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Inspeccion General de Servicios

Una Administracion moderna, orientada a la calidad y la mejora
continua, demandaba una nueva estructura que contribuyese a
alcanzar la maxima eficacia, eficiencia y calidad de |a institucion.

e La IGS es el organo estratégico especializado de la UZ responsable de Ia
inspeccion, la calidad y mejora del servicio publico de educacion superior y
la innovacidn y prospectiva de las actividades, programas y servicios que en
ella se desarrollan.

 Su competencia se extiende a todas las estructuras universitarias, asi como
a la actividad docente, investigadora y de gestion, ejerciendo sus funciones
respecto de todo el personal a su servicio y de sus estudiantes.

.'.:i:'. Inspeccion General ios@Unizar.es
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Inspeccion General de Servicios

b COORDINADA POR LA DIRECTORA DE LA IGS
W SE ESTRUCTURA EN 3 AREAS

Incorpora las competencias que desarrollaban:
* |a Unidad de Calidad y Racionalizacion
* |a Unidad de Planificacion y Ordenacion Docente
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AREA DE CALIDAD Y MEJORA PROSPECTIVA




Inspeccion General de Servicios

Area de Calidad y
Mejora

e Se encarga del asesoramiento y formacion en materia de la
calidad

e Realiza evaluaciones, analisis y diagndsticos de la UZ y sus
estructuras

e Colabora en los procesos de evaluacion, certificacion y
acreditacion de titulaciones y centros universitarios.
Seguimiento de planes de mejora del Sistema de Garantia
interna de la Calidad implantado

* Impulsa actuaciones de promocion y de mejora continua




Inspeccion General de Servicios

Area de Inspeccion

 Asume la competencia inspectora, supervisando el funcionamiento y
las actividades de las diferentes estructuras

e Realiza el seguimiento y la comprobacion del cumplimiento de las
obligaciones del personal y vela por el cumplimiento de las obligaciones
de los estudiantes en el marco de la convivencia y disciplina académica

e Colaboray asiste en materias de su competencia




Inspeccion General de Servicios

Area de Innovacion
y Prospectiva
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e Orientada a modernizar y mejorar el servicio publico de educacién
superior, los procedimientos de actuacién administrativa y los métodos
y procedimientos de trabajo.

e Se encarga de realizar diagndsticos para prever situaciones futuras o la
adopcién de medidas de perfeccionamiento o correctoras.

* Se encarga de gestionar la transparencia




¢ Por qué un plan de calidad de los
servicios?

) Constituye un marco general para:

e establecer las medidas de calidad a implantar en las distintas unidades,
centros y servicios de la UZ

* mediante la fijacion de objetivos y la delimitacion de actuaciones susceptibles
de evaluacion

e proporcionando a la organizacion conocimiento sobre sus areas de mejora e
informacion significativa para la toma de decisiones

b Mandato del Reglamento de la Inspeccion General de Servicios

b Constituye el instrumento basico de planificacion y el eje de
vertebracion de toda actuacion de la IGS

b Elaborado por una comision designada por el Rector



¢ Por qué un plan de calidad de los
servicios?

MIEMBROS DE LA COMISION

D. Francisco Seron, Vicerrector de Prospectiva, Sostenibilidad e Infraestructura
D2 Maria Isabel Luengo, Directora de la Inspeccidon General de Servicios

D. Francisco Javier Garcia, Director de la Escuela Politécnica de Huesca

D2 Maria Dolores Roche, Vicegerente Econdmica

D. Angel Pascual Sanz, Vicegerente de Recursos Humanos

D2 Rosa Cercds, Jefa del Servicio de Planificacion Académica

D2 Susana Casafa, Administradora de la Facultad de Educacion

D. Francisco José Pérez, Subdirector del Area de Calidad y Mejora

D2 Estefania Serrano, Subdirectora del Area de Innovacién y Prospectiva

D2 Belén Pina, Técnico de Calidad y Mejora



¢ Por qué un plan de calidad de los
servicios?

SITUACION DE LA CALIDAD EN LA UZ

TITULACIONES CENTROS SERVICIOS

SGIC Disefiado Trabajando en Disehoe  Disefio del SGIC
e implantado Implantacion del SGIC

ACREDITACION

INSTITUCIONAL




Sistema de Garantia Interna de
Calidad de los Servicios (SGIC)

DOCUMENTACION DEL SGIC

b POLITICA DE CALIDAD
b PLAN GENERAL DE GESTION Y MEJORA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

b)) CARTAS DE SERVICIOS

») MAPA DE PROCESOS Y MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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Potitica DE CALIDAD DE LOS SER‘.HCIQS DE LA UNIVERSIDAD DE ZABAGDZ&

* Vincula a todos los servicios/unidades
id a d La misién de los Servicios de la Universidad de Zaragoza, en toda la dimensign administrativa de 1a
’ D e b e S e r Co n o C i d a po r to d a | a CO m u n Universidad, tantg los  serviciog centrales como todgs los  demas servicios g unidades,

mdependlenlememe de sy dependenna, es dar soparte administrativg en el dmbito docente,
investigadar y de prestacion da Servicios universitarips mediante yn sistema de gestion basadp en la

| ! é S eficacia, eficiencia y en fa mejora continua,
Universitaria y sus grupos de inter

La visidn de los Servicios de Ja Universidad da 2Zaragoza es llegar a ser reconacidos por sy excelencia en
Ia prestacian de servicios Par personal :uallﬂcado, através de yn sistema de Bestidn concertado con las
diferantes unidades da servicio de Iz Llnlugrsldad, basada en 1z mejora continug ¥ en el que prevalecs ia
arientacian al usyarig

03869 cocdn s 11

. : ol
e Misidn: dar soporte administrativo en o
ambito docente, investigador Ytema
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ge gestion basado en la eficacia, eficiencia y

mejora continua

idos por su

ision: ser reconocido E

e Vision: llegar a : oy

excelencia a través de un S|stem§ de ge "
basado en la mejora continua vy

orientacion al usuario

La mejora de la calidad de| servicio piblico de ensefianzy Superior ests Sujeta, conforma el Reglamentg
de ia Inspeccian General de Semlclos, a los principlos de Iega”dad, eficacia, eficiencia, economia,
trens.parencla, celeridad, unluersalldad, participacidn de la comunidag unluersltarla, simpiicidad ¥
mejora continua,

El Consejo de Direccidn de la Universidad de Zaragoza asume sy tompromiso eon 1z calidad, Iz
{ Comunicacién, 1y transparencia Y la mejora ontinua, presenres 20 su programa de goblerna. Diche
ompromiso se instrumenta a través de la puesta en mMarcha institucional de la Inspeccidn General de
Servicios ¥ dal Plan General de Gestion y Mejora de fa Calidad de ins Servicios Cuyos phietivos
estratégicos irdn orientadgs a;

Implantar un sistema de gestidn y mejora de la calidad de los servicing universitarios a través de
la evaluacldn, orientado a la Mejora continua ¥ia Consecucicn de i3 excelencia en todas sys
Actividades y procesos.
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Lograr una estructura eficaz ¥ eficiente, <olaborativa con ol resto de unidades y servicios que
integre graduaimente [os Objatives dp Desarrallg Sostenible en las acciones, Procesos y
procedimientos de) sistema de gostign de Ia calidad de los servicias,

Fomentar {3 cultura de ja calidad y 1a implicacidn del persona) potenciando log valores
Individualas de esfuerzp, disciplina, tompromiso, colaboracign ¥ aprendizaje continuo,

Fomentar yn Hderazgo arientativo, democréticn ¥ elemplar, que movilice a Jas personas hacia un
objetivo clarg, fomentandn Su participachin ¥ Que inspire 3 |3 excelencia a través de 5y
desempafio,

Orientar la Prestacidn de los servicios 2 los usuarips @xermnos e interngs,

Majorar log procesos de trabajo mediante la simplificacicn de documentas ¥ trdmites
administrativos v el fomento det uso de la adm inistracion electrénica,

Mejorar los sistemas de comunicacién en aras de una mayor transparencia ¥ rendicion da
cuentas de I3 calidad de los servicios.

e Objetivos estratégicos: .
* Mejora continua a través de la evaluacié

necesarias para o desempefio de un trabajo de calidad.

Zaragoza, 4 de noviembre de 2015
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José Antonin Mayoral Murilg

.. . O D S Rector de ja Universidad de Zaragoza
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Unizare:

e Orientacién a usuarios - calidad Firmada Por el Rector en Noviembre 2019
de la calida == ; T ———
 Fomentar la cultura =

« Personal altamente cualificado e | e

e Simplificacion
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Objeto del Plan he].

Establecer el marco general que posibilite a los servicios de la Universidad de
Zaragoza, PLANIFICAR, EJECUTAR, MEDIR Y MEJORAR su actividad a fin
contribuir a la consecucion de los objetivos estratégicos de la institucion
definidos en el documento Politica de Calidad de los Servicios de la
Universidad de Zaragoza.

Ha de posibilitar la evaluacién

* Interna, realizada por cada unidad, servicio, centro u organo 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,

e Externa, realizada por la Inspeccion General de Servicios mediante el
analisis sistematico y continuado de la prestacion de los servicios.

Vigencia: 4 afios  2020-2024




Medidas de calidad a implantar

Consolidar la implantacion de unas herramientas basicas de gestion de calidad: cartas de
servicios, mapas de procesos y manuales de procedimientos.

Avanzar en una administracion mas cercana, sencilla y agil
Impulsar el desarrollo y uso de la administracion electrdénica y las TICs.

Tener presentes los Objetivos del Desarrollo Sostenible y otros programas transversales
de la UZ (Plan lIgualdad, Prevencion de Riesgos laborales, Responsabilidad social...)

Potenciar la puesta en marcha de grupos de trabajo y circulos de calidad
Analizar e implementar nuevas aplicaciones de apoyo a la gestion

Desarrollar una administracidon universitaria profesionalizada, con un personal motivado
y cualificado.

Normalizar y estandarizar la medicion de la percepcion de la calidad de nuestros
servicios por parte de nuestros usuarios.

Evaluacion permanente de la calidad de los servicios basada en la autoevaluacion y la
evaluacion externa.



Objetivos y acciones

3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO 2: CONSOLIDAR LA IMPLANTACION DE LAS HERRAMIENTAS
BASICAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS




Objetivos y acciones

- OBJETIVO 1: ) _ . 5
MODERNIZAR, AGILIZAR | 1.1 Catalogar las herramientas que puedan mejorar la gestion
y SIMPLIFICAR LA administrativa
GESTION 1.2 Crear modelos generales de simplificacion y mejora
ADMINISTRATIVA
\ J
OBIJETIVO 2: \
CONSOLIDAR LA o ,
IMPLANTACION DE LAS | 2-1 Elaborar documentacion basica de gestion de calidad de los servicios
HERRAMIENTAS 2.2 Realizar seguimiento de compromisos e indicadores de calidad
BASICAS DE GESTION 2.3 Establecer los métodos y herramientas para medir de la percepcion de
DE LA CALIDAD EN LOS la calidad de los servicios
. SERVICIOS J
- OBJETIVO 3:

3.1 Concienciacion sobre la importancia de la Calidad para la Institucion
3.2 Elaborar el mapa de funciones de los puestos de trabajo

3.3 Reconocimiento de la implicacion del personal (evaluacién desempefio)
3.4 Profesionalizacion del empleado publico en Calidad

DESARROLLAR UNA
ADMINISTRACION
UNIVERSITARIA
\PROFESIONALIZADA




Objetivos de Desarrollo Sostenible

Declaracion
de Salamanca

suscrita por Unizar en

mayo de 2018
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“La  Universidad de Zaragoza se
compromete a integrar los ODS en el dia a
dia de la comunidad universitaria,
comprometiéndose ademas a ser el motor
del cambio en la comunidad autonoma de
Aragdon, siendo esta universidad el
organismo clave para la formacion,
investigacion, innovacion y desarrollo de
acciones que permitan alcanzar los ODS
en toda la comunidad autonoma”

COMPROMETIDQS

Universidad de Zaragoza



Objetivos de Desarrollo Sostenible

e Debemos integrar los  UNIZAR se propone
ODS en nuestra Carta de “Pasar de las intenciones
servicios a los hechos”

e Casi todos estamos e Ponerse la “gafas de ODS”
haciendo ya alguna accion para identificar como
en este sentido nuestras practicas,

Servicios o principios,
encajan en ellos

Es un mandato de la Universidad

Es una exigencia de la comunidad universitaria



Despliegue iniciado

22 ACCIONES DESPLIEGAN EL PLAN
ACCIONES INICIADAS:

2.1.1 Elaborar las cartas de servicios

Aprobado el procedimiento PE-01.3 “Elaboracidn, revision y aprobacioén cartas de
servicios”

Reunidn informativa diciembre 2019

22 grupos de trabajo nuevos constituidos (10 grupos ya se han reunido)
1 grupo ya ha remitido versién 1 de la carta

2.1.2 Revisar las cartas de servicios

Constituido grupo de trabajo cartas de servicios centros (enero 2020)

2.1.3 Elaborar el mapa de procesos/subprocesos de los Servicios

Elaborado primer borrador

3.3.1 Reconocer en el curriculum laboral de People Soft la participacion en los procesos
de calidad

Reunidn Vicegerencia RRHH — Coordinacion People Soft



Despliegue iniciado

MAPA DE PROCESOS

| PROCESOS SUBPROCESOS ‘
a PE 01-Planificacion y mejora continua PE 01.1 Planificacion estratégica
.(;) o 7 . o o
@D PE 02-Transparencia y rendicién de cuentas PE 01.2 Evaluacidn de la calidad de los servicios
©
7 PE 03-Percepcion de los grupos de interés PE 03.1 Quejas y sugerencias
— PE 03.2 Medidas de percepcion satisfaccion usuarios
L ) _ PE 03.3 Clima laboral
PC 01-Gestion financiera y presupuestaria
PC 02-Gestion de compras y de inventario
| PC 03-Gestion académica
_SE PC 04-Gestion de recursos humanos
—_— PC 05- Gestion de apoyo a la actividad investigadora
PC 06-Gestion de servicios de asistencia a la comunidad universitaria
PC 07-Gestidn de construcciones y mantenimiento
% PA 01-Control de indicadores
< PA 02-Control de la documentacién



Evaluacion de los servicios

5. Evaluacion i 1. Disefio/Revision

externa del SGIC

SGIC
SERVICIOS

4. Plan de 2 Implantacion
Mejora P

3 Autoevaluacion /




¢Qué supone esto a los servicios?

Autoevaluacion (2 anos) .
Asesoramiento y apoyo

Plan de mejora

b Carta de servicios
b» Mapa de procesos / Manual de

procedimientos Grupos de mejora
b Diagndstico inicial Circulos de F?Iidad
- Formacion
p
M

Evaluacion externa (4 afios)

Web Area Calidad y Mejora

https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-
mejora/presentacion-del-area-de-calidad-y-mejora



https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/presentacion-del-area-de-calidad-y-mejora

[‘-‘ 4 Inspeccion General
y ‘i- de Servicios \
1342 Universidad Zaragoza

rlESPEC

A Area de Calidad y Mejora Areade Innovacion y Prospectiva Area de Inspeccion

. 4 . . © INFORMACION DE INTERES
Presentacion del Area de Calidad y Mejora

Informacién del Area

. L . . - . . - Directorio
Encargada del asesoramiento y formacién en materia de la calidad, desde este area se realizan evaluaciones, analisis y

diagnosticos de la Universidad de Zaragoza y sus estructuras, 0rganos y servicios, impulsando un conjunto de

; - ] . . Acreditacién Institucional
actuaciones de promocién y de mejora continua de la calidad.

Colabora en los procesos de evaluacidn, certificacion y acreditacion de titulaciones y centros universitarios, asi como en Acreditacién de centros

el seguimiento de los planes de mejora del Sistema de Garantia Interna de la Calidad implantado en la Universidad de

Zaragoza Calidad de las Titulaciones
Sistema de Garantia de Calidad de las
Titulaciones
Contacto: Calidad Docente
uzcalidad@unizar.es Calidad de los Servicios
876553085 - Ext. 843085 Politica de Calidad

- Plan General de Calidad

Sistema de Garantia de Calidad de los Servicios

Encuestas y Medidas de Percepcion

Sistema de encuestas on-line
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