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|. JUSTIFICACION, FINALIDAD Y ALCANCE.

El presente informe se realiza en el marco del proceso de seguimiento parcial de la planificacion
del ciclo de gestion del SIGC-SUA 2019, segun lo establecido en el proceso estratégico PEO1
Planificacién y Mejora Continua. En este sentido, se comprueba el grado de implantacién de las
actuaciones contenidas en el documento de Planificacién del Desarrollo y Seguimiento del SIGC-
SUA 2019 aprobado por el Comité de Calidad de fecha 12/07/2019.

El informe analiza los siguientes ambitos:

1. Grado de implantacién del objetivo de calidad, directrices y acuerdos del Consejo de
Direccidn (ciclo 2019).

2. Gradode desarrollo de las no conformidades, oportunidades de mejora y observaciones
del Informe de Auditoria Externa del ciclo 2018 y de Auditorias Internas (ciclo 2019).

3. Otras cuestiones para la mejora del SIGC-SUA que el Responsable de Calidad y otros
miembros del Comité de Calidad considere oportunos que se incluyan en el orden del
dia: Informacién sobre la propuesta de elaboracion de un Plan Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.

Il. CALENDARIO DE ACTUACIONES PREVISTAS DEL CIERRE DE CICLO.

El calendario de actuaciones del cierre del ciclo de gestion 2019 del SIGC-SUA se ajusta a las
fechas de la auditoria externa recientemente fijadas con el equipo auditor externo, teniendo en
cuenta que el actual sello ISO 9001:2015 de la UJA caduca el 7 de abril de 2020.

Elaboracion del Informe de Seguimiento de los Procesos Antes del 21 de febrero 2020
Claves.

Elaboracién del Informe Técnico de Retroalimentacion de Antes del 21 de febrero 2020
Grupos de Interés.

Elaboracion del Informe de Auditoria Interna. Antes del 21 de febrero 2020
Elaboracién del Informe Anual de Medicidn y Andlisis del Antes del 6 de marzo 2020
SIGC-SUA.

Aprobacion del Informe Anual de Medicién y Andlisis del Antes del 13 de marzo 2020
SIGC-SUA (Comité de Calidad).

Acta de Revision del Sistema del SIGC-SUA (Consejo de Antes del 20 de marzo 2020
Direccion).

Visita de Auditoria externa de renovacion de la Del 24 al 27 de marzo 2020
certificacion.

Alegaciones al Informe de Auditoria Externa y Plan de Antes del 7 de abril de 2020
Acciones Correctivas, en su caso.
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1. INFORMACION SOBRE LA PROPUESTA DE ELABORACION Y DESARROLLO DE UN
PLAN DIRECTOR PARA SISTEMAS DE GESTION DE LA UJA.

1. Fundamentacion y contexto para la propuesta de elaboracién y desarrollo de un Plan Director
para Sistemas de Gestion de la UJA:

Las caracteristicas del entorno estan cambiando continuamente: el mundo cambia con mas
rapidez, es mas imprevisible, complejo y dificil de interpretar. En la estrategia empresarial se le
conoce con Entorno VUCA, acréonimo del inglés Volatility (volatilidad), Uncertainty
(incertidumbre), Complexity (complejidad), Ambiguity (ambigliedad).

La Universidad debe adaptarse a este mundo cambiante en el que nuestros clientes estdn mas
y mejor informados y esperan que les prestemos servicios que cubran sus necesidades y
expectativas; en el que se nos demandan nuevos servicios automatizados, con herramientas
digitales; en la que se necesitan estructuras organizativas mas flexibles, con capacidades
diferentes (nuevos roles, habilidades y competencias); en la que hay escasez de recursosy en
el gue hay un incremento de la regulacién y una necesidad creciente de rendicidn de cuentas...

La Universidad tiene entre sus retos: aumentar la captacién de estudiantes, mejorar la
satisfaccion de las personas, evolucionar la cultura organizativa, desarrollar una actividad mas
sostenible, ser mas eficaces que el resto de universidades del sistema, aumentar la eficiencia,
ser mas digitales, mejorar la notoriedad, mejorar la gobernanza, mejorar la experiencia del
cliente...

Tanto el SIGC-SUA como los Sistemas de Garantia de Calidad de los Centros y otros sistemas de
gestién de la UJA, necesitan de una reflexién y de un impulso que nos preparen para los nuevos
tiempos, a los que ya hemos llegado, donde debemos gestionar el funcionamiento y el riesgo,
pero también, a la vez, tenemos que ir gestionando la transformacidn para el futuro.

Por parte de la Coordinacion Técnica (SPE) y el Responsable de Calidad del SIGC-SUA (Vicerrector
de Estrategia y Gestidén del Cambio) se ha hecho una valoracién de la posible revisién de los
actuales disefios de procesos y documentacién del SIGC-SUA, con objeto de reforzar el enfoque
de creacion de valor sostenible a nuestros grupos de interés clave, en el que el SIGC-SUA debe
ser una herramienta de gestién que facilite esta creacidén de valor sostenible a los destinatarios
de nuestros productos, servicios o soluciones que genera el sistema.

Como herramienta de gestion, debemos procurar que el SIGC-SUA tenga las caracteristicas de
cualquier herramienta: ser cdmoda, facil de usar, estar disponible, que los usuarios la conozcan
y puedan utilizarla. En definitiva, el uso de herramienta no es un fin en si mismo, sino que es un
medio para mejorar la eficacia de los recursos y conseguir los objetivos establecidos de la mejor
manera posible. Si el SIGC-SUA se convierte en el objetivo, deja de ser una herramienta, y no es
eso lo que se busca.

En este sentido, consideramos que se debe revisar el SIGC-SUA para que, entre otras cosas:

= Sea una herramienta util y eficaz para la mejora continua de los productos, servicios o
soluciones que proporcionamos a nuestros grupos de interés clave.
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= Esté integrado en la actividad diaria de los Servicios y Unidades y que sea facilmente
entendible por todos.

=  Permita hacer mas efectiva la implicacidn y participacién de las personas.

= Proporcione un eficaz desarrollo del ciclo cliente/proveedor interno y una eficiente
gestidn de los recursos.

= Facilite la interaccion de procesos y la integracidén con otros sistemas de gestién de la
Universidad de Jaén.

= Asegure un liderazgo efectivo en el despliegue de estrategias y objetivos, en el
seguimiento y evaluaciéon de resultados y en la toma de decisiones sobre la mejora.

= Garantice la recogida y andlisis continuos de informacidn y de los resultados relevantes
del sistema.

La idea de proponer la elaboracidn de un Plan Director para Sistemas de Gestion de la
Universidad de Jaén estd estrechamente vinculado el nuevo Plan Estratégico de la UJA,
actualmente en fase de preparacién.

El Plan Director para Sistemas de Gestidn de la Universidad de Jaén que se pretende elaborar
quiere aprovechar la experiencia de todos estos afios de gestion, principalmente del SIGC-SUA
y de los Sistemas de Garantia de Calidad de los Centros, y también quiere integrar actuaciones
procedentes de otros planes o proyectos que guardan relaciéon con el sistema de gestion
institucional.

En este sentido, el Plan Director, vinculado directamente al Plan Estratégico de la UJA, permitira
potenciar el Sistema de Gestidn de la UJA, el cudl integrara otros sistemas actuales en fase de
implantaciéon o revisién, como es el caso de la revisién de los actuales disefos de procesos y
documentacion del SIGC-SUA, el sistema de informacion institucional de la UJA, el sistema de
retroalimentacion de los grupos de interés, el sistema de cartas de servicios, el sistema de
garantia de calidad de los Centros, el sistema de direccion estratégica, el sistema de gestion de
riesgos, el sistema de gestién de proteccién de datos, la administracidon electrénica, la
orientacién al Modelo EFQM 2020 vy la posible orientacion al sistema de gestion de compliance
(garantizar el cumplimiento normativo).

El objetivo principal de este Plan Director, ademds de integrar todas las piezas de los diferentes
sistemas de gestidn que se vienen desarrollando en la UJA, es establecer un propésito comuny
una visiéon compartida, en el que primara el enfoque de creacién de valor sostenible a los
destinatarios de los productos, servicios y soluciones que proporciona nuestra organizacion,
ademas de poder hacerlo de la forma mas eficaz y sencilla posible.

De manera mas concreta, el Plan Director deberia dar respuesta, entre otras cosas, a:

= Las actuaciones pendientes del SICG-SUA, ciclo 2019 (véase apartado 6 de este
documento “Acuerdos de revision de la planificacién del ciclo de gestion del SIGC-SUA
2019”).

= La revision del sistema de retroalimentacién de los grupos de interés, protocolizacion
del sistema centralizado de encuestas de la UJA.

= Larevisidn del sistema de cartas de servicios, proyecto de cartas de servicios en la web
por perfiles de usuario.
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= Los riesgos identificados en el proceso PEQ1 Planificacién y Mejora Continua del SIGC-
SUA y aquellos otros riesgos y oportunidades que pudieran identificarse en el sistema.

=  Potenciar el sistema de gestion de riesgos.

= El proyecto del sistema de informacion institucional de la UJA (SIIUJA/OBI),
protocolizaciéon del sistema centralizado de datos e informacidn institucional de la UJA,
gestidn de rankings.

= Potenciar el sistema de gestion de proteccidn de datos.

= Impulsar el proyecto de Administracién Electrdnica.

= Potenciar el sistema de direccidn estratégica, protocolizacion del sistema de direccion
estratégica de la UJA (despliegue y seguimiento).

= Revisary optimizar el sistema de garantia de calidad de los centros: integracion del SGC
de los Centros con el SIGC-SUA, optimizacién de los SGC de las Facultades y Escuelas,
revision del SGC de la Escuela de Doctorado, disefio de nuevo SGC para el Centro de
Estudios de Postgrado, nuevo SGC para la Formacidon Permanente, nuevo SGC del Centro
Universitario SAFA.

=  Revisidn del Plan de Comunicacién del SIG-SUA y de la Universidad de Jaén.

=  Qrientacion al Modelo EFQM 2020.

= QOrientacién al sistema de gestién de Compliance (conjunto de procedimientos y buenas
practicas adoptados por las organizaciones para identificar y clasificar los riesgos
operativos y legales a los que se enfrentan y establecer mecanismos internos de
prevencion, gestion, control y reaccidn frente a los mismos).

2. Objetivo de la propuesta de elaboracion del Plan Director al Comité de Calidad:

El Comité de Calidad del SIGC-SUA debe ser una parte activa en la elaboracién y desarrollo de
este Plan Director de Sistemas de Gestion de la Universidad de Jaén, por lo que se propondra al
cierre del presente ciclo de gestion incorporar como objetivo de calidad del préximo ciclo SIGC-
SUA 2020 la involucracién del Comité en la elaboracion y desarrollo de dicho Plan Director.

3. Alcance de la propuesta de elaboracion y desarrollo del Plan Director al Comité de Calidad:

Afecta a todos los miembros del Comité de Calidad, a todos los Servicios/Unidades que integran
el SIGC-SUA y a todos los procesos y documentacidn del sistema.

4. Si bien la metodologia de trabajo, acciones a realizar y cronograma se estableceran en el
proceso de disefio del Plan Director para Sistemas de Gestidn de la UJA desde el Vicerrectorado
de Estrategia y Gestion del Cambio, se espera que los distintos responsables del SIGC-SUA, en
colaboracién con el personal vinculado a cada proceso, hagan lo siguiente:

= Reflexionar sobre el propésito/mision del Servicio/Unidad y cudl es su participacién en
el Sistema de Gestién de la UJA.
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= Reflexionar sobre sus grupos de interés clave: identificacion clara de quiénes son, cudles
son sus necesidades actuales, cudles son sus comportamientos, cdmo nos relacionamos
con ellos, cudles son los niveles de participacion de los grupos de interés, cuales son los
tipos de comunicacion utilizados, cuales son los modos de participacién de los diferentes
grupos de interés, cdmo rendimos cuentas a los grupos de interés.
= Reflexionar sobre los productos, servicios y soluciones que proporcionamos al
cliente/usuario, valorando el beneficio o valor que le proporcionamos, el grado de
cumplimiento con los requisitos esperados y el grado de satisfaccidon percibida una vez
proporcionados tales productos/servicios/soluciones.
= Reflexionar sobre los limites, elementos y factores de cada proceso que permiten
generar los productos, servicios y soluciones que proporcionamos a nuestros
clientes/usuarios:
o Responsabilidades: quién.
o Misidn: por qué, para qué.
o Alcance: cudles son los limites del proceso (entrada, salida).
o Clientes del proceso: para quién hacemos lo que hacemos, qué necesidades y
expectativas atendemos.
o Legislacidn y normativa: qué requisitos limitan el proceso.
o Actividades, interrelacion de procesos, flujogramas: qué hacemos, cémo lo
hacemos, quién hace qué, cuando, cdmo y cuando lo revisamos.
o Procedimientos telematizados: cémo garantizamos su eficacia.
o Formatos y registros: cdmo evidenciamos o demostramos lo que hacemos.
o Indicadores del proceso: cudnto hemos hecho, cuanto hemos crecido.
o Gestidon de riesgos y oportunidades: como gestionamos la incertidumbre, cdmo
garantizamos la eficacia, c6mo mejoramos.
o Rendicidn de cuentas: cdmo comunicamos lo que hemos hecho y cudnto hemos
crecido.
= Reflexionar sobre la interrelacion de procesos dentro del SIGC-SUA y también con otros
sistemas de gestidn de la UJA, como, por ejemplo, el sistema de garantia de calidad de
los Centros, el sistema de informacion institucional, el sistema de retroalimentacion de
los grupos de interés (encuestas, grupos focales), sistema de cartas de servicios, sistema
de gestidén de riesgos, sistema de gestiéon de proteccion de datos, administracion
electrdnica, sistema de direccién estratégica, plan de comunicacién, orientacién al
Modelo EFQM, orientacidn al sistema de gestion de compliance.
= Tratar de darle a los procesos y al sistema en general un enfoque de utilidad y sencillez,
para que sea valorado y sea facilmente entendible por todos.
=  Proponer los cambios que se estimen necesarios para actualizar los procesos y la
documentacidn del SIGC-SUA, asi como la de otros sistemas de gestidon de la UJA.

5. Proyecto piloto:

Con fecha 10/01/2020 se ha iniciado un proyecto piloto en el proceso clave PC09 Gestion
Académica Administrativa, en la que un equipo de trabajo transversal (formado por miembros
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del Servicio de Gestion Académica, Servicio de Gestidon de las Ensefianzas y Servicio de
Planificacién y Evaluacion) estd revisando la documentacién completa del proceso desde un
punto de vista mas amplio, teniendo en cuenta la creacién del Servicio de Gestidn de las
Ensefianzas y teniendo en cuenta la revisidn de los sistemas de garantia de calidad de los Centros
que se estdn llevando a cabo de forma simultanea.

En esta revision, en la que hay un parte importante de reflexidn, se estd adoptando ya el enfoque
de creacién de valor sostenible a los destinatarios de los productos, servicios y soluciones que
se proporcionan en este ambito de gestion académica administrativa, desde un punto de vista
amplio, teniendo en cuenta la vida universitaria de un estudiante (antes de llegar a la UJA,
durante su estancia en la UJAy tras ser egresado) y las distintas interacciones con la Universidad
(SGA, SGE, SPE, Centros, Vicerrectorados).

IV. GRADO DE IMPLANTACION DEL OBJETIVO DE CALIDAD, DIRECTRICES Y
ACUERDOS DEL CONSEJO DE DIRECCION (CICLO 2019).

1. OBJETIVO DE CALIDAD 1/2019: Plan de actualizacidn del sistema y documentacién de los
procesos del SIGC-SUA para adaptarlos a la estructura organizativa modificada por la nueva
Relacién de Puestos de Trabajo (RPT). (Vinculado a oportunidad de mejora del Informe de
Auditoria Externa).

Descripcidn: (1) Realizar las modificaciones necesarias en la documentacién del SIGC-SUA
para adaptarse a la nueva estructura organizativa. (2) Con caracter complementario y
siguiendo la Directriz n2 1 del Consejo de Direccidn, las Unidades con responsabilidad en los
procesos valoraran la posible revision de los actuales disefos de procesos y documentacion
del SIGC-SUA, para dar respuesta mds especifica a la actual prestacién de servicios,
profundizar en el concepto de integracién de procesos, e iniciar el analisis que puedan derivar
en sistemas de procesos que tenga una perspectiva mas amplia que las funcionales de las
Unidades, consolidando, cuando proceda, procesos que integren las distintas
responsabilidades de decisién y operativa.

Desarrollo del Plan Realizado. Estado de la Actividades
1.1. Realizaciéon del Plan de Modificaciones de REALIZADO.
adaptacion a la nueva estructura organizativa. Plan de modificaciones de adaptacién a

la nueva estructura organizativa
realizado. Incluida en la planificacion
del SIGC-SUA ciclo 2019.

1.2. Aplicacién del Plan de Modificaciones de REALIZADO.
adaptacion a la nueva estructura organizativa, Se ha incorporado en la documentacién
aprobado por el Comité de Calidad. del SIGC-SUA el 100% de las propuestas

del Plan de modificaciones.
(Véase detalle explicativo mas abajo).
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1.3. Seguimiento, resultados y valoracién de EN PROCESO (PREVISTO CIERRE EN

aplicacion del Plan. MARZO 2020).

El seguimiento, resultados y valoracion
de la aplicacion del Plan se veran al final
del ciclo de gestion 2019, en el Informe
de Auditoria Interna, Informe de
Seguimiento de los Procesos, Informe
Anual de Medicion y Analisis e Informe
de Auditoria Externa.

2.1. Elaborar propuestas de modificaciéon del EN PROCESO (SE VINCULA A PLAN

SIGC-SUA, segun la Directriz n? 1 del Consejo de DIRECTOR SG UJA).

Direccién. (Véanse apartados lll y VI de este
Informe, asi como detalle explicativo
mas abajo).

2.2. Aplicar las propuestas del informe integrado | NO REALIZADO (SE VINCULA A PLAN

gue, en su caso, se planifique su aplicacién para DIRECTOR SG UJA).

el ciclo 2019. (Véanse apartados lll y VI de este
Informe, asi como detalle explicativo
mas abajo).

- Detalle explicativo Meta/Actividad n2 1.2. Aplicacién del Plan de Modificaciones de
adaptacion a la nueva estructura organizativa, aprobado por el Comité de Calidad:

1. Se hanidentificado los cambios en la RPT que afectan al SIGC-SUA.
2. Se hanidentificado los apartados de los procesos a los que afecta las modificaciones de
la nueva RPT.
3. Se han validado y aprobado los cambios correspondientes.
4. Se han realizado los cambios pertinentes en la estructura y documentacién de los
procesos:
a) Se ha procedido a actualizar la documentacién de los Procesos Clave solicitada por
los Servicios y Unidades en sus informes de seguimiento y posteriores solicitudes (2
modificaciones: una en julio 2019 y otra en enero 2020).
b) Se ha procedido a actualizar la denominacion de los Servicios y Unidades de acuerdo
a la nueva denominacion en la RPT en todos los procesos (procesos claves,
estratégicos y documentados).
c) Sehaprocedido a actualizar la denominacién de los Servicios y Unidades de acuerdo
a la nueva denominacion en la RPT en el Manual de Calidad, en el Plan de
Comunicacidn, en las Fichas de Comunicacién, en el Plan de Gestidn de la Seguridad
Documental, en el documento de Recursos de Puestos de Trabajo del SIGC-SUA y en
el Listado de Participacion de los distintos Servicios y Unidades en los Procesos
Integrados.
5. Se ha procedido a actualizar la documentacion del SIGC-SUA Transparente.
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- Detalle explicativo Meta/Actividad n2 2.1 y 2.2, vinculadas a la Directriz n? 1 del Consejo de
Direccion:

Directriz n2 1: Valorar la posible revisidn de los actuales disefios de procesos y documentacion
del SIGC-SUA. La revisidon debe dar respuesta mas especifica a la actual prestacion de servicios,
profundizar en el concepto de integracion de procesos, e iniciar el analisis que puedan derivar
en sistemas de procesos que tenga una perspectiva mas amplia que las funcionales de las
Unidades, consolidando, cuando proceda, procesos que integren las distintas responsabilidades
de decision y operativa.

El planteamiento de la Directriz n2 1 tiene un alcance general para todos los procesos del SIGC-
SUA que han propuesto modificaciones en la documentacion del SIGC-SUA. En este sentido, se
han actualizado aquellos procesos en los que se han propuesto modificaciones, se han
actualizado las tablas de indicadores correspondientes, se han actualizado los compromisos de
calidad y se han actualizado aquellos aspectos derivados del Objetivo de Calidad 1/2019.

La continuidad de las partes 2.1 y 2.2 del Objetivo de Calidad n2 1/2019, asociada a la Directriz
1, se vincula al Plan Director para Sistemas de Gestion de la Universidad de Jaén, al que se
refieren los apartados lll y VI de este Informe.

2. DIRECTRICES

DIRECTRIZ 1 Valorar la posible revisién de los actuales disefios de procesos y

(Vinculado al documentacion del SIGC-SUA. La revision debe dar respuesta mas

Objetivo de especifica a la actual prestacion de servicios, profundizar en el concepto de

Calidad integracidn de procesos, e iniciar el analisis que puedan derivar en

1/2019) sistemas de procesos que tenga una perspectiva mas amplia que las
funcionales de las Unidades, consolidando, cuando proceda, procesos que
integren las distintas responsabilidades de decisidn y operativa.

EN PROCESO Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados lll y VI de este Informe, asi

(SE VINCULA A | como el detalle explicativo de mas arriba).

PLAN

DIRECTOR SG

UJA).

DIRECTRIZ 2 Aplicar una nueva metodologia en el seguimiento y valoracién del grado de

(Incluido en el | implantacién de las acciones de mejora que permita diferenciar entre las

Acuerdo 3) mejoras que se implementan con recursos propios de las Unidades y las
gue exijan la aportacion de recursos o participacion de otras Unidades.
Esta medida permite valorar la gestidn de los recursos del SIGC-SUA y el
grado de integracion e interrelaciones en la gestidn de los procesos
(dmbitos de gestion destacados como riesgos de mayor incidencia).

REALIZADO. Se ha establecido una nueva metodologia para mejorar la planificacién de

las acciones de mejora y recomendaciones de auditorias, con identificacion
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oportunidad
de mejora del
Informe de
Auditoria
Externa).

Universidad de Jaén
de los hitos mas significativos. En el Informe a Gerencia con las propuestas
de mejora ya se ha aplicado esta nueva metodologia, en el que se han
diferenciado aquellas propuestas que se realizan con recursos propios de
las que se realizan con recursos ajenos.
DIRECTRIZ 3 Continuar por parte de las Unidades en los siguientes ciclos de gestidn con
(Vinculado a el andlisis de contexto (DAFO) y de riesgos y oportunidades.

Coordinacion Técnica debe presentar un andlisis especifico de contexto y
de riesgos y oportunidades para completar el del dmbito de los procesos.
Estos andlisis favorecen que la Direccidn disponga de herramientas para
adoptar acuerdos en la revisiéon y mejora del SIGC-SUA.

EN PROCESO
(SE VINCULA A
PLAN
DIRECTOR SG
UJA).

El informe de seguimiento de los procesos recogera un apartado en el que
cada Unidad hard una valoracion sobre la revisién y actualizacién que,
durante este ciclo de gestidn, ha hecho tanto del andlisis DAFO, como de
los riesgos y oportunidades determinados.

Asimismo, se realizard un seguimiento del grado de implantacion de las
acciones de mejora derivadas de la identificacidn de riesgos y
oportunidades.

Coordinacidn Técnica hara un analisis especifico de contexto de riesgos y
oportunidades en el marco de la elaboracidn del Plan Director mencionado
anteriormente.

Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este Informe).

DIRECTRIZ 4
(Incluido en el
Acuerdo 3y
Acuerdo 4)

Darle continuidad a los actuales Equipos de Trabajo del SIGC-SUA:

1. Para concluir el acuerdo sobre los compromisos de calidad.

2. Para concluir el estudio de integracién en la planificacion del SIGC-SUA
de los objetivos funciones de los Servicios y Unidades Administrativas que
se asignan para el despliegue del Plan Estratégico.

3. Para continuar con la racionalizacion y optimizacién del SIGC-SUA y para
abordar las propuestas de revision planteadas en el Informe del Resultados
del Cuestionario de Identificacidn de Aspectos de Racionalizaciony
Optimizacién del SIGC-SUA (2018), en el estudio de indicadores de
eficiencia, asi como las que se han considerado por el Comité de Calidad y
gue han sido propuestas por las Unidades.

Para asegurar la continuidad y eficacia de los Equipos de Trabajo se insta a
realizar en la Planificaciéon del ciclo de gestidn del SIGC-SUA un plan de
actuaciones.

EN PROCESO
(SE VINCULA A
PLAN
DIRECTOR SG
UJA).

Si bien se han desarrollado algunas actuaciones dentro del proyecto de carta
de servicios via web orientado a determinados perfiles de usuarios y algunas
actuaciones relacionadas con la racionalizacién y optimizacion del SIGC-
SUA, se plantea darle continuidad en el marco del Plan Director para
Sistemas de Gestion de la UJA.

Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este Informe).
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DIRECTRIZ 5 Continuar avanzando en los procesos de revisién y mejora de cada ciclo
(Vinculado al Plan | de gestion en la mejora del sistema de retroalimentacion de los grupos
de Revisiény de interés.
Mejora del
Sistema de

Retroalimentacion
de los Grupos de

Interés).

NO REALIZADO El sistema de retroalimentacidn de los grupos de interés se desarrollara
(SE VINCULA A dentro del marco del Plan Director para Sistemas de Gestidn de la UJA.
PLAN DIRECTOR Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este

SG UJA). Informe).

DIRECTRIZ 6 Reforzar la gestidn para corregir las tendencias negativas de los
(Vinculado a resultados de eficacia de los procesos.

objetivo

especifico de la
Auditoria Interna:
seguimiento de
mediciones
parciales y finales
de los indicadores
de procesos).

EN PROCESO El programa de auditoria interna, actualmente en marcha, ha incluido el
(PREVISTO seguimiento de mediciones parciales y finales de los indicadores de
CIERRE EN procesos.
MARZO 2020).

3. ACUERDOS
ACUERDO 1 Concluir en el siguiente ciclo de gestidn la aprobacién formal del

expediente de nuevas cartas de servicios y la implantacion del sistema de
publicacidn y difusion.

EN PROCESO Si bien el Equipo de Trabajo de Cartas de Servicios se ha reunido una vez y
(SE VINCULA A | se han desarrollado algunas actuaciones dentro del proyecto de carta de

PLAN servicios via web orientado a determinados perfiles de usuarios (revisién de
DIRECTOR SG | servicios prestados por parte de las Unidades, identificacidon de usuarios a
UJA). quien se le presta el servicio, identificacion de quién presta el servicio y

enlace web de acceso a la prestacion del servicio), se plantea darle
continuidad dentro del Sistema de Gestidon de la UJA, puesto que se
considera necesario avanzar en una mayor interrelacién entre la prestacion
de servicios y sus procesos asociados, asi como aplicar el enfoque de
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PLAN
DIRECTOR SG
UJA).
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creacion de valor sostenible a los destinatarios y vinculacion de
compromisos de calidad correspondientes.
Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este Informe).

ACUERDO 2 Elaborar y ejecutar la metodologia de integracién y seguimiento en el
SIGC-SUA de los objetivos funcionales de los Servicios y Unidades
Administrativas que se asignan para el despliegue del Plan Estratégico
(PEUJA).

EN PROCESO Desde el Vicerrectorado de Estrategia y Gestién del Cambio se esta

(SE VINCULA A | elaborando la metodologia de despliegue del Plan Estratégico. Esta

PLAN metodologia se integrard en el SIGC-SUA, al igual que en otros sistemas de

DIRECTOR SG | la UJA, conforme el Plan Director para Sistemas de Gestién de la UJA.

UJA). Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este Informe).

ACUERDO 3 Continuar con la gestion de los planes relacionados con la implantacion de
las propuestas de acciones de mejora de los procesos, seguimiento de
recomendaciones, oportunidades de mejora y observaciones de los
informes de auditoria y los procesos de racionalizacién y optimizacion del
SIGC-SUA.

EN PROCESO 1. Se ha establecido una nueva metodologia para mejorar la planificacion

de las acciones de mejora y recomendaciones de auditorias, con
identificacion de los hitos mas significativos. En el Informe a Gerencia con
las propuestas de mejora ya se ha aplicado esta nueva metodologia, en el
gue se han diferenciado aquellas propuestas que se realizan con recursos
propios de las que se realizan con recursos ajenos.

2. Se vincula la racionalizacidn y optimizacién del SIGC-SUA al Plan Director
para Sistemas de Gestién de la UJA.

3. Se ha iniciado el estudio para incorporar indicadores de eficiencia en el
seguimiento de los procesos, pero se vincula ahora al Plan Director
mencionado.

4. Las actuaciones del Equipo de Trabajo constituido se vincula al marco
del Plan Director mencionado.

Se vincula a Plan Director UJA (véanse apartados Il y VI de este Informe).

ACUERDO 4
(Vinculado a
Oportunidad
de mejora del

Realizar el andlisis técnico y la coordinacion por la Gerencia de la
implantacion de las propuestas de acciones de mejora de los procesos.

Informe de

Auditoria

Externa)

EN PROCESO Se ha establecido una nueva metodologia para mejorar la planificacién de
(PREVISTO las acciones de mejora y recomendaciones de auditorias, con identificacién
CIERRE EN de los hitos mas significativos. En el Informe a Gerencia con las propuestas
MARZO 2020). | de mejora ya se ha aplicado esta nueva metodologia, en el que se han
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diferenciado aquellas propuestas que se realizan con recursos propios de
las que se realizan con recursos ajenos.

En este sentido, se han realizado las fichas individualizadas de las
propuestas de acciones de mejora de acuerdo con la nueva metodologia,
se han enviado las nuevas fichas a las Unidades para su cumplimentacion,
se ha realizado el informe correspondiente y se ha valorado y autorizado
por parte de Gerencia.

En el Plan de Auditoria Interna estd previsto verificar el grado de
implantacion de las mejoras (en proceso).

V. GRADO DE DESARROLLO DE LAS NO CONFORMIDADES, OPORTUNIDADES DE
MEJORA Y OBSERVACIONES DE LOS INFORMES DE AUDITORIA EXTERNA E INTERNA.

1. INFORME DE SEGUIMIENTO DE INDICACIONES DE INFORMES DE AUDITORIA

Se informa de las actuaciones realizadas en relacion con las indicaciones de los informes de
auditoria externa e interna del ciclo 2018:

1. Se han realizado las fichas individualizadas por Unidades/Procesos clave de las
conclusiones del Informe de Auditoria Externa y de los Informes de Auditoria Interna,
adaptadas a la nueva metodologia sobre el seguimiento de las acciones de mejora.

2. Se han enviado las nuevas fichas a las Unidades para su cumplimentacién.

3. Se han valorado y aplicado las indicaciones de los informes de auditoria, tanto en las
Unidades/Procesos como en el SIGC-SUA.

4. Se ha solicitado a las Unidades/Procesos informacion sobre la valoracion y grado de
implantacidn de las indicaciones de los informes de auditoria.

5. Las Unidades han remitido la informacién solicitada.

6. Actualmente, se estan verificando el grado de implantacidn de las actuaciones realizadas
sobre las indicaciones de los informes de auditoria (plan de auditoria interna en proceso).

7. Préximamente se incorporaran los resultados en los informes de auditoria interna, seguin
verificacidn, y en los informes finales del SIGC-SUA.
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2. EXTRACTO DE LAS INDICACIONES GENERALES AL SISTEMA DEL INFORME DE AUDITORIA
EXTERNA CICLO 2018 (REALIZADO EN ABRIL 2019):

INDICACIONES DEL INFORME LINEAS DE ATUACION.
RESULTADOS/PROPUESTA
1. Conclusiones sobre el cumplimiento de los objetivos de la auditoria y la eficacia del sistema de

gestion.

Descripciéon de las No Conformidades:
Respecto al requisito de seguimiento, medicién, analisis vy
evaluacion:

A) En algunos casos no se muestra el origen de los datos ® En fase de auditoria interna.
evidenciados en los indicadores de procesos. Ejemplos: EN PROCESO.

Indicadores en BIBL (tiempos de atencién a consultas sobre

produccion cientifica), UACU (tiempos de emisién de

certificados e informes).

B) Se detecta la existencia de defectos leves procedentes de ®  En fase de auditoria interna.
las inspecciones OCA de ascensores sin cerrar en los plazos EN PROCESO.

establecidos en las correspondientes actas de inspeccion.

Ejemplos: 154310, 154311, 1543112. Tampoco se han

cerrado las deficiencias graves derivadas de inspecciones

REBT en el plazo de 6 mes (164251, 164252). UT.

C) El Andlisis de datos correspondiente a la "Encuesta ® No Conformidad verificaday
General de Usuarios" de 2018 en SDEP no analiza la causa de cerrada. IMPLANTADA.
valores por debajo de limite de control establecido de 3, en

contra de lo establecido en la norma de referencia. Ejemplos:

ftem 8 y 12 (Sala polivalente de Linares) con valoracién de

2,00; ftem 11 (Sala musculacién y Cardio Jaén) con 2,71.

D) No se estd evaluando el grado de satisfaccion de los En fase de auditoria interna.
asistentes a las actividades programadas y con control de EN PROCESO.

asistencia de las actividades gestionadas por la UACU, siendo

un requisito de calidad derivado de las necesidades y

expectativas de los grupos de interés establecido en el Anexo

Vi del PC 11.
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INDICACIONES DEL INFORME

LINEAS DE ATUACION.
RESULTADOS/PROPUESTA

2. CON CARACTER GENERAL Y ESTRATEGICO.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

= Seria conveniente realizar de manera mas explicita la
evaluacién del cumplimiento con las necesidades y
expectativas identificadas para los distintos grupos de
interés.

®  Se anima a realizar un mapa con la sistematica
utilizada para evaluar la satisfaccion de los
clientes/usuarios a nivel de subprocesos, de manera
gue sirva para facilitar la revision de las metodologias
establecidas para evaluar el cumplimiento con las
necesidades y expectativas: encuestas generales,
encuestas post servicio, grupos de discusion,
entrevistas, analisis de experiencia de cliente,...

= La Organizacion debe asegurarse de la realizacion de
un seguimiento y analisis de la eficacia de las acciones
propuestas para abordar los distintos riesgos vy
oportunidades identificados y priorizados. Asi, se
podria incluir un apartado en el Informe de
seguimiento del proceso. En base a esta evaluacion, se
recomienda ir revisando y actualizando tanto el
analisis DAFO como los riesgos y oportunidades
determinados.

= Se recomienda potenciar el analisis oportuno para
tratar de invertir la tendencia negativa en el grado de
implantacion de las acciones de mejora propuestas
(53,37 % en 2018, 48,75 % en 2017).

®m  Seria interesante profundizar en la planificacién de
actuaciones concretas y en el establecimiento de
indicadores orientados a la consecucidon de los
objetivos, asimismo es recomendable la
determinacion de hitos concretos que permitan
realizar la evaluacion del grado de cumplimiento de
los resultados esperados.

= Acorde a algunas propuestas de mejora evidenciadas,
se anima a revisar y adaptar los distintos procesos de
acuerdo a cambios como la introduccidon de nueva
RPT, administracidn electrénica, nuevos servicios.

= Podria resultar interesante y util extender el uso de
plataformas informaticas, que algunos Servicios ya

Accion incluida en el Plan de revision
y mejora del sistema de
retroalimentacion de los grupos de
interés. NO REALIZADO (SE VINCULA
A PLAN DIRECTOR SG UJA).

Accion incluida en el Plan de revision
y mejora del sistema de
retroalimentacion de los grupos de
interés. NO REALIZADO (SE VINCULA
A PLAN DIRECTOR SG UJA).

Plan especifico asociado a la
Directriz n2 3. EN PROCESO (SE
VINCULA A PLAN DIRECTOR SG UJA).

Se ha elaborado una nueva
metodologia de seguimiento para las
mejoras (ACUERDO 3), y su
seguimiento en la auditoria interna.
IMPLANTADO.

Asociado a la revision de las fichas
de mejora (inclusidn de planificacidn
de hitos y objetivos). IMPLANTADO.

Objetivo de Calidad 2019.
EN PROCESO (SE VINCULA A PLAN
DIRECTOR SG UJA).

Desarrollo del benchmarking interno
entre Unidades, y difusidn de los
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disponen, para agilizar la gestiéon de los distintos
tramites

Cuestiones para sistemas de gestion adaptados a la
estructura de alto nivel.

Enfoque a riesgos y oportunidades

La organizacion sigue determinando los riesgos vy
oportunidades a partir de la reflexion realizada en el
analisis DAFO y la determinacién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Cada Area ha
evaluado los riesgos y oportunidades al objeto de
priorizar el planteamiento de acciones para
abordarlos, utilizando mayoritariamente el Plan de
Mejora anual para plantear dichas actuaciones. En
pocas ocasiones se ha hecho una revisién profunda de
los riesgos y oportunidades vigentes tras acometer los
planes de mejora.

Observacién de caracter general

Con caracter general, se han mantenido el andlisis del
Contexto y los Riesgos y Oportunidades identificados,
sin actualizar en funcidn de la eficacia de lasacciones
implementadas para abordarlos o por la aparicion de
nuevos riesgos/ oportunidades derivados del
desempefio operativo. SIGC-SUA

Cuestiones para auditorias ISO 9001

Enfoque a procesos

Se anima a revisar y adaptar tanto el Mapa de
Procesos como el despliegue de cada uno de los
procesos y subprocesos de acuerdo a la nueva RPT y
evolucion de la administracion electrdnica.

premios de buenas practicas en este
ambito. NO IMPLANTADO.

Incluido en el plan de accidon
asociado a la Directriz 3.

EN PROCESO (SE VINCULA A PLAN
DIRECTOR SG UJA).

Incluido en el plan de accidn
asociado a la Directriz 3.

EN PROCESO (SE VINCULA A PLAN
DIRECTOR SG UJA).

Objetivo de Calidad 2019
EN PROCESO (SE VINCULA A PLAN
DIRECTOR SG UJA).

Cuadro Resumen de No Conformidades:

No Conformidades

Implantacidn y Resultados

No Conformidad AE 01/2018.

En fase de auditoria interna.

No Conformidad AE 01A/2019-BIBL.

En fase de auditoria interna.

No Conformidad AE 01A/2019-SACU.

En fase de auditoria interna.

No Conformidad AE 01B/2019.

En fase de auditoria interna.

No Conformidad AE 01C/2019.

No conformidad verificada y cerrada.

No Conformidad AE 01D/2019.

En fase de auditoria interna.

NCI.PC04.UT.2018.1

En fase de auditoria interna.

NCI.PC04.UT.2018.2

En fase de auditoria interna.

NCI.PC04.UT.2018.3

En fase de auditoria interna.

NCI.PC06.UT.2018.1

En fase de auditoria interna.

NCI.PC06.BIBL.2018.1

En fase de auditoria interna.
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NCI.PC06.BIBL.2018.2 En fase de auditoria interna.
NCI.PC06.BIBL.2018.3 En fase de auditoria interna.
NCI.PC06-SPE.2018.1 En fase de auditoria interna.

VI. ACUERDOS DE REVISION DE LA PLANIFICACION DEL CICLO DE GESTION DEL SIGC-
SUA 2019.

Visto el documento de Planificacion del Desarrollo y Seguimiento del SIGC-SUA 2019, aprobado
por el Comité de Calidad con fecha 12/07/2019, y tras analizar el grado de implantacion del
objetivo de calidad, directrices y acuerdos del Consejo de Direccidon (apartado IV de este
informe), el grado de desarrollo de las no conformidades, oportunidades de mejora y
observaciones de los informes de auditoria externa e interna (aparto V de este informe) y la
propuesta de elaboracidn de un Plan Director para Sistemas de Gestion de la UJA (apartado i
de este informe), se propone acordar la revision de la Planificacion del Ciclo de Gestion del
SIGC-SUA 2019 en los siguientes puntos, que se vinculan al Plan Director para Sistemas de
Gestion de la UJA, el cual sera incluido como objetivo de calidad principal durante el préximo
ciclo de gestion del SIGCSUA 2020:

Objetivo de Calidad Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.
Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.

2.1. Elaborar propuestas de modificacién del SIGC-SUA,
segun la Directriz n2 1 del Consejo de Direccidn.

2.2. Aplicar las propuestas del informe integrado que, en su
caso, se planifique su aplicacién para el ciclo 2019.

Acuerdo de revision

Directriz 1 para siguiente ciclo de
gestion

Valorar la posible revisién de los actuales disefios de Se vincula a Plan

procesos y documentacién del SIGC-SUA. La revisién debe Director para Sistemas

dar respuesta mas especifica a la actual prestacion de de Gestion de la UJA.

servicios, profundizar en el concepto de integracién de
procesos, e iniciar el andlisis que puedan derivar en
sistemas de procesos que tenga una perspectiva mas
amplia que las funcionales de las Unidades, consolidando,
cuando proceda, procesos que integren las distintas
responsabilidades de decisidn y operativa.
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Directriz 3

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Continuar por parte de las Unidades en los siguientes ciclos
de gestidn con el analisis de contexto (DAFO) y de riesgos y
oportunidades.

Coordinacion Técnica debe presentar un andlisis especifico
de contexto y de riesgos y oportunidades para completar el
del dmbito de los procesos.

Estos andlisis favorecen que la Direccidn disponga de
herramientas para adoptar acuerdos en la revisidon y
mejora del SIGC-SUA.

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.

Directriz 4

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Darle continuidad a los actuales Equipos de Trabajo del SIGC-
SUA:

1. Para concluir el acuerdo sobre los compromisos de
calidad.

2. Para concluir el estudio de integracién en la planificacion
del SIGC-SUA de los objetivos funciones de los Servicios y
Unidades Administrativas que se asignan para el despliegue
del Plan Estratégico.

3. Para continuar con la racionalizacion y optimizacion del
SIGC-SUA y para abordar las propuestas de revision
planteadas en el Informe del Resultados del Cuestionario de
Identificacion de Aspectos de Racionalizacidn y Optimizacidn
del SIGC-SUA (2018), en el estudio de indicadores de
eficiencia, asi como las que se han considerado por el Comité
de Calidad y que han sido propuestas por las Unidades.

Para asegurar la continuidad y eficacia de los Equipos de
Trabajo se insta a realizar en la Planificacidn del ciclo de
gestion del SIGC-SUA un plan de actuaciones.

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.

Directriz 5

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Continuar avanzando en los procesos de revision y mejora
de cada ciclo de gestion en la mejora del sistema de
retroalimentacion de los grupos de interés.

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestion de la UJA.
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Acuerdo 1

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Concluir en el siguiente ciclo de gestidn la aprobacion
formal del expediente de nuevas cartas de servicios y la
implantacion del sistema de publicacidon y difusion.

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestidn de la UJA.

Acuerdo 2

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Elaborary ejecutar la metodologia de integraciény
seguimiento en el SIGC-SUA de los objetivos funcionales de
los Servicios y Unidades Administrativas que se asignan
para el despliegue del Plan Estratégico (PEUJA).

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestidon de la UJA.

Acuerdo 3

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Continuar con la gestidn de los planes relacionados con la
implantacion de las propuestas de acciones de mejora de
los procesos, seguimiento de recomendaciones,
oportunidades de mejora y observaciones de los informes
de auditoria y los procesos de racionalizacién y
optimizacion del SIGC-SUA.

Se vincula a Plan
Director para Sistemas
de Gestidon de la UJA.

Plan de Auditoria Interna del SIGC-SUA 2019

Acuerdo de revision
para siguiente ciclo de
gestion

Formacién en Norma I1SO 9001: 2015, Curso Auditor IRCA.
Modalidad presencial. Duracién 5 jornadas completas.
Curso dirigido a 10 auditores internos.

Se vincula al nuevo Plan
Integral de Formacion
del PAS de la
Universidad de Jaén
2019-2022.
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VII. AVANCE DE LOS RESULTADOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA ANUAL
(CICLO 2019).

Conforme al Procedimiento Documentado PD03 Auditorias Internas y el Plan de Auditoria
Interna y Programa de Auditoria Interna del Ciclo SIGC-SUA 2019, aprobado por el Comité de
Calidad con fecha 12/07/2019, se han realizado las auditorias siguientes:

Auditorias internas Objetivos agrupados
Auditoria de octubre 2019. = Conformidad de la gestidn de procesos y la
REALIZADO. prestacion de servicios con los requisitos del
sistema.

= Verificacidn de las mediciones periédicas e
integridad de los indicadores de procesos que
proceda a fecha de auditoria, asi como la eficacia
de las mismas en relacién con los objetivos
establecidos.

Auditoria de enero 2020. = Verificacion de los resultados finales de los

EN PROCESO. indicadores de los procesos, compromisos de
calidad de calidad asociados y el grado de
consecucion de los objetivos planificados.

= Seguimiento de las mejoras desplegadas sobre los
compromisos de calidad incumplidos en la
medicion del anterior ciclo de gestion.

= Medicidn y seguimiento de los resultados de
retroalimentacion de los grupos de interés (quejas
y sugerencias).

=  Seguimiento del grado de valoracién e
implementacion de las propuestas de mejora de
los procesos, riesgos, oportunidades de mejora y
observaciones de los Informes de Auditoria
Externa e Interna Anual.

Auditoria continua = Verificacidn y cierre de las acciones correctivas
pendientes de las No Conformidades.

= Seguimiento del grado de operatividad de los
procedimientos telematizados.

Si bien el Informe de Auditoria Interna Anual se presentara en el proximo Comité de Calidad de
cierre de ciclo de gestidon 2019, en la siguiente tabla se avanzan algunos datos relevantes de la
auditoria interna de octubre 2019 y la auditoria continua:

Servicios/Unidades auditados 25
Procesos auditados 31
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Servicios/Unidades con alguna observacién sobre indicadores 22 (92%)

Observaciones sobre indicadores (cumplimiento de objetivos) 26

Observaciones sobre indicadores (indicadores no medidos) 9

Observaciones sobre indicadores (integridad de los datos) 19

Observaciones sobre indicadores (revisidn de los indicadores) 45

Observaciones sobre indicadores (indicadores nuevos) 1

Recomendaciones para la tramitacién de No Conformidades 5

Internas (indicadores)

Servicios/Unidades que han tenido alguna observacion sobre 19 (76,5%)

procesos

Observaciones sobre procesos 40

Recomendaciones para la tramitacién de No Conformidades 1

Internas (procesos)

Situacion de las 6 No Conformidades de Auditoria Externa Se ha cerrado solo 1,
guedando pendientes 5

Situacidn de las 8 No Conformidades de Auditoria Interna No se ha cerrado
ninguna, quedando
pendientes 8.

Con respecto a la auditoria interna de enero 2020, se esta ejecutando conforme a lo previsto:
(1) se ha analizado la documentacion enviada por los Servicios/Unidades, (2) se ha realizado la
visita presencial cuando ha sido necesario, (3) se han realizado las actividades de auditoria, (4)
se han comunicado los resultados de auditoria (informe detallado y ejecutivo), (5) y se han
enviado los informes a Coordinacion Técnica.

Proximamente se realizara el Informe de Auditoria Interna Anual por parte de Coordinacion
Técnica y se presentara al Comité de Calidad.

En relacion con la Formacion en Norma I1SO 9001:205, “Curso Auditor IRCA”, prevista en el Plan
de Auditoria Interna del SIGC-SUA 2019, de modalidad presencial en la UJA, con una duracidn
de 5 jornadas completas, dirigida a 10 auditores internos, sigue pendiente de realizar. Dado que
recientemente se ha aprobado en la Universidad de Jaén el Plan Integral de Formacién del
Personal de Administracién y Servicios 2019-2022, se propone vincular esta formacion a dicho
plan de formacion.
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