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Estructurado en 3
objetivos estratégicos
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Modernizar, agilizar y Implantar las
simplificar la gestion herramientas basicas de
administrativa gestion de la calidad de
los servicios
Catalogo de herramientas, simplificaciény Cartas de servicio, informes de

mejora de la calidad administrativa... seguimiento, medicién de la calidad...

Desarrollar una
administracién publica
profesionalizada

Cultura de la calidad, funciones de los
puestos, evaluacion del desempeno...



T Universidad Zaragoza

Sus resultados
mas destacables

1 la implantacién del SIGC de los servicios esta muy avanzada

2 se ha generalizado la cultura de la calidad y la mejora continua
3 se han desarrollado y consolidado herramientas de gestidn

4 se completa el conjunto del sistema de garantia de la universidad (titulaciones, centros y servicios)

5 se progresa en el reto de la Acreditacién Institucional

‘ se reconoce la implicacion del personal mediante la evaluacion del desempeno



Objetivo estratégico 3:
Desarrollar una administracion

universitaria profesionalizada
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Objetivo estratégico 2:
Consolidar la implantaciéon

de las herramientas basicas

3 objetivos estrategicos, 9 objetivos operativos y 22 acciones

Objetivo 1. Modernizar,
agilizar y simplificar la
gestidon administrativa de gestion de la calidad en
los servicios
, » 2.1 Elaborar la documentacion basica » 3.1: Campana de concienciacion sobre la
» 1.1: Catalogar las herramientas que . : : : :
. . para la gestion de la calidad de los importancia de la Calidad para la
puedan mejorar la gestion . s
administrativa servicios Institucion
» 2.2: Seguimiento de los compromisos » 3.2: Elaborar el mapa de funciones de los
» 1.2: Crear modelos generales de L : :
simolificacién v meiora de la calidad e indicadores de calidad puestos de trabajo
p. : : VI « 2.3: Establecer los metodos y » 3.3: Reconocimiento a la implicacion del
administrativa : : .
herramientas para medir la percepcion personal
@E @ de la calidad de los servicios » 3.4: Profesionalizacion del emplea%_l
'“T_‘" - publico en Calidad S — S
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numero de acciones completadas

agrupadas por objetivos estratégicos

= cumplido = en proceso no cumplido
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____
I:ITE 1_Modernizar, agilizar y simplificar la gestion administrativa

2_Implantacion herramientas gestion de la calidad

3_Administracion universitaria profesionalizada
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- ,
<" un poco mas de
detalle

Datos concretos sobre el cumplimiento de las acciones



B o Obijetivo 1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestion administrativa

@ . objetivo operativo 1.1: Catalogar las
' =7 herramientas que puedan mejorar la
=t gestidon administrativa ‘
— ‘
N \\\\

acciones:

v/J « Elaborar un catalogo de herramientas
v/ . Difundir las herramientas catalogadas

(v/J - ldentificar herramientas necesarias




ion General

Objetivo 1. Modernizar, aqgilizar y simplificar la gestion administrativa

objetivo operativo 1.1: Catalogar las herramientas que puedan mejorar la
gestidon administrativa

en concreto:

Buenas practicas en el teletrabajo

Buenas practicas para la digitalizacion

Testeo de herramientas de planificacion: Jira, One Note, Trello...
Encuestas de satisfaccion: en Heraldo y en Atenea

Proyecto Smart Campus/DATUZ

Tutorias mediante gestion de identidades...



@ .\ objetivo operativo 1.2: crear modelos
7 =7 generales de simplificacion y mejora de la

—L=  calidad administrativa

—

acciones: N

e' * |dentificar modelos de simplificacion administrativa

(x) - Difusion de buenas préacticas
(x) < Reconocimiento publico del personal

B o Obijetivo 1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestion administrativa




TR Objetivo 1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestiéon administrativa
1542 niversiaa aragoza

objetivo operativo 1.2: crear modelos generales de simplificaciony
mejora de la calidad administrativa

en concreto:

» Es el objetivo menos desarrollado del PGGMCS
* Fuerte Influencia de la pandemia



iy Objetivo 2. Implantacion de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

\ Objetivo operativo 2.1: Elaborar la
\ documentacion basica para la gestion de‘
calidad de los servicios \

<80

acciones: 1\\‘\
v/ + Elaborar cartas de servicios)c‘mde no las haya
% * Revisar cartas de servicios donde ya existan
@ « Elaborar los mapas de procesos de los servicios

@ » Elaborar los manuales de procedimientos



it i Objetivo 2. Implantacién de herramientas de gestién de la calidad de los servicios

objetivo operativo 2.1: Elaborar la documentacion basica para la gestion
de la calidad de los servicios

en concreto: e MAMAMAA
e AMMAAARAARA

» Lainmensa mayoria de 20 de 21
las unidades han
redactado su primera

accion 2.1.2

carta o la han adaptado al . ., adaptada
formato y contenido del al PGGMCS por

PGGMCS.

29 de 38
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https://juno.unizar.es/juno/cartas-servicios

ifi 51;555{?;‘}55;;::9023 Objetivo 2. Implantacion de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

\ objetivo operativo 2.2: realizar el seguimiento

N, de los compromisos e indicadores de ca{““
ke

)

acciones:
@ * Disenar una herramienta informatica para medir
iIndicadores y analizar resultados
@ * Hacer seguimiento de indicadores y compromisos
de calidad de las Cartas de servicios



i deovidos " Objetivo 2. Implantacién de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

objetivo operativo 2.2: realizar el seguimiento de los compromisos e
indicadores de calidad

en concreto:

* La herramienta JUNO degestion
integral de la documentacion del
SIGC de los servicios esta lista
para lanzar su médulo de Cartas

de servicio.
* Mddulo de Planes de Actuacidony
Mejora, muy avanzado.




Fr TR == Objetivo 2. Implantacién de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

objetivo operativo 2.2: realizar el seguimiento de los compromisos e
indicadores de calidad

en concreto:

* El 80% de las unidades realiza ya el seguimiento de sus
compromisos y establece acciones de mejora

con seguimiento B sin seguimiento

0 10 20 30 40 50 60



ifi Obijetivo 2. Implantacion de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

\ objetivo operativo 2.3: medir la percepcion de

la calidad de los servicios \ '\
“‘ ‘A“
CJG\ :

acciones:
@ . Medir la satisfaccion de los usuarios con los

servicios prestados
@ » Medir el clima laboral del PTGAS



Objetivo 2. Implantacidén de herramientas de gestién de la calidad de los servicios

objetivo operativo 2.3: medir la percepcién de la calidad de los servicios

en concreto:
* 17 unidades mantienen 51
encuestas de satisfaccion
 Mas de 2400 respuestas
* Todas las nuevas Cartas
incluyen indicadores de

satisfaccion




TR Objetivo 2. Implantacion de herramientas de gestion de la calidad de los servicios

objetivo operativo 2.3: medir la percepcién de la calidad de los servicios

en concreto:

 Encuesta de
satisfaccion laboral
realizada en 2021

* 682 respuestas

.y QIR PAL00E i
valoracion gloDa
Pprre JQuntoy

\%\Zf/b/ compa neros/ as Yy comunicacion

valoracién en una escala de 0 a 5 puntos

Informe completo en


https://encuestas.unizar.es/sites/encuestas.unizar.es/files/users/jsracio/analisis_satisf_lab_web.pdf

i S Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.1: campana de
concienciacion sobre importancia de |la calidad

\)
acciones: C\W‘\“L

(M - Elaborar una campana de comunicacion




ibi ﬁ"e}’fﬁvjﬁ‘;‘}f«;fj";a'zgoza Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.1: campana de concienciacion a gestores y

Difusion en formatos y canales
atractivos (RR SS, infografias,

videotutoriales)
Reuniones de presentacion (del

ARTE Y HUW. 38,60% s 8 8 = = 3%
Adadaddad e O
71.91% T08%

Y Y

[
PGGMCS y de programas e =l e ——
; FYY Y Y S X S SN T o
informes) N
[ [ T 4
» Coordinacion con Jefes de aplicacion o
INVENTARIO _tramites
’ Zaragoza, 18 de enero de 2023

Negociado



i S Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.2: elaborar el mapa de
funciones de los puestos de trabajo

acciones:

(VJ * Completar y mantener el mapa de funciones
generales de cada uno de los puestos

a'- Completar las funciones especificas y acceso a la
informacion por el PTGAS.




Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.2: elaborar el mapa de funciones de los puestos de trabajo

en concreto:

* Revisadas el 100% de la funciones generales de los puestos
* Avanzada la segunda fase: revision de funciones especificas

* Avanzado el diseno del procedimiento de actualizacion




i S Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la

implicacion del personal “\‘
1\;‘
acciones: \‘,\W‘\

@/ * Reconocer en People la participacion del personal
en procesos de calidad
@/ . Visibilizar iniciativas de calidad de los servicios, al

margen del SIGC
@ * Crear un modelo de evaluacion del desempeno




Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la implicacion del personal

en concreto:

« PEOPLErecoge la pertenencia a agentes del SIGCdesde
2020. Desde 2022 los datos son visibles desde la ficha

“Historico de cargos y comisiones”
e Son unos 350 miembros de 58 comisiones de calidad y 2

grupos de trabajo
* La web de |IGSrecoge la relacion de sellos y

reconocimientos de calidad en



https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/sellos-de-calidad

TR Objetivo 3. Desarrollar una administracién universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la implicacion del personal

en concreto:
EVALUACION DEL DESEMPENO:

* |isto para su lanzamiento en 2024

* Evaluacion estructurada en 3
bloques con distinta puntuacion

» Elaborado un Plan piloto

* Redactado el proyecto de
procedimiento




i S Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.4: profesionalizacion del
empleado publico en calidad «Q\‘

‘A

R

acciones: \«

@ * |dentificar recursos y herramientas disponibles
@ » Ofrecer planes formativos en calidad
» Utilizar espacios virtuales para la formacion y el

@ apoyo a las tareas de calidad



Objetivo 3. Desarrollar una administracion universitaria profesionalizada

objetivo operativo 3.4: profesionalizaciéon del empleado publico en calidad

en concreto:

* No se ha creado uncatalogo de recursos y
herramientas, aunque se han testeado bastantes
« FORMACION 13 cursos sobre calidad en el Plan de

formacion, ademas de numerosas charlas,
presentaciones y reuniones monograficas
 USO DE LASHERRAMIENTAS VIRTUALE®N las
tareas de calidad: fuertemente impulsada como uno
de los efectos de la pandemia, hoy esta plenamente
Implantada , y con una alta consideracion en cuanto

a eficiencia y resultados
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Nuevos desafios y objetivos

e

Desafios Objetivos
« Completar la implantacion del SIGC de los servicios  Redactar un nuevo Plan de calidad de los servicios para el
 Incorporar las tareas de calidad a la actividad periodo 24-27
ordinaria de cada unidad « Disenar el Plan con la colaboracion de los agentes
* Avanzar en la interrelacion con los sistemas de Implicados
calidad de centros vy itutlaciones  Alinearlo con los planes y objetivos generales de la

Universidad



POLITICA DE CALIDAD == Universidad —

!_ Zara goza - Inspeccién Genera 1

DE LOS SERVICIOS N e

Aprobada en Consejo de Direccion el 31/10/2023

Infrmad en Consejo de Gohiernol1u11f2023 EI pri mer paSO en el n uevo Pla n de Cal idad
objetivos estratégicos:

T ([ [ J

ool sy NUGVOS Ob etivos
Lograr una estructura v eficiente,

Wﬂﬂf}‘ﬂ\'ﬂm renu colaborativa con el resto de unidades y

m “ mv I'I'Im dlll‘.t servicios que recoja Los principlos

dmuumm bésicos del Plan Estratégico de la

Mamaw Universidad de Zaragoza e integre

-mhmdﬂn.ﬁﬂanmdu l.umajnm gradualmente Los Objetivas de

‘eontinua yl.n consecucién de la Desarrollo Sostenible en Las acciones,

-mhnda en todas sus procesas y procedimientos del sistema

Hhidad ‘_!'P de gestion de la calidad de los servicios.

estratégicos de

C a I I da d Aprobados en Consejo de Direccion el 31/10/2023

3 cultura de la calidad
Fomentar la cultura de la
calidad y La implicacién del
personal L potenciando la &tica,
la equidad, y los valores
individuales de esfuerzo,
disciplina, compromiso,
colaboracién y aprendizaje
continuo.

* Aplicacién del SIGC
* Alineacién con planes estratégicos y con ODS

5 Orientacion al usuario

Orientar la prestacién de los
servicios a Los usuarios
externos e internos.

* Fomento de la cultura de la calidad

7 tquicad e iouaidan
Como institucién pablica
atender a los grupos de
interés desde la equidad y la
igualdad, que son claves en

:;j:g:ﬂ * Liderazgo participativo y democratico

oo et o e Orientacion al usuario

la gestién de la universidad, y

que la potencian como
referente de la sociedad y el

el que se integra.

...... ° Innovac ién y tra nS pa renc ia
» Equidad e igualdad
 Formaciény capacitacion del personal

www.unizar.es



conclusiones

* El Plan se hacumplido en una gran parte
» |a cultura de la calidad se haimplantado en todo el ambito de los servicios

» La Valoracion del Desempefo Organizacional ha supuesto un estimulo para el

cumplimiento
» Se haapostado por la innovacion en las herramientas de gestion

» Se hapuesto de manifiesto |la necesidad de la implicacion vy la formacion del personal
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