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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer el modo de proceder para la elaboracién, la
aprobacidn y revisién del Plan General de Gestién y Mejora de la Calidad de los Servicios (en
adelante Plan de Calidad) de la Universidad de Zaragoza, por parte de la Comisidn para la
Elaboracidn del Plan, designada a tal efecto por el Rector.

El Plan de Calidad debera incluir las medidas de calidad a implantar, los compromisos y sus
correspondientes indicadores; los objetivos estratégicos y programas operativos destinados a la
evaluacion y mejora continuas del servicio publico de educacidén superior; asi como los
instrumentos y criterios para la medicion de su grado de implantacidn y cumplimiento.

Clasificacién del procedimiento: Estratégico
2. ALCANCE

Este procedimiento serd de aplicacién tanto para la elaboracidn inicial del Plan General de
Gestion y Mejora de la Calidad de los Servicios, como para su seguimiento y evaluacion final.

Por otra parte, su ambito de aplicacién seran todos los centros, servicios y unidades de la
Universidad que contribuyen al desarrollo de la actividad docente, del estudio, de la
investigacion, de la gestidn y administracién, de la transferencia, asi como al desarrollo de las
actividades de extensidn y de bienestar social de la Universidad de Zaragoza.

3. NORMATIVA

Estatutos de la Universidad de Zaragoza.

Reglamento de la Inspeccion General de Servicios de la Universidad de Zaragoza (BOUZ 09-
2018, de 21 de diciembre).

4. DEFINICIONES

- Comision para la elaboracion del Plan: Comisién designada por el Rector, conforme al art.
5.2 f) del Reglamento de la Inspeccion General de Servicios.

- Servicios: Entendemos por servicios universitarios aquellas unidades administrativas de
soporte de la investigacidn, la docencia y el estudio, asi como las de colaboracién con la
sociedad y de asistencia a la comunidad universitaria.

5. RESPONSABLES

- Rector de la Universidad de Zaragoza
- Gerente de la Universidad de Zaragoza
- Comisién para la elaboracién del Plan
- Inspeccion General de Servicios
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1. Elaboracion

Tras la designacion por el Rector de los miembros de la Comision para la elaboracién de Plan de

Calidad, ésta elegird, en la reunién de constitucidn, un Presidente y un Secretario de entre sus
miembros.

La Inspeccidon General de Servicios, por encargo del Presidente de la Comision, elaborara un

borrador inicial, para lo que debera tener presente:

El documento de “Politica de Calidad” vigente.

El grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos, operativos y acciones
establecidos en anteriores planes de calidad

Aquellos compromisos asumidos por la Universidad, por ejemplo los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, que las diversas unidades, centros y servicios deberan
contemplar

Los resultados de las autoevaluaciones y evaluaciones externas realizadas a las distintas
unidades, centros y servicios.

Una vez que este borrador cuente con el visto bueno del Presidente, serd remitido a todos los

miembros de la Comisién para su estudio.

La Comisién para la elaboracién del Plan, en reunidon/es convocada/s al efecto, dialogara y

aprobard el contenido del borrador del Plan (versién 1), cuyo contenido bdsico debera

comprender:

Un marco general que posibilite a los servicios de la Universidad de Zaragoza, en el
ambito de sus competencias, planificar, ejecutar, medir y mejorar su actividad a fin de
contribuir a la consecucién de los objetivos estratégicos de la institucién.

Unos contenidos que hagan posible la evaluacidn, tanto interna, realizada por cada
unidad, servicio, centro u drgano respecto de sus procesos y de los resultados de gestion
para identificar los puntos fuertes y las deficiencias y concretar los oportunos planes de
mejora, como externa, realizada por la Inspeccién General de Servicios.

La formulacidn de objetivos estratégicos, que se desplegaran en objetivos operativos y
en acciones concretas, conforme a la plantilla del anexo 1

La definicidon de indicadores cuantificables para los que se estableceran valores meta
gue permitan valorar el grado de cumplimiento de las acciones.

Especificacion del peso de cada accion que permita cuantificar el grado de consecucién
del objetivo operativo que despliega, de modo que unas acciones pueden tener mayor
relevancia en el cumplimiento de dicho objetivo

Especificacién del peso de cada objetivo operativo que permita cuantificar el grado de
consecucion del objetivo estratégico que despliega, de modo que unos objetivos
operativos pueden tener mayor relevancia en el cumplimiento del objetivo estratégico.

Una vez aprobada por la Comisién la version 1 del Plan, el documento sera remitido al Rectory
al Gerente que podran formular aquellas consideraciones que consideren oportunas.
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Una vez revisado y aprobada la version definitiva, el Rector presentara el Plan al Consejo de
Gobierno. Posteriormente se publicard en el Boletin Oficial de la Universidad de Zaragoza
(BOUZ) y se difundirad entre la comunidad universitaria, quedando publicado en la web de la
Inspeccidn General de Servicios.

Este plan tendrd una vigencia de cuatro afios.

6.2 Desarrollo

Una vez aprobado el Plan, la Inspeccidn General de Servicios procedera a elaborar las fichas de
planificacion de objetivos y acciones, conforme al modelo que se adjunta en el anexo 2, en las
que se detallaran las actuaciones a llevar a cabo, el coordinador de las mismas, los recursos
necesarios y los plazos de ejecucion.

Estas fichas se convierten en un elemento clave para el seguimiento y la revisién del Plan por
parte de la Comision.

6.3. Seguimiento
Se elaboraran los siguientes informes:

- Informe anual de seguimiento de indicadores. Por los responsables de los indicadores
que aparecen en las fichas.

- Informe anual de seguimiento de la accidn, por parte del coordinador de cada accién.

- Informe de seguimiento de Plan, elaborado el segundo afo de vigencia por parte de la
Comision de elaboracién del Plan General de Gestion y Mejora de la Calidad de los
Servicios. Este informe se remitira al Rector y al Gerente de la Universidad de Zaragoza.

6.4. Informe final del Plan

El cuarto afio, al concluir su vigencia, la Comision para la elaboracidn del Plan elaborara un
informe final, en el que se rendiran cuentas de los resultados obtenidos, teniendo como base
los informes mencionados en el apartado anterior, asi como los resultados de las evaluaciones
internas realizada por las propias unidades, y las evaluaciones externas realizadas por la
Inspeccidn General de Servicios.

El informe debera incluir el grado de cumplimiento de cada accién, asi como el grado de
consecucién de los objetivos operativos y estratégicos, calculados conforme a los pesos
establecidos (ver ejemplo anexo 3)

Junto a este informe, que serd remitido al Rector y al Gerente, se hard llegar al Rector
comunicacién del fin del mandato de la Comisidn para la elaboracién del Plan, instandole a la
necesidad de renovar sus miembros, a fin de que puedan proceder a elaborar el nuevo plan en
el plazo mas breve posible, evitando asi la discontinuidad o inactividad en el desarrollo de la
calidad en las unidades y servicios.
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8. SEGUIMIENTO

El seguimiento de este procedimiento se llevara a cabo por la Comisién para la elaboracion del
Plan, examinando y revisando bienalmente el cumplimiento de los objetivos propuestos y
planteando nuevos objetivos para el siguiente periodo.

Indicadores:

e Grado de cumplimiento de acciones (%)

e Grado de consecucién de objetivos operativos (%)

e Grado de consecucién de objetivos estratégicos (%)

e Realizacidn de informe anual de seguimiento de acciones (si/no)
e Realizaciéon de informe de seguimiento del plan (si/no)

e Realizacidon de informe final del plan (si/no)

9. REGISTRO Y ARCHIVO
Los documentos que se derivan de este procedimiento son:

e Plan General de Gestidon y Mejora de la Calidad de los Servicios
e Informe anual de seguimiento de indicadores

e Informe anual de seguimiento de la accién

e Informe de seguimiento de Plan

e Informe final

e Actas de la Comisidn para la Elaboracién del Plan

Estos documentos se archivardn y registraran conforme al procedimiento PRA 01.0.1 Control de
la documentacion del SGIC de los Servicios
https://inspecciongeneral.unizar.es/sites/inspecciongeneral.unizar.es/files/archivos/calidad m
ejora/pra/pra 01 0 1.pdf, durante un periodo de 5 afios.

10. ANEXOS

Anexo 1. Modelo de ficha para describir las acciones del Plan.
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Anexo 2. Modelo de ficha de planificacién de objetivos y acciones
Uni . Plan General de Gestion y Mejora de la OBIJETIVO X
Zg;\g%l;gldad Calidad de los Servicios Fecha: dd/mm/aaaa

FICHA DE PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y ACCIONES

OBJETIVO | DENOMINACION
ESTRATEGICO X

(0]:7137)"/e8 DENOMINACION
OPERATIVO X.1

Aee[e)\M & Denominacién |

| DESCRIPCION BREVE | |

| ALCANCE | |

ACTUACIONES 1. A

RECURSOS
Actuacion Recursos (personales, Plazo
materiales...)

RESPONSABLES
Ejecucidn accion
Coordinador accién

INDICADORES:
Responsable seguimiento

Composicion de los grupos de trabajo:

GRUPOQOS DE TRABAJO Composicidn (recomendacion)
Fecha inicio Fecha fin
VALORACION
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Anexo 3. Calculo de consecucién de objetivos (ejemplo)
% % %
VALOR 4 .
PESO INDICADOR META ALCANZADO CUMPLIMIENTO CONSECUCION CONSECUCION
ACCION OBJ. OP OBJ. EST
OBJETIVO ESTRATEGICO 1 83%
OBJETIVO OPERATIVO 1.1 0,6 88% 53%
ACCION 1.1.1 0,4 100% 40%
ACCION 1.1.2 0,6 80% 48%
Suma peso acciones 1
OBEJTIVO OPERATIVO 1.2 0,4 75% 30%
ACCION 1.2.1 0,5 100% 50%
ACCION 1.2.2 0,5 50% 25%
Suma peso acciones 1

El % de cumplimiento de la accién es un valora a cumplimentar por el responsable de seguimiento

de la accion

Los % de consecucion de objetivos operativos y estratégicos son calculos automaticos calculados
conforme a los pesos establecidos. Seran supervisados por la Comisién que elabora el informe final

del Plan.
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