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1. INFORMACION GENERAL

1. Introduccién

El Servicio de Practicas Odontoldgicas de la Facultad de Ciencias de la Salud y del Deporte (SPO de la
FCSD) es un Servicio de la Universidad de Zaragoza (UZ) que nace con la vocacién de servir a la docencia
y a la investigacién, mediante la realizacidon de practicas clinicas, de los estudiantes de los ultimos
cursos del Grado en Odontologia, en un medio ambiente lo mas similar posible al profesional con el
que se encontrardn cuando ejerzan su profesién, bajo la estricta supervisidon del personal docente y
siguiendo precisos protocolos de actuacion sin olvidar la atencién, la calidad y las garantias de higiene
y confidencialidad.

Este servicio, que no tiene animo de lucro, atiende a cualquier persona de cualquier edad que lo
solicite, procediendo a estudiar los sintomas de cada paciente, en una primera visita gratuita, y
estableciendo, en su caso, el plan de tratamiento que mejor se ajuste a sus necesidades, aplicindose
los precios publicos aprobados por la Universidad de Zaragoza.

Esta Carta de Servicios se ocupa tanto de la asistencia buco-dental que ofrece el Servicio de Practicas
Odontoldgicas, bajo la direccion del Responsable del Servicio de Practicas Odontoldgicas, como de
aquellos servicios que posibilitan esta asistencia: servicio de practicas clinicas, recepcion y
administracion, laboratorios dentales y biomédicos y conserjeria, y cuya responsabilidad corresponde
a la Administradora de la Facultad de Ciencias de la Salud y el Deporte de Huesca.

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

2.1. Misién
Los servicios de que dispone el SPO de la FCSD tienen como misidn el apoyo a la docencia y a la

investigacidn universitaria, a través de los procesos académicos, administrativos y de servicios, atender
e informar a nuestros usuarios y facilitar su relacidn con el Centro.

2.2. Vision

Prestar unos servicios de calidad, por un personal cualificado y motivado, y basados en la mejora
continua de sus procesos.

2.3 Valores

Los fines del SPO de la FCSD son el compromiso permanente con la calidad de los servicios que presta
al usuario y a la sociedad en general, bajo los valores y principios de calidad en la gestidn,
confidencialidad, eficacia, eficiencia, transparencia, orientacion al usuario, profesionalidad,
implicacién y responsabilidad social y ambiental.

Con la publicacién de esta Carta de servicios queremos alcanzar los siguientes los objetivos:

- Dar a conocer, y acercar a los usuarios y a la sociedad en general, los servicios que se
prestan en el SPO de la FCSD.

- Dar a conocer los derechos que asisten al usuario.

- Hacer visibles nuestros compromisos de calidad y mejora continua.
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- Establecer mecanismos de participacion activa.
- Contribuir a lograr los objetivos de desarrollo sostenible de la Agenda 2030
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Lograr el acceso a los servicios de salud (asistencia buco-dental) asequibles y de
calidad para todos. (3.8)

Garantizar una educacion inclusiva y equitativa de calidad. (4)

Promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos para todos los trabajadores.
(8.8)

Potenciar y promover la inclusion social, econdmica y politica de todas las
personas, independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen,
religion o situacién econdmica u otra condicién (10.2)

Lograr la gestidn ecolégicamente racional de los productos quimicos y de todos los
desechos. (12.4)

Reducir la generacidn de desechos mediante actividades de prevencién, reduccién,
reciclado y reutilizacién. (12.5)

Crear instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas (16.6)
Establecer alianzas y colaboraciones con otras instituciones publicas y privadas,
generando sinergias y fortaleciendo vinculos (17.17)

3. Datos identificativos del Servicio/Unidad

a) Denominacion completa: Servicio de Practicas Odontolégicas de la Facultad de Ciencias de la

Salud y del Deporte

b) La responsabilidad de la elaboracion, gestion y seguimiento de esta carta de servicios es de la

Administradora del Centro, Ana Delia Jauregui Calvo y del Grupo de Trabajo constituido con el

objeto de elaborar y realizar el seguimiento de la Carta de Servicios

4. Informacién de contacto

a) Direccidn postal:

Servicio de Practicas Odontoldgicas
Facultad de Ciencias de la Salud y del Deporte
¢/ Velédromo, s/n, 22006- Huesca

b) Teléfonosy Correos electrénicos:

AREA Teléfono Correo electrénico
Administradora 974 239 394 admcisdh@unizar.es
Conserjeria 974 292 788 confacuh@unizar.es
Recepcion y Administracion del Servicio de | 974 292 787 clodont@unizar.es
Practicas Odontoldgicas
Laboratorios Dentales 974 292 786 Ibdental@unizar.es
Laboratorios Biomédicos 974 292 760 labiohue@unizar.es
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d) Pagina web:

https://fccsyd.unizar.es/odontologia/grado-odontologia

http://www.unizar.es/servicio_odontologia/index.html

e) Forma de acceso y medios de transporte:

> Acceso en Autobus:
Mediante autobus urbano lineas Circular 1, 2, 3 parada Hospital Provincial.
http://huesca.avanzagrupo.com/lineas-y-horarios/plano-de-las-lineas

> Acceso en coche: Desde el centro de Huesca, por el paseo Lucas Mallada hasta la
calle velédromo s/n

> Acceso en Bicicleta: a través de la red de carril bici de la ciudad de Huesca

> Informacion adicional de cémo llegar a Huesca:

En Tren y Autobus: La Estacion Intermodal de Huesca, es punto de origen y
destino de los trenes y lineas de autobuses regulares que parteny llegan a la ciudad.
Por ferrocarril la estacién tiene conexidn directa con Zaragoza, Canfranc, Valencia
y Madrid.

https://www.renfe.com/

A Huesca llegan autobuses directos de las estaciones de Barcelona y Zaragoza.
Existen conexiones también desde la Estacion Intermodal con casi la totalidad de
los municipios de la provincia.

http://aragon.avanzagrupo.com/es/

o En coche: Enlaza con Zaragoza por la A-23 (salida Huesca Norte), por la N-240 con
Lleida, y por la A-132 con Pamplona.

f) Horario, medios y lugares de atencidn al publico

P lectivo
Periodo lectivo sin docencia P° no lectivo
Lunes aviernes | Lunes aviernes | Lunes a viernes
Apertura de edificios 7:45 a 21:30 h. 7:45 a 21:30 h. 8:00 a 14:00 h.
Conserjeria, atencion al pablico | 8:00 a 21:15 h. 8:00 a 21:15 h. 8:00 a 14:00 h.
Recepcion y Administracion 8:00 a 21:00 h. 8:00 a 15:00 h. 8:00 a 14:00 h.
S° Practicas Clinicas 8:00 a 21:00 h. 8:00 a 15:00 h. 8:00 a 14:00 h.
Laboratorios 8:00 a 21:00 h. 8:00 a 15:00 h. 8:00 a 14:00 h.
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5. Relacion de los servicios prestados

e Prdcticas clinicas (asistencia buco-dental a usuarios. Este servicio de practicas ofrece su servicio

en las siguientes especialidades odontoldgicas: odontologia preventiva, odontologia conservadora,
odontopediatria, periodoncia, radiologia, prétesis y odontologia en pacientes con necesidades
especiales.

Recepcion de pacientes y administracion: se encarga de la gestién de las citas y recepcién de los
pacientes, asi como de las urgencias, ademas ofrece informacién basica acerca de los servicios que
se prestan, o de establecer cualquier comunicacion necesaria con ellos. También se ocupa de la
gestion, control y custodia de la documentacion generada (historias clinicas, consentimientos
informados, solicitud documentos...) poniéndola a disposicion de estudiantes, profesores o
pacientes, cuando sea necesario.

Almacenamiento de productos sanitarios. El centro dispone de una zona destinada al
almacenamiento de los productos sanitarios, medicamentos y anestesias que reune las condiciones
ambientales recomendadas.

Entrega de Material e Instrumental Odontoldgico. Su misidon es la de preparar y revisar el
equipamiento e instrumental necesario y suministrarlo a estudiantes y profesores para la
realizacién de las practicas. Ademds, tramita los trabajos protésicos que se realizan en los
laboratorios protésicos que trabajan para la Facultad.

Servicio de Radiologia. Se ocupa de la preparaciéon y mantenimiento de los equipos de rayos X, asi
como ofrecer el soporte necesario en la preparacion de pacientes y en la realizacion de radiografias.
Asimismo, la gestidn y archivo de las radiografias de los pacientes.
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e Servicio desinfeccion y esterilizacion: realizacion de los procesos de limpieza, desinfeccidon y
esterilizacion del instrumental odontoldgico segun protocolos establecidos.

e Mantenimiento y limpieza de instalaciones y equipos. Mantenimiento y controles de verificacion
para el 6ptimo funcionamiento de las diferentes instalaciones y equipos, conforme los protocolos
establecidos, a fin de mantenerlos en dptimas condiciones.

e Servicios relacionados con la seguridad y salud. Gestion de residuos sanitarios y peligrosos,
conforme la legislacion vigente mediante protocolo especifico de manipulacion, gestidon vy
almacenamiento, si procede, de sustancias toxicas y peligrosas; seguridad para las personas con
planes de seguridad radiolégica, medidas de prevencidn de riesgos laborales

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
electrdnico de la Administracién.

b) A ser asistidos en el uso de medios electrdénicos 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 informacidn 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 obtencion y utilizacion de los medios de identificacion y firma electrénica 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 Constitucidn y las leyes.

Ademas de los citados, el Servicio reconoce a sus usuarios el derecho a la devolucion del 100% del
coste del tratamiento odontolégico en caso de:
1. Error en la planificacién del tratamiento
2. Error en la temporalizacion del tratamiento
3. Modificacién del plan de tratamiento.
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7. Relacion actualizada de las normas reguladoras de los servicios prestados

La prestacion de los servicios universitarios se realiza conforme a la normativa vigente en cada

momento, de la que a continuacion se relaciona un extracto de caracter general:

0 NORMATIVA ECONOMICA: sobre contratacion, presupuestaria, financiera y normativa propia
de la Universidad de Zaragoza https://vgeconomica.unizar.es/es/normativa

O PRESUPUESTO DE LA UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA:
https://www.unizar.es/institucion/presupuesto

0 NORMATIVA SOBRE RECURSOS HUMANOS, PAS:
https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-pas/normativa-y-procedimientos-pas/normativa-y-
procedimientos-pas

0 NORMATIVA SOBRE RECURSOS HUMANOS, PDI: https://recursoshumanos.unizar.es/servicio-
pdi/normativa-y-procedimientos-pdi/normativa-y-procedimientos

0 NORMATIVA ACADEMICA: https://academico.unizar.es/grado-y-
master/legislacion/legislacion

O NORMATIVA PROPIA DEL SPO DE LA FCSD:
https://fccsyd.unizar.es/sites/fccsyd.unizar.es/files/users/Documentacion/Titulaciones/Odontol
ogia/reglamento servicio practicas odontologicas.pdf

O NORMATIVA SANITARIA:

Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y de derechos y
obligaciones en materia de informacién y documentacioén clinica.

https://www.boe.es/eli/es/|/2002/11/14/41/con

Real-Decreto 601/2019 de 18 de octubre sobre justificacion y uso de radiaciones ionizantes para la
proteccién radiolégica de las personas con ocasién de exposiciones médicas.

https://www.boe.es/eli/es/rd/2019/10/18/601

8. Formas de participacion del usuario

El SPO de la FCSD fomenta la comunicacién con los usuarios para recabar informacion sobre la
valoracién de los servicios que presta.

El procedimiento de presentacién de sugerencias y quejas establecido con caracter general por la
Universidad de Zaragoza (Resolucidon de 12/07/2012 del Rector, por la que se crea y regula la Sede
Electrénica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacion de sugerencias y quejas:

- A través de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza: https://sede.unizar.es

- A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-ClU

https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-quejas. (Disponible formulario en papel en la recepcion
del SPO)

9. Fecha de entrada en vigor

La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia siguiente de su publicacién en el BOUZ.
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1. COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

1. Compromisos de calidad asumidos

El SPO identifica los siguientes factores como clave para el compromiso de calidad:

Preparacién, entrega, limpieza y custodia del instrumental odontolégico y de la
documentacién solicitada por los alumnos y profesores para la realizacién de las practicas.
Gestion de las consultas, solicitudes, facturas, historias y devoluciones a los pacientes
atendidos en el servicio.

Mantenimiento y revisiones de los equipos, para asegurar las condiciones dptimas de uso.

Y establece los siguientes compromisos concretos:

Satisfaccion de nuestros pacientes.

Entrega del instrumental odontolégico prestado a los estudiantes al comienzo de cada
préactica

Entrega de fotografias grabadas en el plazo de siete dias

Preparacion del material solicitado por el profesor para la realizacién de la practica con diez
minutos de antelacion

Contestar a las solicitudes y consultas realizadas a través del contestador/ email automatico
en el plazo de 24 Horas

Entregar al usuario la documentacién requerida de su historia clinica en el plazo de tres dias
Tramitar las solicitudes de devolucién de ingresos en el plazo maximo de 3 dias siguientes a
su solicitud

Realizar el pago por servicios prestados o adquisicién de bienes en el plazo de un mes desde
fecha registro de las correspondientes facturas, segln normativa vigente, (siempre que
exista disponibilidad presupuestaria)

Realizar un minimo de dos revisiones diarias de espacios para asegurar que se encuentran

en Optimas condiciones
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111. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

El Servicio de Practicas Odontoldgicas dispone de mecanismos eficaces para la difusién de su Carta de
Servicios, de las acciones de mejora previstas y del seguimiento de su grado de cumplimiento a través de las

siguientes actuaciones

1. Comunicacioén interna

- Presentacion oficial en sesion de Junta de Facultad.

- Comunicacion por correo electrénico a toda la comunidad universitaria

- Publicacién en los tablones de anuncios del SPO.

- Publicacion en http://fccsyd.unizar.es/

- Versiones abreviadas en formato impreso (tripticos) facilitadas en la Conserjeria y la Recepcion del
SPO

2. Comunicaciéon externa

- Comunicacion por correo electrénico a aquellas instituciones y empresas con las que el SPO mantiene
contacto habitual, incluyendo el envio de versiones abreviadas de la carta de servicios (triptico).
- Publicacién en otros medios de la Universidad de Zaragoza.

1V. MEDIDAS DE SUBSANACION EN EL CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

En el caso de las quejas por incumplimiento de nuestros compromisos, se buscaran acciones concretas, si
procede, que subsanen el perjuicio del usuario.

El grupo de trabajo constituido para la elaboracion y seguimiento de esta Carta de Servicios se compromete
igualmente a realizar medidas de mejora continua para evitar la reiteracién de incumplimientos sobre compromisos
no cumplidos o que hayan tenido reclamaciones. El grupo valorara las causas que han motivado tal incumplimiento
y podra plantear la definicion o viabilidad del compromiso o del indicador de calidad inicialmente previsto.

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
Electrénica de la misma), establece los siguientes medios para la formulacién de sugerencias y
quejas:

- A través de la Sede Electrénica de la Universidad de Zaragoza (https://sede.unizar.es).

- A través del formulario disponible en la web del Centro de Informacién Universitaria-CIU

(https://www.unizar.es/ciu/sugerencias-y-quejas).
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