 y 2022
por expertos en el Modelo EFQM para alcanzar el Sello EFQM del SAl.

de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su validacion por la Inspeccién
General de Servicios.
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Il. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

« ¢001 Informacién disponible del Servicio

» €002 Facilidad para solicitar las prestaciones (aplicacion informatica)

» €003 El horario de funcionamiento es adecuado

« ¢004 Las personas del Servicio estan cualificadas para las tareas que tienen que realizar
» ¢005 Las personas del Servicio son accesibles y tienen disponibilidad para asesorarte y ayudarte
» €006 Idoneidad de la dotacion instrumental/equipamiento

e €007 Los canales de comunicacion con el Servicio son eficaces

» ¢008 Las técnicas ofertadas por el Servicio se ajustan a tus necesidades como usuario

« ¢009 Relacion calidad/precio de las prestaciones

e ¢010 El Servicio da respuesta rapida a tus solicitudes

« ¢011 Tratamiento de las reclamaciones

« ¢012 Nivel de satisfaccion global respecto al servicio prestado

» 013 El SAl tiene una marca reconocible

* ¢014 Realizar mejoras en los Servicios del SAI

e ¢015 Poner en marcha nuevas prestaciones

e ¢016 Adquirir nuevo equipamiento cientifico de Ultima tecnologia

* 017 Construir relaciones sélidas con nuestros usuarios

e ¢018 Atender todas las solicitudes de usuarios en el Servicio de Microscopia electronica de
materiales

e ¢019 Minimizar el niumero de reclamaciones de usuarios en el Servicio de microscopia
electrénica de materiales

« ¢020 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de andlisis quimico
e ¢021 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de analisis quimico
» 022 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de medidas fisicas

* ¢023 Minimizar el numero de reclamaciones de usuarios del Servicio de medidas fisicas

» 024 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de difraccion de rayos X y analisis por
fluorescencia

* €025 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de difraccion de rayos X y
analisis por fluorescencia

* €026 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de animalario

« ¢027 Minimizar el nUmero de reclamaciones de usuarios del Servicio de cirugia experimental

e ¢028 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de secuenciacién y
gendmica funcional

» ¢029 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de andlisis microbiolégico

« ¢030 Minimizar el nUmero de reclamaciones de usuarios del Servicio de analisis microbiologico
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e ¢031 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de microscopia electronica de
sistemas biolégicos

e €032 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de microscopia electrénica
de sistemas bioldgicos

» 033 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de experimentacion animal

e ¢034 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de experimentacién animal
« 035 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de liquidos criogénicos

« ¢036 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de liquidos criogénicos

* 037 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de instrumentacion electrénica

e €038 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de instrumentacion
electrénica

« ¢039 Rapidez en el plazo de entrega de producto del Servicio de instrumentacion electrénica

» 040 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de preparacion de rocas y materiales
duros, impresién y escaneado en 3D

e ¢041 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de preparacion de rocas y
materiales duros, impresion y escaneado en 3D

e 042 Rapidez en el plazo de entrega de producto del Servicio de preparacion de rocas y
materiales duros, impresién y escaneado en 3D

» 043 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de mecéanica de precision
e ¢044 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de mecéanica de precisién
» 045 Rapidez en el plazo de entrega de producto del Servicio de mecénica de precision

» 046 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de microscopia 6ptica e imagen

e ¢047 Minimizar el numero de reclamaciones de usuarios del Servicio de microscopia Optica e
imagen

» 048 Atender todas las solicitudes de usuarios del Servicio de soplado de vidrio
e ¢049 Minimizar el nimero de reclamaciones de usuarios del Servicio de soplado de vidrio

* ¢050 Rapidez en el plazo de entrega de producto del Servicio de soplado de vidrio

2. Indicadores que permitan medir su cumplimiento
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Servicio prestado

s017 Todos los Servicios del SAI

Compromiso

Grupos de interés

Indicador

ic001 12 pregunta de la encuesta de satisfaccion de

Frecuencia de
medicion

Valor a
alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

c001 Informacién disponible del Servicio . Bienal 4 sobre 5 R .
usuarios Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Encuesta
c002 Facilidad para solicitar las prestaciones ic002 22 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicion:
(aplicacion informatica) usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c003 El horario de funcionamiento es adecuado ic003.3a pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Rgsponsable _de medicion:
usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c004 Las personas del Servicio estan cualificadas ic004 42 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicién:
para las tareas que tienen que realizar usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c005 Las personas del Servicio son accesibles y ic005 52 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicién:
tienen disponibilidad para asesorarte y ayudarte usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c006 ldoneidad de la dotacién ic006 62 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicién:
instrumental/equipamiento usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c007 Los canales de comunicacién con el Servicio ic007 72 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicion:
son eficaces usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c008 Las técnicas ofertadas por el Servicio se ic008 82 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicion:
ajustan a tus necesidades como usuario usuarios Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Encuesta
c009 Relacion calidad/precio de las prestaciones ic009 92 pregunta de la encuesta de satisfaccion de Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicion:

usuarios

Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencion:
Encuesta
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Servicio prestado

Compromiso

c010 El Servicio da respuesta rapida a tus

Grupos de interés

Indicador

ic010 102 pregunta de la encuesta de satisfaccion

Frecuencia de

Valor a

medicion

alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

solicitudes de usuarios Bienal 4 sobre 5 Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencion:
Encuesta
c011 Tratamiento de las reclamaciones ic011 11"=.l pregunta de la encuesta de satisfaccion Bienal 4 sobre 5 Rgsponsable Fie medicion:
de usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencion:
Encuesta
c012 Nivel de satisfaccion global respecto al ic012 122 pregunta de la encuesta de satisfaccion Bienal 4 sobre 5 Responsable de medicién:
servicio prestado de usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c013 El SAl tiene una marca reconocible ic013 13° pregunta de la encuesta de satisfaccion  pgjop 4 sobre 5 Responsable de medicion:
de usuarios Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Encuesta
c014 Realizar mejoras en los Servicios del SAI ic014 Importe anual invertido en mejoras Anual Aumentar o Requnsable de medicion:
mantener el Administrador del SAIl
mismo nivel Forma de céalculo/obtencion:
del afio Base de datos Gestion SAl
anterior
(maxima
disminucién
del 10%)
c015 Poner en marcha nuevas prestaciones ic015 NUumero de nuevas prestaciones implantadas  Anual Aumentar o Respo_nsable de medicion:
mantener el Administrador del SAI
mismo nivel Forma de calculo/obtencién:
del afio Base de datos Gestion SAl
anterior
(maxima
disminucién
del 10%)
c016 Adquirir nuevo equipamiento cientifico de ic016 Tasa de éxito en la obtencién de ayudas para Anual Aumentar o Responsable de medicién:
ultima tecnologia adquisicion de infraestructuras mantener el  Técnico de calidad
mismo nivel Forma de calculo/obtencién:
del afio Base de datos Gestion SAl
anterior
(méxima
disminuciéon
del 10%)
c017 _Construir relaciones sélidas con nuestros ic017 Namero de citas en publicaciones cientificas ~ Anual Aumentar o Rgsponsable de medicion:
usuarios mantener el  Técnico de apoyo del SAI
mismo nivel Forma de calculo/obtencion:
del afio Base de datos Gestion SAl
anterior
(méaxima
disminucién

del 10%)
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Servicio prestado

Compromiso

c018 Atender todas las solicitudes de usuarios en

Grupos de interés

Indicador

ic018 Porcentaje de solicitudes de usuarios no

Frecuencia de

medicion

alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

s001 Microscopia electrénica de materiales g ; p o . Anual T
P el Servicio de Microscopia electrénica de atendidas Administrador del SAI
materiales Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
c019 Mlnlmlzar el nimero dg reclame}mones Qe_ ic019 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable Fie medicion:
usuarios en el Servicio de microscopia electrénica Técnico de calidad
de materiales Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
002 Analisis quimico €020 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic020 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicion:
Servicio de andlisis quimico atendidas Administrador del SAIl
Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c021 Mlnlmlzar eI_ nimero d,e. rgclarpa_cmnes de ic021 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable _de medicion:
usuarios del Servicio de analisis quimico Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s003 Medidas fisicas c022 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic022 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicion:
Servicio de medidas fisicas atendidas Administrador del SAI
Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c023 Mlnlmlzar eI_ nimero de_reclam_aC|ones de ic023 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable _de medicion:
usuarios del Servicio de medidas fisicas Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s004 Difraccion de rayos X y analisis por c024 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic024 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicién:
fluorescencia Servicio de difraccion de rayos X y analisis por atendidas Administrador del SAI
fluorescencia Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c025 Mlnlmlzar eI_ n_umero_de re_glamacmnes de ic025 Ndmero de reclamaciones de usuarios Anual R,esp_onsable _de medicién:
usuarios del Servicio de difraccion de rayos X'y Técnico de calidad
analisis por fluorescencia Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s005 Animalario c026 Minimizar el numero de reclamaciones de ic026 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Responsable de medicion:

usuarios del Servicio de animalario

Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencioén:
Registro informatico via web
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Servicio prestado

Compromiso

c027 Minimizar el nUmero de reclamaciones de

Grupos de interés

Indicador

Frecuencia de

medicion

alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

s006 Cirugia experimental . . L . ic027 Numero de reclamaciones de usuarios Anual oK )
usuarios del Servicio de cirugia experimental Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s007 Secuenciacion y gendmica funcional €028 M|n|m|zar eI_ numero de recl_am_qmones d,e . ic028 Numero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable .de medicion:
usuarios del Servicio de secuenciacion y gendémica Técnico de calidad
funcional Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
008 Analisis microbiolégico c029 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic029 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicion:
Servicio de andlisis microbiolégico atendidas Administrador del SAIl
Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c030 Mlnlmlzar eI_ nimero d,e. r(.aclamacpngs.de ic030 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable _de medicion:
usuarios del Servicio de andlisis microbiolégico Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s009 Microscopia electrénica de sistemas c031 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic031 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicién:
bioldgicos Servicio de microscopia electronica de sistemas atendidas Administrador del SAI
biol6gicos Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c032 Mlnlmlzar eI_ namero Qle reclar,nacmneg, d_e ic032 Ndmero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable _de medicion:
usuarios del Servicio de microscopia electronica de Técnico de calidad
sistemas biolégicos Forma de célculo/obtencién:
Registro informatico via web
s010 Experimentacion animal c033 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic033 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicién:
Servicio de experimentacion animal atendidas Administrador del SAI
Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c034 Mlnlmlzar eI_ nimero de r_eclamac_lpnes.de ic034 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Rgsponsable _de medicion:
usuarios del Servicio de experimentacion animal Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
s011 Liquidos criogénicos c035 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic035 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual Responsable de medicion:
Servicio de liquidos criogénicos atendidas Administrador del SAIl
Forma de calculo/obtencién:
Base de datos Gestion SAl
c036 Minimizar el numero de reclamaciones de ic036 Nimero de reclamaciones de usuarios Anual Responsable de medicion:

usuarios del Servicio de liquidos criogénicos

Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencién:
Registro informatico via web
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Servicio prestado

Compromiso

c037 Atender todas las solicitudes de usuarios del

Grupos de interés

Indicador

ic037 Porcentaje de solicitudes de usuarios no

Frecuencia de
medicion

Valor a
alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

s012 Instrumentacidn electronica . ; - o . Anual 0 T
Servicio de instrumentacion electronica atendidas Administrador del SAI
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
c038 Minimizar eI. n_umerp de reclamaglones de ic038 Numero de reclamaciones de usuarios Anual 0 Rgsp_onsable _de medicion:
usuarios del Servicio de instrumentacion Técnico de calidad
electrénica Forma de célculo/obtencién:
Registro informatico via web
c039 Ra.pl.dez en el plazo de_gntrega Qe.producto ic039 Plazo de entrega Semestral 30 dias Rgsp_onsable _de medicion:
del Servicio de instrumentacion electronica Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
s013 Preparacién de rocas y materiales duros, c040 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic040 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual 0 Responsable de medicion:
impresion y escaneado en 3D Servicio de preparacion de rocas y materiales atendidas Administrador del SAI
duros, impresion y escaneado en 3D Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
c041 Min|m|zar eI. ndmero de rechmamones de ic041 Numero de reclamaciones de usuarios Anual 0 Rgsp_onsable _de medicion:
usuarios del Servicio de preparacion de rocas y Técnico de calidad
materiales duros, impresion y escaneado en 3D = Forma de célculo/obtencién:
& Registro informatico via web
c042 Ra.pi.dez en el pIaZ(_),de entrega de prod.ucto ic042 Plazo de entrega Semestral 21 dias Rgsp_onsable _de medicion:
del Servicio de preparacion de rocas y materiales Técnico de calidad
duros, impresion y escaneado en 3D Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
s014 Mecénica de precisién €043 Atender todas las solicitudes de usuarios del ic043 Porcentaje de solicitudes de usuarios no Anual 0 Responsable de medicién:
Servicio de mecanica de precision atendidas Administrador del SAI
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
c044 M|n|m|zar eI. ndmero de,re.clamamongs.(,je ic044 NGmero de reclamaciones de usuarios Anual 0 Rgsp_onsable _de medicién:
usuarios del Servicio de mecéanica de precision Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Registro informatico via web
c045 Ra.pl.dez en el pla}zo de entrgng\ de producto ic045 Plazo de entrega Semestral 30 dias Rgsp_onsable _de medicion:
del Servicio de mecénica de precision Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
015 Microscopia optica e imagen 0046. Atender_todas Ia§ sghqtude_s de usuarios del |cO46.PorcentaJe de solicitudes de usuarios no Anual 0 Requnsable de medicién:
Servicio de microscopia éptica e imagen atendidas Administrador del SAI
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
€047 Minimizar el nUmero de reclamaciones de ic047 Numero de reclamaciones de usuarios Anual 0 Responsable de medicion:

usuarios del Servicio de microscopia Optica e
imagen

Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencion:
Registro informético via web
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Servicio prestado

s016 Soplado de vidrio

Compromiso

c048 Atender todas las solicitudes de usuarios del

Grupos de interés

Indicador

ic048 Porcentaje de solicitudes de usuarios no

Frecuencia de

medicion

alcanzar

Observaciones

Responsable de medicion:

L L . Anual 0 -
Servicio de soplado de vidrio i atendidas Administrador del SAI
Forma de célculo/obtencién:
Base de datos Gestién SAI
c049 M|n|m|zar eI. ndmero de reclama_mqnes de ic049 NGmero de reclamaciones de usuarios Anual 0 Rgsp_onsable _de medicion:
usuarios del Servicio de soplado de vidrio Técnico de calidad
Forma de célculo/obtencién:
Registro informatico via web
c050 Rapidez en el plazo de entrega de producto ic050 Plazo de entrega Semestral 21 dias Responsable de medicion:

del Servicio de soplado de vidrio

Técnico de calidad
Forma de calculo/obtencion:
Base de datos Gestion SAl
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lIl. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

1. Comunicacion interna

En el SAl se practican varios mecanismos de comunicacion interna soélidamente implantados desde hace

mas de diez afos:

boletin informativo iSAI, que se publica quincenalmente en el iIUNIZAR -ademas de enviarlo por
correo electrénico a todo el personal del SAl y al resto de personas suscritas-, conteniendo todas
las novedades relevantes para el SAI.

la pagina web del SAI dispone de una intranet, con contenido importante para las personas del
SAl, a la que puede acceder solo el personal del SAl y sus superiores jerarquicos.

las comisiones de divisiébn del SAl estan integradas por los responsables técnicos de los
Servicios del SAl, entre otros miembros. Estas comisiones de division se reinen semestralmente.
Se redacta un acta con todos los acuerdos y decisiones adoptadas, cuyo resumen se publica en
la intranet del SAl, para conocimiento de todas las personas del SAl. También se redactan y
publican los resimenes de las actas de las reuniones de la comisién cientifica del SAl y de las
comisiones delegadas para el CSS de la Universidad de Zaragoza.

en la Jornada anual del SAlI se expone a todas las personas del SAl y al resto de publico
asistente (vicerrectores, vicegerentes, usuarios, etc.) los asuntos mas destacados del SAl en ese
momento.

la Memoria anual de sostenibilidad del SAI.

2. Comunicacion externa

En el SAIl existen varios mecanismos de comunicacion externa:

boletin informativo iSAI, que se publica quincenalmente en el iUNIZAR -ademas de enviarlo por
correo electronico a todas las personas suscritas que, a fecha de hoy, son unas 400-,
conteniendo todas las novedades relevantes del SAl.
la pagina web del SAI que, cumpliendo nuestro procedimiento, se actualiza semestralmente. En
dicha web existen, entre otros contenidos:
« dipticos explicativos de las prestaciones de cada Servicio de SAl, asi como del SAl en
Su conjunto.
e un acceso en la pagina principal para que los usuarios externos y empresas puedan
realizar sus consultas o formular sus preguntas.
roll-ups de todas las divisiones del SAI que se exponen en distintos centros universitarios de
forma itinerante, segun el recorrido que se definié en el procedimiento de visibilidad del SAl
(version 2).
los videos de cada Servicio del SAI disponibles en nuestro canal de YouTube.
En la Jornada anual del SAl se expone a todas las personas del SAl y al resto de publico
asistente (vicerrectores, vicegerentes, usuarios, etc.) los asuntos mas destacados del SAl en ese
momento.
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IV. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Anualmente se realiza el seguimiento de cada uno de los indicadores que miden los procesos del SAI, tanto
en las comisiones de division, como en la comisién cientifica. En el caso de que se constate que no se
alcanza el objetivo establecido, el director y el administrador del SAl, junto con el director de division y el
responsable técnico en su caso, analizaran detalladamente las causas de dicho incumplimiento y adoptaran
las medidas necesarias para lograr el objetivo definido.

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

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
Electronica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacion de sugerencias y quejas:
« Através de la Sede Electronica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).
e A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacion Universitaria-ClU
(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-quejas-y-felicitaciones)
La recepcion, andlisis, tratamiento y respuesta de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones emitidas
por los usuarios del SAI se llevan a cabo mediante los mecanismos establecidos en el procedimiento del SAI
de https://sai.unizar.es/doc/procedimientos-e-instrucciones/general/PRECLI-v3.pdf (version 3, 9/03/2022).
La recepcion, andlisis, tratamiento y respuesta de las sugerencias y quejas emitidas por el personal del SAI
se llevan a cabo mediante los mecanismos establecidos en el procedimiento del SAl

de https://sai.unizar.es/intranet-sai/doc/procedimientos-e-instrucciones/general/PSUGPER-v2.pdf (versién 2,
19/12/2022).
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