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0. PRESENTACION

El “Manual de Calidad” forma parte de la “Estructura de la Documentacién” del Sistema Integrado de
Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén (SIGC-SUA).

El SIGC-SUA despliega la estrategia continuada de la Universidad de Jaén de implantar y certificar el
sistema de gestion de la calidad para el conjunto de los Servicios y Unidades Administrativas.

El SIGC-SUA aplica, en el ambito de la gestidn, los Principios de Gestidn de la Calidad contenidos en la
familia de Normas ISO. Su estructura, disefio e implantacién se conforma de acuerdo con los requisitos
establecidos de forma generalizada por la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 y en los especificos adoptados
por la Universidad de Jaén, de acuerdo con su sistema de gestidn y su estructura organizativa propia.

La integracién de los Servicios y Unidades Administrativas en un sistema de gestion de calidad unico,
supone organizar los sistemas de trabajo mediante estructuras de procesos interrelacionados por su
transversalidad u horizontalidad, que proporcionen un adecuado desarrollo de ciclo cliente/proveedor
interno y la gestidn integrada de los recursos. Ademas, permite un liderazgo efectivo en el despliegue de
estrategias, politica y objetivos de calidad, seguimiento de resultados y la evaluacién y decisiones sobre
la mejora continua. Asi como un medio para hacer mas efectiva la implicacién y participacién de las
personas y facilitar la integracién con los sistemas de gestion de la calidad académica e investigadora y de
la excelencia de la Universidad. Su finalidad ultima es proporcionar eficacia, confianza y satisfaccion en la
gestidn y prestacion de servicios a todos los grupos de interés.

1. INTRODUCCION

Para el cumplimiento de sus funciones docentes e investigadoras y de gestidn, la Universidad de Jaén
presta servicios de apoyo y de atencién a la comunidad universitaria y a la sociedad. En este ambito,
corresponde al personal técnico de gestidon y de administracidn y servicios el ejercicio de la gestién técnica,
econdmica y administrativa, asi como el apoyo, asesoramiento y asistencia a las autoridades académicas.
Estas estructuras se ordenan mediante una agrupacién por Servicios y Unidades funcionales de acuerdo
con un criterio de especializacién o por la naturaleza y alcance de los servicios prestados.

v" Actividades Culturales (Servicio).

v Apoyo a Organos de Gobierno e Institucionales (Unidad).

v" Apoyo Técnico a Laboratorios (Unidad)

v" Archivo General (Servicio).

v" Asuntos Econdmicos (Servicio).

v" Atencidn y Ayudas al Estudiante (Servicio).

v" Biblioteca (Servicio).

v' Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica.

v" Centro de Produccién y Experimentacion Animal.

v" Contabilidad y Presupuesto (Servicio).

v" Contratacion y Patrimonio (Servicio).

v" Control Interno (Servicio).
Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de octubre 2023
la Universidad de Jaén. Versién 08

Manual de Calidad



SIGC-SUA Fecha

Manual de calidad. Guia de
gestion del SIGC-SUA. 31-10-2023

AL _
F : k 7«‘% ‘ UNIVERSIDAD DEJAEN 150 9001:2015

Deportes (Servicio).

Gabinete de Comunicacién y Proyeccion Institucional.
Gestidn Académica (Servicio).

Gestidn de las Ensefianzas (Servicio)

Gestidn de la Investigacion (Servicio).

Informacidn, Registro y Administracion Electrdnica (Servicio).
Informatica (Servicio).

Juridico (Servicio).

Obras, Mantenimiento y Vigilancia de Instalaciones (Servicio).
Personal (Servicio).

Personal- Conserjerias (Unidad).

Planificacién y Evaluacion (Servicio).

Prevencion de Riesgos Laborales, Medioambiente y Sostenibilidad (Unidad).
Publicaciones y Artes Graficas (Unidad).

Relaciones Internacionales y Cooperacién (Servicio).

LU RK

La gestion de la Universidad corresponde al Rector y ejerce la direccidén superior de todo el personal que
presta servicios en la Universidad. La gestidn se desarrolla mediante areas universitarias de las que son
responsables los Vicerrectores. La gestion de los servicios administrativos y econdmicos corresponde al
Gerente que, ademas, coordina la administracidn de los demds servicios de la Universidad y ejerce, por
delegacion del Rector, la direccién del personal técnico de gestidn y de administracidn y servicios.

La direccion estratégica, y dentro de ella la planificacion estratégica, constituye la referencia de gestion
aplicable al gobierno de la Universidad de Jaén, y se instrumentaliza mediante planes estratégicos. Dicha
planificacién tiene un caracter instrumental para facilitar un marco de gestion universitaria de calidad
que, a su vez, debe tener una finalidad: alcanzar la excelencia. Este marco se ha convertido en un
compromiso activo de la Universidad de Jaén por impulsar una cultura organizativa apoyada en la gestién
de la calidad.

Es en este Ultimo dmbito en el que se enmarca el Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de los
Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén, conformado de acuerdo con los requisitos
de la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, con el objetivo de proporcionar confianza en una gestion basada en
procesos que, a través de su mejora, permita asegurar la mejora continua de la eficacia de un sistema de
gestidn que se orienta de forma permanente a lograr mayor valor y satisfaccidén de sus grupos de interés.

2. ESTRUCTURA DEL SIGC-SUA

El Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad
de Jaén (SIGC-SUA) que se documenta, incorpora el conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que interactlan para establecer la politica y objetivos de calidad y la mejora continua de la eficacia de las
estructuras de gestion de apoyo de la Universidad de Jaén.

Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de octubre 2023
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA UNIVERSIDAD La politica y objetivos de calidad se alinean
GRUPOS DE SISTEMA i ni
RUPOS ¢ || [ estrateaias ¢ I ‘ con las estrajceglas defmugias por los
/\ 6rganos de gobierno de la Universidad y se
implementan, de acuerdo con las
[ Procesos o cosierno P, X directrices y decisiones tacticas de los
i a oyo, asistencia s . .z .z
orotesional sramiomo. | Organos de direccion y gestion de la
S Universidad, mediante los despliegues
|—n nea¥el  operativos de las Unidades y Servicios que
relacién con la . . .
prestacion de integran la actual estructura organizativa
OCENCIA E INVESTIGACION O cesiony de apoyo a la gestion.
PROFESORES PERSONAL DE ADMINISTRACION administracion en
SERVICIOS dreas instrumental

Figura n° [1]. Estructura or izativa de la

Esta secuencia alineada -Estrategias/ Gestion directiva/ Gestion operativa- asegura un desarrollo efectivo

en la prestacién de los servicios que
ALINEAMIENTO ESTRATEGICO Y SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD co rresponden a Ias estructuras de

. s
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD geStIO n:

—— ORsETIVOS FOLTTICAY i i La estrategias se definen mediante
ESTRATEGICO/ OBJETIVOS DE | , K
= CALAD DEs DELISTEMA metodologia DAFO que incorpora el
[ sorewor analisis de los requisitos de todos los
CALIDAD PROCESOS

L J grupos de interés incluidos los
PLANIFICACION DE

GESTION DELA || SERVICIOS Y
UNINERSIDRD UNIVERSIDAD I UNIDADES

derivados del sistema universitario. Las
estrategias establecidas para todas las
| funciones de la Universidad de Jaén
IMPLANTACIGNY | EVALUACIONDEL Y[ _REVISIONY contempla, asimismo, las referidas a los
Oreamio J|_"SisTiva I ; y
ambitos de la gestion. La gestidn
S CVALUACION,REVISIONYMEIORA e directiva realiza las funciones de
responsabilidad en el diseno,
implantacion, desarrollo, seguimiento y
mejora, creando el marco de gestidn de la calidad para la prestacién de servicios a traves de sistema de
procesos, cuya operatividad realizan los Servicios y Unidades.

| Figura n° [2]. Alineamiento Estratégico y SIGC-SUA |

El Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas constituye el
marco adecuado para hacer efectivo el despliegue de los objetivos operativos a través de un sistema de
gestiéon de la calidad. Este sistema, ademds, permite implantar el ciclo de mejora continua de la gestion
para alcanzar mayores niveles de calidad en la prestacidén de servicios, analizar como son utilizados los
recursos y aportar informacién del grado de consecucidn de objetivos y de la satisfacién de los grupos de
interés.

A través de la documentacidn del SIGC-SUA se desarrolla el sistema para implantar el ciclo de mejora
continua. En la siguiente tabla se establece la secuencia y su correspondencia en la documentacién y con

los requisitos del sistema.

Tabla n2 1. Correspondencia del sistema y la estructura de la documentacion.

PLANIFICACION DEL SISTEMA

L. UNE-EN ISO
Estructura de la documentacion 9001:2015
= Politica. Objetivos de calidad, = Apartado 5y 6 Manual de Calidad (MC). 5.2.
Planificacidn (gestion de =  Proceso PE 01. Planificacion y Mejora Continua. 6.2.
riesgos y oportunidades) = Proceso PD06. Gestidn de riesgos y oportunidades. 6.1
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de octubre 2023
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= Comunicacién. = Apartado 7 (MC). 7.4.
=  Alcance Sistema de procesos = Apartado 2-3 MC. 43.4.4
= Contexto. Parte interesadas = Apartado 3.4-y 3.5 MC. 4.14.2
= Liderazgo. Responsabilidades y " Apartado 5y 10 MC. - 5.1.53
B = Manuales de procesos y procedimiento documentados.
participacion 7.5.

Informacién documentada

PRESTACION DEL SERVICIO

= Planificacidn, requisitos.

RECURSOS
= Apartado 11 MC. 71.72.73

= Recursos humanos. = Anexo de recursos de puestos de trabajo del SIGC-SUA. h 7' 4' e
=  Proceso PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos. '
= Apartado 11 MC.

«  Infraestructuras y ambiente de = Proceso PC02. Gest!(?n de Adqulmones y del Inventario. 71

. = Proceso PC 03. Gestién de Espacios.
trabajo 7.1.

Proceso PC 04. Gestion del Mantenimiento.
Proceso PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos.

Apartado 9 MC.

seguimiento y medicién

Prestacion del servicio. = Manual de procesos. 8
=  Compras. " Apartado 3 MC, . 7.1
= Manual de procesos (Area de Gestién de Recursos).
= Apartado 9y 11 MC.
= Control de equipos de = Proceso PC 04. Gestion del Mantenimiento (dmbito de aplicacion). 3

Proceso PC 08. Gestidn de la Prestacion de Servicios de Apoyo
Cientifico/Técnico (dmbito de aplicacién)

Apartado 12 MC.

= Satisfaccidn del cliente. . L . . 9.1.2.
atistaccion det cliente =  Proceso PE 02. Retroalimentacion de los Grupos de interés.
. = Apart 12 MC.
= Seguimiento y medicién de los partado 9.1.1.
rocesos y servicios " Apartado 9 MC. 9.1.3
P y = Proceso PE 01. Planificacién y Mejora Continua. o
. = Apartado 12 MC.
= Controly trat tod . .
ontro y ratamiento de no = Procedimiento documentado PS 04. Control y Tratamiento de No 10.2
conformidades. .
Conformidades.
. . = Apartado 12 MC.
Acciones correctivas. = Procedimiento documentado PS 05. Acciones Correctivas. 10.2
N = Apartado 12 MC.
n
Auditorfas internas = Procedimiento documentado PS 03. Auditorias Internas. 9.2.
s = Apartado 12 MC.
= Analisis de dat , . . 1.
nalisis de datos =  Proceso PE 01. Planificacién y Mejora Continua. 913
REVISION Y MEJORA DEL SISTEMA
. . = Apartado 12 MC.
* Mejora continua. =  Proceso PE 01. Planificacién y Mejora Continua. 10.1.
. . = Apartado 8 MC.
= R del sist , . . 3.
evision el sistema = Proceso PE 01. Planificacién y Mejora Continua. 93
* ok ok kK
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3. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1. OBJETO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El objeto del Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la
Universidad de Jaén es:

1) Implantary desarrollar un sistema para establecer la politica y los objetivos de calidad de la gestidn
de los Servicios y Unidades Administrativas.

2) Organizar sus actividades mediante un sistema de procesos que aporte valor a las funciones de la
Universidad y obtener resultados de calidad en la prestacién de los servicios que reciben los usuarios.

3) Aplicar eficazmente el sistema mediante la mejora continua para aumentar la satisfaccién de todos
los grupos de interés, de acuerdo con sus necesidades y expectativas, con los términos establecidos
por la Universidad para la prestacién de servicios y con la regulacion normativa aplicable.

UNIVERSIDAD DE JAEN

PROCESOS ESTRATEGICOS

Bl DOCENCIA B EXTENSION
Bl INvEsTIGACION |l TRANSFERENCIA

PRESERVACION Y TRANSMISION

FUNCIONES CRITICA DE CONOCIMIENTOS

SOCIALES DELA
EDUCACION
SUPERIOR

AUMENTO Y PRODUCCION DE
NUEVOS CONOCIMIENTOS

Vb

VALIDACION Y DIFUSION DE LOS
NUEVOS CONOCIMIENTOS
FUNCIONES
COLECTIVAS DE
LA EDUCACION
SUPERIOR

w)
>
=4
=
(o]
[%2)
Q
w)
Ll
o
(0]
4
o

RESULTADOS

N I ......................... i
GESTION DE LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL

UNIVERSIDAD Y ENTORNO SOCIAL

PROCESOS DE APOYO

pOLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

GRUPOS DE SISTEMA DE GESTION
INTERES DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y

GRUPOS DE
INTERES

UNIDADES
ADMINISTRATIVAS

REQUISITOS | 1SO 9001:

SISTEMA DE PROCESOS INTEGRADOS

MEJORA CONTINUA

SATISFACCION

Figura n° [3]. Integracién del SIG-SUA en la Universidad.
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3.2. CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestidn de la Calidad se aplica a las actividades de gestion y de prestacidn de servicios incluidos
en la estructura de procesos integrados de los Servicios y Unidades Administrativas establecida por la
Universidad de Jaén. (ver “Mapa de Procesos” en punto 9).

Los ambitos de gestion, las actividades y servicios prestados que se incluye en el sistema integrado de
procesos son los siguientes:

Tabla n? 2. Relacion de ambitos de gestion.

AREA DE GESTION DE LOS RECURSOS
T N N N} NN NN N NN N NN NN, N N N NN NN NN NN, N N NN NN NN NN ————
1. Gestidn presupuestaria, econdmica, contable y fiscal.
Econdmicos 2. Gestion de las adquisiciones externas de bienes, suministros, obras y servicios

y gestién del Inventario General de la Universidad.

3. Gestion de la asignacion y disponibilidad de los espacios de la Universidad.

Infraestructuras y 4. Gestion del mantenimiento de las infraestructuras, instalaciones y

equipamientos equipamientos de la Universidad y gestiéon de los residuos peligrosos
generados.

5. Gestion de los procedimientos de seleccion de Recursos Humanos y del

Humanos desarrollo y seguimiento de la actividad profesional y de los derechos
laborales.

6. Gestion de los recursos para la informacién general, de los recursos de
informacién para el conocimiento y la toma de decisiones, y el asesoramiento
técnico de naturaleza especializada.

Informaciény
conocimiento

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO

Servicios de apoyoa | 7. Gestion de apoyo a la actividad investigadora y a la transferencia de

la Investigacion resultados de investigacion.

Servicios de apoyo 8. Gestion de la prestacion de servicios de apoyo cientifico/técnico a la
cientifico/técnico docencia, investigacion y la gestion de la Universidad.

Servicios 9. Gestion administrativa y de prestacidn de servicios de apoyo para el
académicos desarrollo de la actividad académica de la Universidad.

Servicios 10. Gestidn de la prestacidn de servicios complementarios al estudiante, gestion
Complementarios de la movilidad y gestién de la cooperacién.

Servicios de apoyo 11. Gestién de la organizacidn de acto, eventos, comunicaciéon y relaciones
institucional institucionales.

Gestidon documental | 12. Gestidon del Registro y del Archivo General de la Universidad. ‘
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Tabla n® 3. Interrelacion actividades/procesos con resultados/servicios.

PCO1. GESTION PRESUPUESTARIA, ECONOMICA, CONTABLE Y FISCAL.

Resultados/Servicios

Elaboracién técnica del proyecto del presupuesto anual.
Aplicacién de la contabilidad para la ejecucion del presupuesto anual.
Elaboracién técnica del proyecto de cuentas anuales.

Gestion del desarrollo de la
actividad econdmica.

Ejecucion de los ingresos y gastos que se deriven la actividad econdmica.

Gestion de los mecanismos
de control interno.

Control del cumplimiento de la legalidad contable, financiera 'y
administrativa.

Gestion para el
cumplimiento de las
obligaciones fiscales.

Cumplimiento de las obligaciones fiscales de la Universidad de Jaén.

Gestion de la elaboracién y
disponibilidad de la
informacion presupuestaria,
contable y fiscal.

Elaboracidn técnica de la informacion presupuestaria, contable vy fiscal
requeridas por las Administraciones competentes y drganos de control
externos.

PC02. GESTION DE ADQUISICIONES Y DEL INVENTARIO.

Actividades/Procesos

Resultados/Servicios

Gestién de las adquisiciones
directas mediante
procedimiento de contratos
menores y procedimiento de
contratos mayores.

Tramitacion de los procedimientos para la adquisicién de las necesidades
de bienes y servicios a los proveedores de la Universidad.

Tramitacion de la documentacién que permita iniciar los tramites de
gestion para el pago de las obligaciones derivadas de las adquisiciones
realizadas por la Universidad.

Gestion de los registros del
Inventario de los bienes y
derechos que integran el
patrimonio de la
Universidad.

Actualizaciéon permanente del Inventario general de la Universidad.

Proceso integrado

AREA DE RECURSOS: INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTOS
PCO03. GESTION DE ESPACIOS

Actividades/Procesos

Resultados/Servicios

Gestion de la asignacion de
espacios de las demandas
planificadas o solicitadas.

Asignacion y disponibilidad de espacios demandados.

Tramitacion de la documentacion para el cobro de los derechos derivados
del uso externo de espacios de la Universidad.

Salas para la consulta y trabajo con libre acceso a los fondos

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Salas para el trabajo en grupo. La Biblioteca ofrece espacios destinados a
grupos que se reunen con distintas finalidades para trabajar en equipo.
Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Aulas de formacion, de proyeccion, etc. La Biblioteca ofrece este tipo de
espacios con una reserva previa.

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Salas de estudio 24 horas. La Biblioteca ofrece dos salas de estudio que
abren 24 horas en determinados periodos.

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Preparacién y motanje de
espacios.

Dotacién de los medios necesarios para la disponibilidad y uso de espacios.
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= Gestion del acceso y control
de incidencias de los
espacios.

Control de la disponibilidad de los espacios y seguimiento y comunicacion
de incidencias.

= Gestion de la logistica de las
actividades universitarias .

Asignacion de recursos y medios para realizar las actividades de logistica.

= Gestion del almacén.

Almacenaje y disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo
de la actividad universitaria.

Proceso integrado

PCO4. GESTION DEL MANTENIMIENTO

Actividades/Procesos

Resultados/Servicios

= Gestion del mantenimiento
preventivo /normativo.

Determinacion de actuaciones programadas para minimizar las incidencias
que afecten a la disponibilidad y usabilidad de los recursos (edificios,
dependencias, instalaciones y bienes de equipamiento).

= Gestion del mantenimiento
correctivo.

Identificacion de las incidencias o solicitudes de actuaciones de
mantenimiento y reparaciones.

= Ejecucion del
mantenimiento.

Determinacidn de los recursos técnicos y humanos que permita subsanar
las incidencias y ejecucion del mantenimiento.

= Gestion de los residuos
peligrosos.

Control y gestidn de la retirada de residuos peligrosos.

AREA DE RECURSOS: HUMANOS

Proceso integrado

PC05. GESTION INTEGRADA DE LOS RECURSOS HUMANOS.

Actividades/Procesos

= Gestion de la seleccidn de
recursos humanos.

Resultados/Servicios
Determinacion de los recursos de personal docente que demanda la actividad
académica de la Universidad.
Tramitacion de los procedimientos de seleccion de nuevo ingreso y de acceso
a las distintas estructuras organizativas profesionales mediante los
procedimientos de promocidn interna.
Tramitacién de los procedimientos de seleccion interna para la provision de
vacantes de puestos de trabajo de la Universidad.

= Gestion para el desarrollo y
seguimiento de la actividad
profesional y los derechos
laborales

Determinacion del célculo de las retribuciones correspondientes al personal
que presta servicios en la Universidad y las relativas a los derechos vy
obligaciones en materia de prestaciones sociales y servicios complementarios
de esta naturaleza.

Determinacion del calculo y tramitacion de la documentacidon que permita
iniciar los tramites para el pago de las obligaciones retributivas y cotizaciones.
Tramitacion de la elaboracién del plan formativo, convocatoria y realizacidon de
las distintas acciones formativas que para el desarrollo de las competencias y
perfeccionamiento profesional demanda el colectivo del Personal técnico de
gestion y de administracion y servicios.

Actualizacion de los datos del Registro Central de Personal, inherentes al
seguimiento de la vida profesional del personal que presta servicios en la
Universidad.

= Gestion de la Prevencion de
Riesgos Laborales

Elaboracidn de la evaluaciéon de las condiciones de trabajo para evaluar los
riesgos y aplicar las acciones correctoras en caso de que estos se produzcan.
Elaboracidn, implantacion y simulacion de los planes de emergencias.
Seleccidn, adquisicion y asignacién de equipos de proteccion individual en base
a la evaluacién de riesgos.

Elaboracidon y ejecucion de los protocolos de revisidon del estado de la salud de
los trabajadores.

Realizar el seguimiento de los accidentes de trabajo, incluyendo su analisis e
implantacion de las medidas correctoras.

AREA DE RECURSOS : INFORMACION Y CONOCIMIENTO

Proceso integrado

PC06. GESTION DE LOS RECURSOS DE INFORMACION Y DE CONOCIMIENTO.

Actividades/procesos

Resultados/servicios H
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= Gestion de los recursos de la
informacion general

Suministro personalizado de la informacidon general.

Suministro de la informacidon mediante su difusién en paginas web,
publicaciones en periddicos y tablones oficiales y catalogos
institucionales.

= Gestion de los recursos de
informacion para el
conocimiento.

Adquisicion de documentos e incorporaciones a la coleccidn.
Desglose:

Adquisicion de libros. La biblioteca gestiona la incorporacién a la
coleccidn de nuevos recursos de informacion a peticion de nuestros
usuarios y usuarias.

Persona de referencia: Jefa de la Seccion de Adquisiciones
Bibliograficas.

Adquisicion de publicaciones periddicas y bases de datos. La biblioteca
gestiona la incorporacién a la coleccién de nuevos recursos de
informacién a peticiéon de nuestros usuarios y usuarias.

Persona de referencia: Jefa de la Seccion de Publicaciones Periddicas y
Bases de Datos.

Bibliografia recomendada. La Biblioteca se encarga de tener disponible
la totalidad de la Bibliografia recomendada por el profesorado en las
distintas guias docentes.

Persona de referencia: Jefa de la Seccion de Adquisiciones
Bibliograficas.

Acceso a la coleccion.
Desglose:

BuscaenBUJA. Permite la busqueda en la coleccidn de la biblioteca y
conocer la disponibilidad y localizacion de los documentos. Ademas,
proporciona acceso a los textos completos de gran cantidad de
documentos y permite al usuario gestionar sus reservas y
renovaciones.

Persona de referencia: Jefa de la Seccién de Automatizacion.

Acceso a los recursos electrénicos. Este servicio permite acceder desde
cualquier dispositivo conectado a internet, a los recursos de
informacién electrénicos suscritos por la Universidad de Jaén.
Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Automatizacién.
Préstamo, renovacion y reserva de los documentos de la Biblioteca.
Este servicio permite a la persona interesada disponer de cierto
numero de documentos durante un tiempo determinado.

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Préstamo entre centros Jaén-Linares. Este servicio permite la consulta
y préstamo de todo tipo de materiales entre las Bibliotecas de los
campus de Jaén y Linares.

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Préstamo interbibliotecario de documentos, originales o copias, que
no se encuentran en la coleccidn de la Biblioteca Universitaria de Jaén.
Persona de referencia: Responsable de Préstamo Interbibliotecario.
Préstamo entre Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA). Este
servicio permite a la comunidad universitaria de la UJA obtener
documentos en préstamo procedentes de cualquier biblioteca
universitaria publica de Andalucia.

Persona de referencia: Responsable de Préstamo Interbibliotecario.
Préstamo de dispositivos electrénicos.

Persona de referencia: Encargado/a de Equipo.

Apoyo a la investigacion.
Desglose:
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- Asesoramiento relativo a generacion de perfiles de autor y creacién de
firma académica. ORCID, normalizacién de firma, unificacion de
produccion cientifica y otras actividades que mejoren la visibilidad del
autor/ay de la institucidn.

- Asesoramiento relativo a evaluacién de la actividad investigadora y
promocidn curricular.

- Asesoramiento relativo a procesos de publicacién. Derechos de autor,
propiedad intelectual, acceso abierto, etc.

- Gestidn de datos de investigacion.

Persona de referencia: Jefe de la Seccién de Apoyo a la Investigacion.
= Difusién de la actividad investigadora.

Desglose:

- Edicién y publicacién en abierto a través del repositorio institucional
(RUJA).

Persona de referencia: Jefe de la Seccién de Apoyo a la Investigacion.

- Portal de la Investigacion. La biblioteca difunde la actividad
investigadora desarrollada por la UJA y los resultados obtenidos por la
misma.

Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Automatizacién.

- Dialnet. La biblioteca facilita la incorporacién de la literatura cientifica
hispana de la Universidad al repositorio Dialnet.

Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Publicaciones Periddicas.

- Gestidon de la publicacion en abierto en publicaciones periddicas o
electrénicas (APCs).

Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Publicaciones Periddicas
= Apoyo al aprendizaje.

Desglose:

- Competencias Digitales. La biblioteca gestiona un programa formativo
gue tiene como objetivo que los usuarios y usuarias sean competentes
en informacién, comunicacion, creacidon de contenidos, seguridad y
resolucién de problemas.

- Repositorio de materiales docentes (CREA). Edicién y publicacion en
abierto de materiales docentes a través de un repositorio.

Persona de referencia: Jefa de la Seccién de Apoyo al Aprendizaje
= Herramientas de apoyo.

Desglose:

- Servicio de deteccion de plagio (Turnitin).

- Gestores bibliograficos. La Biblioteca proporciona acceso y soporte a
diferentes herramientas para organizar referencias, crear bibliografias
y citas.

Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Automatizacién
= |nformacién de la biblioteca.

Desglose:

- Pagina web de la BUJA. La biblioteca organiza y da a conocer sus
servicios y recursos de informacion a través de la pagina web.

Persona de referencia: Jefa de la Seccidn de Automatizacion.

- Pregunta a la Biblioteca. La Biblioteca proporciona una respuesta
rapida a las necesidades de informacidn de sus usuarios y usuarias. Las
preguntas se pueden plantear a través de la pagina web o del
whatsapp.

Persona de referencia: Coordinador del Grupo de Trabajo Pregunta a
la Biblioteca.

- Redessociales. La Biblioteca ofrece diferentes servicios de informacién
(blogs, redes sociales) sobre temas generales o relativos a las areas
tematicas especificas.
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Persona de referencia: Coordinadora del Grupo de Trabajo Biblioteca
2.0.

- Informacion de novedades bibliograficas. La Biblioteca facilita a través
de su pdgina web y de forma personalizada informacién de las
novedades incorporadas a la coleccién

Persona de referencia: Jefa de Normalizacién y Proceso Técnico.

- Guias y tutoriales. La Biblioteca pone a disposicién de las personas
usuarias documentos para facilitar el uso de los recursos de
informacion.

Persona de referencia: Jefa de Normalizacion y Proceso Técnico.

= Edicion, difusién e intercambio, en cualquier soporte, de la labor
investigadora, docente y de creacién cultural y artistica desarrollada en la
Universidad (publicaciones).

= Asistencia técnica para la realizacién de nuevas obras e instalaciones y la
adecuacion de infraestructuras existentes.

= Prestacion de asesoramiento especializado de naturaleza juridica.

= Gestion administrativa de apoyo para el desarrollo de los procesos
electorales de la Universidad.

= Publicacién y actualizacion del Anuario estadistico de la Universidad de
Jaén.

= Asesoramiento técnico
especializado.

= Gestion de los recursos de
informacion estadistica y
retroalimentacién de los
grupos de interés, para la
toma de decisiones.

®  Suministro de datos e informacion estadistica Institucional.

®  Realizacidn de las actividades de diseio, gestidn, informes y andlisis de las
Encuestas incluidas en el SIGC-SUA, para realizar el seguimiento de las
percepciones de los grupos de interés en relacidn al grado de cumplimiento
de necesidades y expectativas y de satisfaccion.

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO: SERVICIOS DE APOYO A LA INVESTIGACION

PCO7. GESTION DE APOYO A LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA Y A LA TRANSFERENCIA DE
RESULTADOS DE INVESTIGACION.

Actividades/procesos Resultados/servicios

Proceso integrado

= |dentificacidn y difusion de las oportunidades de financiacion para el
desarrollo de actividades investigadoras.

=  Tramitacion de la participacion de las estructuras y personal investigador en
los planes y convocatorias de financiacion para el desarrollo de actividades
investigadoras.

= |dentificacion y difusion de las oportunidades de financiacion para el

= Gestion de apoyo ala perfeccionamiento, la formacion, la movilidad la incorporacidn a la actividad
actividad investigadora. investigadora del personal investigador y el personal en formacién.

=  Tramitacion, seleccidn y seguimiento de la participacion en los planes y
convocatorias de financiacién para el perfeccionamiento, la formacion, la
movilidad y la incorporacion a la actividad investigadora del personal
investigador y el personal en formacion.

=  Tramitacién econdmica-administrativa y de las justificaciones de las ayudas
externas e internas de financiacién para la actividad investigadora.
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=  Determinacién y difusion a la sociedad de la oferta cientifica, tecnoldgica y
formativa especializada del personal investigador de la Universidad.

= Prestacién de los servicios de atencidn, asesoramiento y tramitacién de los
contratos de investigacion.

= Tramitacién de la documentacion para la liquidacion del contrato y el cobro de
los derechos derivados.

=  Prestacion de los servicios de atencidn, asesoramiento y tramitacion de los
registros de propiedad industrial e intelectual de los resultados de
investigacion.

=  Prestacion de los servicios de atencidn, asesoramiento y tramitacién para la
gestion de la creacidon de empresas de bases tecnoldgica a partir de la actividad
universitaria de investigacion.

=  Gestion de apoyo a la
transferencia de resultados
de investigacion.

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO: SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO TECNICO

Proceso integrado PC08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO
Actividades/procesos Resultados/servicios
= Gestion de proyectos = Analisis, planificacién, desarrollo y verificacion para la explotacién nuevos
tecnoldgicos para el disefio o servicios o mejora de los ofertados en el ambito de las tecnologias de
mejoras de servicios TIC. informacién y comunicacion.
= Prestacion de servicios TIC. = Prestacidn de asistencia técnica y servicios TIC.

= Gestion de apoyo técnico e
instrumental para el
desarrollo de la actividad
practica docente e
investigadora.

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO: SERVICIOS ACADEMICOS

= Prestacidn de los servicios de apoyo cientifico/técnico e instrumental
demandados por la actividad prdctica docente e investigadora.

=  Mantenimiento de animales en cautividad para las actividades de
experimentacion.

Proceso integrado PC09. GESTION ACADEMICA ADMINISTRATIVA.

Actividades/Procesos Resultados/Servicios
= Prestacion de los servicios de atencién y apoyo para el desarrollo de las
visitas programadas de centros y estudiantes de niveles de educacion
= Gestion del acceso a la secund;'a,rla. - . N
Universidad. = Prestac'lor'1 de los servicios de atencién y tramlt'aC|0|j1 de los
procedimientos de la prueba de acceso a la Universidad.
= Prestacion de los servicios de atencion y tramitacion de los
procedimientos de preinscripcion.
= Prestacion de los servicios de atencidon y tramitacion de los procedimientos
de matriculacidn en las titulaciones oficiales.
= Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacién de los expedientes de
reconocimientos y transferencias de estudios.
= Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacién de los expedientes de
Titulos oficiales.
=  Tramitacién del expediente de los derechos que han de ser objeto de
= Gestion de la ensefianza liquidacién por actividades académicas oficiales.
oficial.
= Gestion de las solicitudes de verificacion de nuevos titulos y de
modificacidn de los existentes, y presentacion ante las Administraciones
competentes
= Apoyo a los responsables de los titulos y al Vicerrectorado competente
durante los procesos de renovacién de la acreditacién y en las distintas
modalidades de seguimiento, y comunicacion con las Administraciones
competentes
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= Facilitar la asistencia necesaria, desde el punto de vista funcional, para
gue la comunidad universitaria pueda utilizar el sistema de Docencia
Virtual

= Gestion de las actividades asociadas a la obtencion del titulo de Doctor o
Doctora por la Universidad de Jaén

= Gestion del POD inicial, descuentos docentes que le afectan y las
sucesivas modificaciones

= Apoyo a los responsables de los Centros, Departamentos y PDI en general
en la elaboracién y mantenimiento de las guias docentes

) = Gestion de las actividades asociadas a la oferta y obtencién de los titulos
= Gestion de la ensefianza no

. propios de formaciéon permanente
oficial.

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO: SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PC10. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS AL ESTUDIANTE,
DE LA MOVILIDAD Y DE LA COOPERACION.

Proceso integrado

Actividades/Procesos Resultados/Servicios
= Gestion de la atencidn a
estudiantes con necesidades
educativas especiales.

= Prestacion de los servicios de orientacién, apoyo y asesoramiento a los
estudiantes con algun tipo de necesidad educativa especial.

= Prestacion de los servicios de atencidon y tramitacion de los procedimientos
del Sistema General de Becas y Ayudas al Estudio.

= Prestacidon de los servicios de atencién y tramitacién de las convocatorias
de becas y ayudas propias de la Universidad de Jaén.

= Prestacion de los servicios de atencion y tramitacién de las convocatorias
de movilidad de estudiantes entre universidades espaiolas y la gestion de
los acuerdos interuniversitarios para su aplicacion.

= Gestion de la movilidad. = Prestacidn de los servicios de atenciéon y tramitacién de las convocatorias
de movilidad internacional.

= Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacion de los programas de
estancias y movilidad internacional de los profesores.

= Prestacion de los servicios de atencidon y tramitacion de las solicitudes para
la participacion en la convocatoria de los programas de cooperacion que
realiza la Agencia Espafiola de Cooperacién para el Desarrollo.

= Difusién de los programas y ayudas convocada por la Universidad de Jaén
para la realizacidn de proyectos de cooperacién internacional al desarrollo
y la educacion.

= Prestacion de los servicios de atencién y tramitacidn de las solicitudes de
los proyectos presentados por los miembros de la comunidad universitaria
para la realizacidn de proyectos de cooperacién internacional al desarrollo
y la educacién.

= Prestacidn de los servicios de atencidn y tramitacion de las solicitudes para
la participacion en las respectivas convocatorias de prdcticas o para la
insercién laboral de los titulados universitarios en empresas.

=  Tramitacién del expediente de los derechos que han de ser objeto de
liquidacién.

= Gestion de becas y ayudas.

= Gestion de la cooperacién.

= Gestion de practicas e
insercién laboral.

AREA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y APOYO TECNICO: SERVICIOS DE APOYO INSTITUCIONAL

PC11. GESTION DE LA ORGANIZACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y
RELACIONES INSTITUCIONALES.

Actividades/Procesos Resultados/Servicios ||

Proceso integrado
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= Prestacion de los servicios de apoyo técnico, administrativo, protocolarios
y de atencién en la planificacién y organizacién de los actos y eventos
Institucionales.

= Gestion de la organizacion = Prestacidn de los servicios de apoyo técnico, administrativo y de atencién
de actos, eventos y en la gestidon de la planificacion de la oferta periddica de actividades
actividades. culturales universitarias y servicios de promocidn cultural.

= Prestacion de los servicios de apoyo técnico, administrativo y de atencion
en la gestién de la planificacion, oferta, organizacion y desarrollo de las
actividades fisico -deportivas.

= Prestacion de los servicios de atencion, tramitacion y apoyo técnico de las
necesidades de comunicacidn institucional interna y externa.

= Prestacion de los servicios de atencidén y tramitacién administrativa de los
convenios que suscribe la Universidad de Jaén.

= Gestionar la formalizacién de convenios solicitados por empresas e
Instituciones para el desarrollo de practicas de los estudiantes o para la
insercion laboral de los titulados universitarios.

= Gestion de la comunicacion
y relaciones institucionales

GESTION DOCUMENTAL: GESTION DEL REGISTRO Y DEL ARCHIVO GENERAL DE LA UNIVERSIDAD.

Proceso integrado PC12. GESTION DOCUMENTAL.
Actividades/Procesos Resultados/Servicios
= Prestacidon de los servicios de atencién y tramitacién administrativa del
registro de documentos.
= Gestion del Registro General de la Universidad.
= Prestacion de los servicios de intermediacidén para la formalizacion de la
expedicion de certificados electrénicos (Clase 2-A).

= Gestion del registro de la
documentacion.

= Prestacidon de los servicios de atencidon y coordinacidn técnica para la
identificacién, agrupacion, transferencia, valoracion, descripcion y archivo

= Gestion integrada del de los documentos objetos de tratamiento archivistico.
archivo y acceso de la = Control técnico y de gestidn del contenido y espacio de los depdsitos del
documentacion. Archivo general de la Universidad.

= Prestacion de los servicios de atencién y tramitacidn de las solicitudes de
acceso al patrimonio documental de la Universidad.

3.3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION UNIVERSITARIA

La Universidad de Jaén identifica las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su propdsito y
su direccién estratégica en el proceso de planificacion estratégica, en la fase de analisis estratégico, utilizando
la herramienta del andlisis DAFO. En el que se incluye la comprensiéon del contexto organizacional y
universitario.

Este andlisis estratégico constituye el marco inicial que orienta la gestion del SIGC-SUA, a nivel de sistema de
gestidn de la calidad unificado e integrado, a su vez, también esta considerado a nivel del analisis del contexto
de cada uno de los procesos integrados. Por lo tanto, el analisis se realiza en dos niveles:

1.- Sistema de gestion de la calidad, realizado por la Direccién y el Comité de Calidad y en relacién a
las cuestiones internas y externas que afectan a la capacidad para lograr los resultados y la
conformidad del SIGC-SUA a los requisitos de la Norma de calidad de referencia.
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2.- Sistema de procesos del SIGC-SUA, realizado por los responsables de los procesos y en relacion a
las cuestiones internas y externas que afectan a la capacidad para lograr los resultados previstos en
la gestidon de sus procesos y prestacion de servicios.

En ambos niveles, el andlisis de contexto interno y externo se realiza mediante la técnica DAFO y constituyen
entradas en la gestion de los riesgos y oportunidades, respectivamente, de los procesos estratégicos y claves,
en donde queda documentada la informacién resultante. El andlisis se realiza periddicamente en el proceso
de revisidn y mejora anual del SIGC-SUA o por situacidn excepcional por cambios estratégicos y de sistema o
de los procesos.

3.4. NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

El SIGC-SUA tiene identificados por procesos todos los grupos de interés relacionados, identificando las
fuentes de informacién y contacto, asi como los factores de calidad en la gestidn y prestacién de servicios.
Estos factores de calidad se definen desde la perspectiva de las necesidades y expectativas de los grupos de
interés. Toda esta informacidn esta formalizada e incluida en la documentacién oficial de los procesos del
SIGC-SUA.

Con la revision del SIGC-SUA (1SO 9001:2015), se ha incorporado por procesos la identificacién de los factores
de calidad que se han incluido como requisitos de calidad especificos y que son pertinenetes para dar
respuesta satisfactoria a las partes interesadas, ademas, constituyen entradas en la gestion de los riesgos y
oportunidades de los procesos. El andlisis se realiza periodicamente en el proceso de revisién y mejora anual
del SIGC-SUA o por situacidn excepcional por cambios estratégicos y de sistema o de los procesos.

3.5. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SIGC-SUA

El Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad
de Jaén (SIGC-SUA) aplica los requisitos que de modo genérico establece la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015.

La Universidad de Jaén ha considerado para determinar su alcance las cuestiones internas y externas segun
el apartado 3.3, los requisitos de las partes interesadas segun el apartado 3.4 y los procesos y servicios que
se integran en el SIGC-SUA especificados en la tabla n® 3. (Interrelacién actividades/procesos con
resultados/servicios) que determina el alcance del sistema de gestién de la calidad y el alcance de la
certificacion.

La aplicacion general de todos los requisitos de la Norma de referencia se ajustan a las caracteristicas de la
naturaleza y funciones que se especifican para los responsables de la gestidon de los procesos y servicios
incluido en el alcance del SIGC-SUA. Considerando este aspecto, y a afectos de la correcta aplicacién del punto
4.3 de la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, indicamos las siguientes particularidades:

1. Elalcance y campo de aplicacion del SIGC-SUA se delimita a los ambitos funcionales y a las actividades de
gestidon atribuidas por la Ley Orgdnica de Universidades y la Universidad a los Servicios y Unidades
Administrativas, cuyos resultados se concretan y en la prestacion de servicios de gestién o de prestacion
directa a clientes/usuarios.
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2. Los servicios que han de prestar los Servicios y Unidades Administrativas vienen determinados por la
Universidad de Jaén, no correspondiéndoles, por consiguiente, a dichas estructuras de gestién decidir la
prestacion de nuevos servicios.

4. REFERENCIAS Y TERMINOLOGIA

El Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad
de Jaén (SIGC-SUA) aplica internamente y a efectos de certificacion los requisitos para el sistema de gestion
de la calidad establecidos de forma genérica en la Norma:

» UNE-EN-1SO-9001:2015: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”.

Es propdsito de la direccién de la Universidad de Jaén incorporar al SIGC-SUA las orientaciones y directrices
para la eficacia y eficiencia de este sistema de gestion de la calidad que proporciona la Norma:

»> 1S0-9004 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de Gestion de la Calidad”.

Para los fines de la documentacién del SIGC-SUA se aplican los fundamentos, los términos y las definiciones
incluidos en la Norma:

> 1S0-9000:2015: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario”.

En la documentacion del SIGC-SUA pueden incorporarse expresiones que representan aspectos especificos
referidos al dmbito universitario y al dmbito interno de la gestidén de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén, por constituir elementos necesarios del entorno de la Universidad y del campo de
aplicacién del SIGC-SUA.

Las Normas de referencia y consulta indicadas estdn disponibles en la Universidad de Jaén para su
conocimiento y uso.
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5. LIDERAZGO, RESPONSABILIDADES Y PARTICIPACION

La Universidad de Jaén se compromete con el desarrollo e implementacion del Sistema Integrado de Gestion
de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas (SIGC-SUA) y con la mejora continua de su eficacia.
El liderazgo y compromiso se garantiza a través del Rector, maximo representante de la Universidad, y
mediante la asignacion, definicidn y comunicacidn de las responsabilidades en el sistema.

El organigrama de responsabilidades del SIGC-SUA responde a la estructura competencial de los érganos de
gobierno y de gestion de la Universidad de Jaén establecida en sus Estatutos. Las responsabilidades en el nivel
de estrategias se representan en la siguiente figura.

UNIVERSIDAD DE JAEN: RESPONSABILIDADES DE DIRECCION ESTRATEGICA

LINEAS ESTRATEGICAS Y APRUEBA CONSEJO DE GOBIERNO
PROGRAMATICAS DE LA (PLAN ESTRATEGICO)

UNIVERSIDAD

SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD

Figura n° [4]. Responsabilidades de direccion estratégicas de la Universidad de Jaén.
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5.1. ORGANIGRAMA DE RESPONSABILIDADES

La estructura organizativa con responsabilidades y participacion en el SIGC-SUA la componen los siguientes
érganos y equipos.

» Rector.

» Consejo de Direccion.

» Miembro del Consejo de Direccidn con responsabilidad en la coordinacion del SIGC-SUA.

» Miembro del Consejo de Direccidn con responsabilidad en la organizacidn y direccién de los procesos
claves del SIGC-SUA.

» Comité de Calidad.

> Servicio de apoyo a la coordinacién técnica del SIGC-SUA.

» Equipos de procesos integrados.

> lefes de Servicios y Coordinadores/responsables de calidad de las Unidades funcionales.

» Grupos de mejora de procesos y personal de los Servicios y Unidades funcionales.

En la siguiente figura se representa el organigrama de la estructura de responsabilidades y de participacion
en el SIGC-SUA.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LAS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS. RESPONSABILIDADES Y PARTICIPACION.

RESPONSABILIDAD DE

DIRECCION COMITE DE
CALIDAD DEL
SIGC-SUA
RESPONSABILIDAD VICERRECTOR RESPONSABILIDAD
ORGANIZATIVA Y DE GERENCIA
PROCESOS RESPONSABLE DE DE CALIDAD
CALIDAD
SERVICIO DE PLANIFICACION
Y EVALUACION
RESPONSABILIDAD DE
COORDINACION TECNICA DEL
SISTEMA
A
MIEMBROS DE EQUIPOS DE PROCESOS
EQUIPO DE . EQUIPO DE . EQUIPO DE
DESPLIEGE
PROCESO PROCESO PROCESO

ORGANIZATIVOY
TECNICO DE PROCESOS

[ | (]
EQUIPO DE EQUIPO DE EQUIPO DE
PROCESO | PROCESO || PROCESO

JEFES DE SERVICIOY COORDINADORESDE CALIDAD DE LAS
UNIDADES FUNCIONALES

EL SISTEMA DE LA
ESTRUCTURA

GESTION

Figura n° [5]. Organigrama de responsabilidades y participacién del SIGC-SUA.

Las responsabilidades y la participacion en el SIGC-SUA estan definidas en la tabla n2. 4 de “Matriz de
responsabilidades y participacién”. Su esquema basico es el que a continuacién se describe.

La maxima responsabilidad del SIGC-SUA corresponde al Rector, que la ejerce asistido, bajo su direccidn, por
el Consejo de Direccidn. Corresponde al Rector, ademads, aprobar la politica de calidad, asignar a los
representantes de la Direccién con responsabilidades de calidad, asi como la designacién de los miembros
gue componen el Comité de Calidad.

La direcciéon del SIGC-SUA corresponde al Consejo de Direccion con la direccion del Rector. Sus
responsabilidades basicas se concretan en las siguientes:
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» El establecimiento de las directrices y las declaraciones institucionales para el despliegue de las
estrategias de la Universidad en relacidn con la gestidn y prestacion de servicios que corresponden a
la estructura de Servicios y Unidades Administrativas.

» El establecimiento, comunicacién y revisién de la politica de calidad.

» La aprobacién del Manual de Calidad, los procedimientos documentados y los procesos estratégicos

del SIGC-SUA.

Autorizar los objetivos de calidad aprobados por el Comité de Calidad.

La revisidn del SIGC-SUA, autorizando los objetivos de calidad, los cambios y las mejoras del sistema.

Asegurar los recursos necesarios mediante la ejecucidon de las asignaciones presupuestarias y la

dotacidn de recursos humanos.

Y V V

El miembro del Consejo de Direccién con responsabilidad en la coordinacidn del sistema de gestidn de la
calidad (Responsable de calidad) corresponde al Vicerrector con competencias en calidad, segun designacion
y atribucién de delegaciones que realice el Rector. Tiene asignadas las responsabilidades basicas de:

» Coordinar la ejecucion de la implantacién, desarrollo, seguimiento, andlisis y mejora del SIGC-SUA.
» Dirigir el equipo de coordinacién técnica del SIGC-SUA.
> Dirigir la gestidn de los procesos estratégicos del SIGC-SUA.

El miembro del Consejo de Direccidén con responsabilidad en la organizacidon y direccidn de los procesos claves
del sistema de gestion de la calidad (Responsable del sistema de procesos), seglin designacion y atribucion
de delegaciones que realice el Rector. En la actualidad corresponde al Gerente. Tiene asignadas las
responsabilidades bdasicas de:

» Dirigir la gestién de los procesos claves del SIGC-SUA y coordinar los equipos de procesos.

» Realizar el seguimiento de los indicadores de procesos claves del SIGC-SUA, asegurando el
cumplimiento de las responsabilidades de medicién.

» Coordinar la elaboracion de las propuestas de mejoras de los procesos claves del sistema y aprobar
los informes de su seguimiento.

El Comité de Calidad del SIGC-SUA, se constituye tras la aprobacion del sistema de gestion de la calidad. Se le
asignan las responsabilidades basicas de:

Aprobar los objetivos de calidad del SIGC-SUA.

Aprobar la planificacién de la implantacidn, desarrollo y seguimiento del SIGC-SUA.

Aprobar el plan de auditoria interna del SIGC-SUA.

Aprobar el informe anual de medicidn y andlisis del sistema.

Aprobar las propuestas para la mejora del sistema.

YVVVY

El Comité de Calidad del SIGC-SUA esta constituido por:

Presidente: . Rector (o miembro del Consejo de Direccién en quién delegue)

Responsable de Calidad
Vocales: Gerente (y miembros del equipo de Gerencia)

Responsables de las Unidades y Servicios, o personas de la Unidad que lo sustituya
Secretaria técnica Un miembro del Servicio de Planificacién y Evaluacion

Para el ejercicio de las responsabilidades asignadas, el Comité de Calidad se reunira, al menos, en dos sesiones
ordinarias al afo, correspondiendo una de ellas a una revisién semestral de seguimiento del SIGC-SUA.
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El Servicio de Planificacion y Evaluacién se integra como estructura de apoyo técnico al Responsable de
calidad y al Responsable del sistema de procesos. Los técnicos del Servicio asumen las responsabilidades de
coordinacién técnica del sistema de gestidon de la calidad y la responsabilidad de la coordinacion de la
gestion documental del sistema, integrandose como responsabilidades basicas:
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» Asesoramiento y apoyo técnico a los responsables y participantes del SIGC-SUA.
» Administrar la herramienta del gestor documental del SIGC-SUA vy la coordinacién técnica de su
mantenimiento, asegurando junto a los responsables de los equipos de procesos:

a. La actualizacion de las ediciones de los documentos y registros del SIGC-SUA.

b. La conservacion, disponibilidad y distribucion de documento y registros del SIGC-SUA.

C. El archivo de la documentaciéon obsoleta y comunicacidon general de los cambios en la
documentacién del SIGC-SUA.

d. La coordinacidn técnica de la gestion de la seguridad del sistema documental del SIGC-SUA.

» La coordinacidn técnica del informe de medicién y andlisis del sistema.

La gestidn de los procesos claves es responsabilidad directa de los responsables de las Unidades y/o Equipos
de procesos, con la direccién del Gerente, correspondiéndoles en este sentido:

» Participar en todas las etapas de la gestidn de los procesos claves, desde su elaboracién hasta su
control y seguimiento, asi como la participacion en los procedimientos documentados del SIGC-SUA
para la medicidn, andlisis y mejora.

Los grupos de mejora de procesos y las personas que ocupan los distintos puestos de trabajo tienen las
responsabilidades basicas de:

» Participacion en el desarrollo operativo de la implantacidn y gestion de las actividades de los procesos
claves y en los mecanismos de seguimiento y mejora.

Los grupos de mejora se constituirdn internamente en los Servicios y Unidades segun su responsabilidad
directa en los procesos y de acuerdo con los criterios de los responsables maximos de dichos Servicios y
Unidades.

5.2. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

En la siguiente tabla se detallan y quedan definidas las responsabilidades y participacion del SIGC-SUA,

constituyendo el instrumento basico de comunicacién de responsabilidades.
NOTA:
- Indica el nivel mdximo de responsabilidad.
Indica un nivel de corresponsabilidad o participacion (asesoramiento técnico, iniciativas, propuestas etc.).
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Tabla n® 4. Matriz de responsabilidades y participacion del SIGC-SUA.

Responsabilidades y participacion

Despliegues de estrategias

Directrices y declaraciones institucionales

Direccion y aprobacion del SIGC-SUA

Asignaciones de recursos

Definir y revisar la politica de calidad

Aprobar, comunicar y difundir la politica de
calidad

Establecer y aprobar los objetivos de calidad

Autorizar los objetivos de calidad

Elaborar el manual de calidad

Rector

Consejo de

Direccién

Responsable de
calidad
Gerente

Comité de Calidad

Servicio de

Planificacién y

=

Equipos de
procesos, Trabajos
Responsables de
Servicios y
Grupos de mejora
de procesos y

Revisar el manual de calidad

Aprobar el manual de calidad

Elaborar los procedimientos documentados
del SIGC-SUA

Revisar los procedimientos documentados
del SGC-SUA

Aprobar los procedimientos documentados
del SIGC-SUA

Elaborar los procesos estratégicos del SIGC-
15

SUA

Revisar los procesos estratégicos del SIGC-
16

SUA

Aprobar los procesos estratégicos del SIGC-
17 SUA

Elaborar los procesos claves del SIGC-SUA
Revisar los procesos claves del SIGC-SUA
Aprobar los procesos claves del SIGC-SUA

Aprobar la planificacion de la implantacion,
desarrollo y seguimiento del SIGC-SUA

Coordinar la ejecucién de la implantacién,
desarrollo y seguimiento del SIGC-SUA

22
Dirigir la gestion de los procesos estratégicos
del SIGC-SUA

Dirigir la gestion de los procesos claves del
SIGC-SUA y coordinar los equipos de procesos

Gestionar los procesos claves del SIGC-SUA

|

Responsabilidades y participacion

Rector

Consejo de
Direccion

(2]

- 3]
-r%-‘% [ T ©
T e ©
n = c 1
5® g £ 2
a © (7] € ®
o O U] o O
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Servicio de
Planificacién

Equipos de
procesos,
Responsables
de Servicios y
Grupos de
mejora de
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28

Responsabilidades y participacion

Rector

Consejo de
Direccion

Responsable de
calidad
Gerente
Comité de
Calidad
Servicio de
Planificacién y

Elaborar, revisar y realizar la encuesta de
percepcidn de satisfaccion de grupos de
Interés.

Aprobar la encuesta de percepcion de
satisfaccion de grupos de Interés.

Elaborar, revisar y realizar la encuesta de
percepcidn de satisfaccion post-servicio.

29

36

Aprobar la encuesta de percepcion de
satisfaccion post-servicio.

Elaborar, revisar y realizar la encuesta de
percepcion de satisfaccion del PAS.

Aprobar la encuesta de percepcion de
satisfaccion del PAS.

Seguimiento de quejas, reclamaciones y
sugerencias

Elaborar el plan de auditoria interna

Equipos de
procesos,
Responsables
de Servicios y
Grupos de
mejora de

Revisar el plan de auditoria interna

Aprobar el plan de auditoria interna

Elaborar los indicadores de procesos claves

37

Revisar los indicadores de procesos claves

38

Aprobar los indicadores de procesos claves

39

Realizar la medicidon de los indicadores de
procesos claves

40

43

Realizar el seguimiento de los indicadores de
procesos claves

Identificacidn, control y tratamiento de no
conformidades de los procesos claves

Identificacion, control y tratamiento de no
conformidades del SIGC-SUA

Analisis y seguimiento de la eficacia de las
acciones correctivas

44

Propuestas de acciones correctivas

a5

Autorizacion de acciones correctivas de los
procesos claves

46

49

Autorizacion de acciones correctivas del SIGC-
SUA

Analisis y propuesta de acciones preventivas

Autorizacion de acciones preventivas

Elaborar el informe del seguimiento de
procesos claves

50

Aprobar el informe del seguimiento de
procesos claves

Responsabilidades y participacion

Rector

Consejo de

Direccién

Responsable de
calidad
Gerente

Comité de
Calidad
Servicio de
Planificacion y

=

procesos,
L
L

Equipos de
Responsables
de Servicios y

Grupos de

mejora de
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Responsabilidades y participacion

Rector

Consejo de
Direccion

Responsable de
calidad (Vicerrector)

Gerente

Comité de Calidad

Servicio de
Planificacién y
Equipos de
procesos, Trabajos

Responsables de
Servicios y Unidades
Grupos de mejora
de procesos y

Elaboracién del informe de
retroalimentacion de los grupos de interés

Coordinar la elaboracion del informe anual de
medicién y andlisis del SIGC-SUA

Elaboracion técnica del informe anual de
medicién y andlisis del SIGC-SUA

Aprobar el informe anual de mediciény
analisis del SIGC-SUA

Realizar propuestas de mejoras de los
proceso claves

59

Elaborar propuestas de mejoras del SIGC-SUA

Aprobar las propuestas para la mejora del
SIGC-SUA

Aprobar la revision y mejora del SGC-SUA

B

Nuevas actividades (revision 1ISO 9001:2015)

5.3.

Responsabilidades y participacion

Rector

Consejo de
Direccion

Responsable de
calidad (Vicerrector)

Gerente

Comité de Calidad

Servicio de
Planificacién y
Equipos de
procesos, Trabajos

de procesos y

Responsables de
Servicios y Unidades
Grupos de mejora

Elaboracién cuadro de andlisis de contexto
interno y externo por procesos y/o
agrupacion para su inclusién como anexo en
la documentacion del proceso. Procesos
claves.

Elaboracion cuadro de analisis de contexto
interno y externo general del SIGC-SUA.
Procesos Estratégicos.

Elaboracion cuadro de requisitos de calidad
de los procesos en respuesta a las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Procesos claves.

Gestidn de riesgos y oportunidades. Nivel
procesos claves

Gestion de riesgos y oportunidades. Nivel
General del SIGC-SUA

=8

COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

%k 3k %k % %

En el marco de las responsabilidades y participacién, adquiere especial relevancia para la eficacia del SIGC-
SUA, asegurar que se comunica de forma adecuada el enfoque al cliente, la politica de calidad, los objetivos de
calidad y el resto de los elementos y documentacion para la gestion del SIGC-SUA a toda la Universidad de
Jaény, en especial a los responsables y participantes en la gestion del sistema de calidad.
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El objetivo esencial de la comunicacién interna, y también externa a toda la sociedad, es hacerles participes
en la estrategia, objetivos y resultados de la Universidad en relacién con la calidad de la gestion y servicios
prestados por los Servicios y Unidades Administrativas.
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Los procesos de comunicacién se enmarcan dentro del sistema de comunicacién institucional que tiene
establecido la Universidad y a través de los diferentes medios que de forma general desarrolla la Universidad,
con especial significacion de los recursos de tecnologias de la informacién y conocimiento.

De forma especifica la comunicacién en el SIGC-SUA se sistematiza mediante el Plan de Comunicaciéon como
estrategia para la plena operatividad, conocimiento y eficacia del SIGC-SUA. Dicho Plan contempla todas las
direcciones de comunicacidon necesarias (descendente, ascendente y horizontal), distinguiéndose los
siguientes dmbitos en los que se disponen de fichas normalizadas de comunicacidn en los que se incluyen los
requisitos de que exige la Norma:

— Comunicacién Institucional interna.

— Comunicacién del Comité de calidad del SIGC-SUA.

— Comunicacion de la Coordinacién Técnica.

— Comunicacién entre las Unidades y entre los Equipos de Procesos.

— Comunicacién interna en los Servicios y Unidades.

— Comunicacién a la Comunidad Universitaria.

— Comunicacion a otros grupos de interés externos a la Comunidad Universitaria.

El Plan de Comunicacidn del SIGC-SUA se ha reforzado con la mejora de las fichas de comunicacidn externa a
usuarios, indicando los mecanismos actuales de informacién sobre la prestacion de servicios que estdn
incluidos en los procesos. Estos mecanismos refuerzan internamente el enfoque al cliente.

En su conjunto, la disponibilidad de los distintos medios (herramientas de gestion pagina web, sistema de
comunicacion informatizada, paneles, boletines informativos internos, correo electrdnico, etc.) aseguran la
disponibilidad, accesibilidad y usabilidad de la documentacién del SIGC-SUA y la trasmisién de los objetivos y
resultados.

De igual manera, los mecanismos de comunicacién presencial a nivel interno en las estructuras de gestion y
entre los responsables de éstas con los responsables funcionales de direccion, aseguran un despliegue de las
referidas estrategias, objetivos y resultados, constituyendo un mecanismo efectivo para la implicacion de las
personas.

%k %k %k %k %
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6. POLITICA DE CALIDAD DEL SIGC-SUA

La politica de calidad del SIGC-SUA es el marco para alinear el compromiso estratégico de la Universidad de
Jaén por impulsar una cultura organizativa apoyada en la gestidn de la calidad. Su definicidén se acuerda en el
Consejo de Direccién de la Universidad, aprobandose por el Rector y difundida, comunicada, asumida y
entendida por las personas de los Servicios y Unidades, y conocida por los grupos de interés.

La politica de calidad es, también, el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad del
SIGC-SUA, vy la referencia explicita del cumplimiento de los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestidn de la calidad. Es por ello que, ademds, se somete a su revisidon para adecuarla a las
estrategias de la Universidad.

La definicidn, revisidn y aprobacién de la politica de calidad del SIGC-SUA se realiza a través del proceso PEO1
Planificacién y Mejora Continua, indicandose en éste los mecanismos de difusion y comunicacion.

La politica de Calidad forma parte de la documentacién del SIGC-SUA, publicandose de forma especifica para
el acceso y disponibilidad en la pagina web del SIG-SUA.

7. PLANIFICACION Y OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA

Planificacidn

La planificacién de la implantacién, desarrollo y seguimiento del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad
de los Servicios y Unidades Administrativas (SIGC-SUA) corresponde al Comité de Calidad de acuerdo con la
atribucién de responsabilidades, asegurando de esta forma por la Direccion de la Universidad que se cumplen
los requisitos generales del sistema de gestién de la calidad y los objetivos de calidad que se formulan
periédicamente, asi como la integridad del sistema cuando se produzcan los cambios. Estos, a su vez se
planifican en cada ciclo de gestidn de acuerdo con el sistema de responsabilidades del apartado 5.

La composicidon del Comité asegura el alineamiento entre estrategias, politica de calidad y su despliegues, asi
como la corresponsabilidad, por un lado, de la Direccidn, a través, del Vicerrector responsable de calidad y el
Gerente, responsable de la organizacién y direccién de los procesos claves, y, por otro, de la operatividad de
la gestion de los procesos claves, a través de los representantes de equipo de procesos.
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PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-SIGC-SUA- La f|nal|dad ba'sica de Ia planificacién se centra en:

| LINEAS ESTRATEGICAS Y PROGRAMATICAS DE LA UNIVERSIDAD I—

1.- La aprobacién de los objetivos de calidad de
Rector/Consejo

W
acuerdo con la declaracién de la politica de calidad.
de Direccion

-
i
comitede OBJETIVOS DE CALIDAD 2.- La gestidn de los procesos para asegurar que se
e - alcanzan los resultados previstos.

CALIDAD

{ l
u 3.- Identificar los elementos de contexto y de
necesidades y expectativas de las partes
[ FRoaitor ] dentitcacon detos procesoy interesadas, para implementar la gestion de los
. secuencias de interrelacién e . .
e e imeraccion riesgos y oportunidades.
Gestion de Riesgos
Oponunidadzs Y Criterios y métodos para
Acciones correctivas y asegurar la operatividad de los
mejora continua procesoy su control . .
coneimionto ymedicény D Ee T 4.- Asegurar que se realizan los cambios que han de
BT informacién de seguimiento X i » X
aplicarse en el sistema de gestidn de la calidad del

Comité de SIGC-SUA, tras la identificacion de nuevas
calidad - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

; I . estrategias y necesidades de la Universidad de

APROBAR LAS PROPUCSTAS MEDICION Y ANALISS DEL SIGC- Jaén.
PARA LA MEJORA DEL SIGC-SUA SUA

Rector/Consejo L REVISION DEL SGC-SUA J
de Direccion

Figura n° [6.] Planificaciéndel SIGC-SUA.

Los procesos de planificacidn del sistema de gestidn de la calidad se regulan en el proceso estratégico PEO1
(ver manual de procesos), los requisitos generales del sistema se describen en el apartado siguiente,
complementados en la documentacion de procesos (ver manual de procesos).

Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad del SIGC-SUA se aprueban, como se ha indicado, por el Comité de Calidad, siendo
autorizados por el Rector asistido por el Consejo de Direccidn. Esta autorizacién asegura la responsabilidad
de la Direccion en su implantacidn y coherencia con su declaracidon de politica de calidad, y mediante la
planificacion antes descrita que se despliegan en el sistema de procesos.

Los elementos descriptores de la planificacién, desarrollo y medicidon de su cumplimento e implantacion, asi
como el seguimiento general de los objetivos de calidad, estdn recogidos como documentacion en el proceso
estratégico PEO1.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La planificacion del SIGC-SUA incorpora la sistematizacion de la gestién de riesgos y oportunidades, tanto a
nivel del sistema general de mejora continua como a nivel de la gestién y mejora de los procesos/servicios. A
estos efectos se parte de la comprensidn del contexto, como se indicé en el punto 3.3, y de los requisitos de
calidad identificados tras el andlisis de necesidades y expectativas de las partes interesadas, como se indicé
en el punto 3.4.
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La gestion de riesgos y oportunidades se sistematiza mediante un proceso que se documenta e integra en el
mapa de procesos del SIGC-SUA. Su alcance se realiza a nivel de todos los procesos, estratégicos y clave,
incluyendo las desagregaciones de estos ultimos. Sus resultados se incluyen en la documentacién de los
procesos, procediendo a su seguimiento y revisién anual.

La identificacidn y gestidon de las acciones que se derivan de la evaluacidon de riesgos y oportunidades
constituyen un elemento clave para la implementacidon de las mejoras de procesos y de los objetivos y
acuerdos de la Revision y mejora del SIGC-SUA que realiza por ciclos anuales el Comité de Calidad y la
Direccion.

En la siguiente figura se esquematiza:

PLANIFICACION Y GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Riesgos y oportunidades

Y

Direccion estratégica

Acciones I I I

Planificacion del
. . Resultados
sistema de gestion
; Riesgos y oportunidades
Riesgos y
CO NTEXTO oportunidades
: ) PROCESO
PA RTES Acciones A X Mejora
cciones .
continua
INTERESADAS
Figura n2 [7]. Planificacion y Gestion.
*ok kK k
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Le corresponde al Rector asistido por el Consejo de Direccidn aprobar la revision del Sistema Integrado de
Gestién de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas (SIGC-SUA). La revisidon se realiza
anualmente, mediante el proceso definido en el proceso estratégico PEO1 Planificacién y Mejora Continua

(ver Manual de Procesos).

REVISION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-SIGC-SUA-

GESTION DEL SISTEMA DE
PROCESOS

INFORMES DE SEGUIMIENTOS
DE /PROPUESTAS DE MEJORAS —
PROCESOS

INFORMACION DE INFORME DE MEDICION Y
ENCELLN TNV B ANALISIS / PROPUESTAS DE —
REVISION MEJORA DEL SIGC-SUA
EVALUACION Y ANALISIS DE LA
- —
DIRECCION
[~ INFORMACION DE | i, | _
ENTRADA PARA EVALUACION Y ANALISIS DE LOS
EVALUACION DE LOS CAMBIOS ¢
CAMBIOS 1

REVISION Y MEJORA DEL SIGC-
SUA

Gerencia/Equipos
de procesos

Comité de
calidad

Rector/Consejo
de Direccién

Rector/Consejo
de Direccion

Rector/Consejo
de Direccion

POLITICA DE CALIDAD
y AUTORIZACION DE
OBJETIVOS DE
CALIDAD

MEJORAS DIRECTRICES PARA
DEL SIGC- LA MEJORAS DE
SUA LOS PROCESOS

DECISIONES
SOBRE
RECURSOS

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD

Comité de calidad

Figura n° [8.] Revisién y mejora del SIGC-SUA.

La revision del SIGC-SUA incluye el analisis del
Consejo de Direccién de Ila conveniencia,
adecuacién y eficacia del sistema de gestion de la
calidad respecto a los despliegues de estrategias de
la Universidad de Jaén, la politica de calidad y la
aplicacion de los objetivos de calidad y la gestion de
riesgos y oportunidades en el sistema de procesos
integrados. Dicha revision se fundamenta en el
analisis de los datos de medicién y seguimiento (Ver
en Manual de Procesos PEO2 y PEO1) y de los
informes del seguimiento de procesos claves,
incorporados en el informe anual (y parciales de
seguimiento que en su caso se realicen) de
medicion y anadlisis del SIGC-SUA que aprueba el
Comité de Calidad, y que contiene toda la
informacién de entrada de acuerdo con la Norma
de referencia del SIGC-SUA, detallados en el
proceso PEO1 Planificacion y Mejora Continua.

La revision del SIGC-SUA implica la evaluacién de
nuevas estrategias, la revision de la politica de
calidad, las directrices para orientar las necesidades
de cambios en el sistema de procesos de acuerdo
con nuevas especificaciones sobre la prestacion de
servicios, el pronunciamiento sobre las propuestas

de mejora y nuevos objetivos de calidad que apruebe el Comité de Calidad.

En general la revisidon del SIGC-SUA establece un cuadro de prioridades de oportunidades de mejora y
directrices necesarias para permitir mejorar la eficacia de los procesos y del sistema en su conjunto,
incluyendo las decisiones sobre los recursos que han de aportarse, asegurando la mejora de la gestion y de
los servicios prestados por los Servicios y Unidades Administrativas para generar mayor valor aportado y

satisfaccién a los grupos de interés.
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:

9. SISTEMA DE PROCESOS Y GESTION Y PRESTACION DE SERVICIOS

9.1. MAPA DE PROCESOS

Enfoque y finalidad de la gestion basada en procesos

El mapa de procesos del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de los Servicios y Unidades
Administrativas de la Universidad de Jaén (SIGC-SUA), representa la aplicacién de un sistema de procesos
para desarrollar e implementar la mejora de la eficacia de la calidad de las actividades asignadas a la
estructura organizativa de gestidn técnica, econdmica y administrativa, asi como el apoyo, asesoramiento y
asistencia en el desarrollo de las funciones de la Universidad.

La finalidad de este enfoque de gestién basado en procesos es:

1) Demostrar la capacidad para proporcionar servicios orientados a la satisfaccién permanente de los
grupos de interés mediante el cumplimiento de los requisitos de éstos.

2) Demostrar la capacidad para proporcionar servicios ajustados a las especificaciones normativas que
regulan su prestacién, asi como los criterios y objetivos de su prestacidn establecidos por los 6rganos
de gobierno, representacion y gestion de la Universidad de Jaén.

3) Demostrar la consecucion y adecuacion de los objetivos planificados mediante la medicion y analisis
de sus resultados.

4) Asegurar un sistema de gestion eficaz de las actividades y de la mejora continua.

El sistema de procesos integrados se fundamenta en la interaccidn de los recursos y las actividades realizadas
por la estructura de Servicios y Unidades cuyos resultados han de contribuir a la mejora continua de las
funciones claves de la Universidad. (Ver Figura n2. 3).

Criterios para determinar los procesos del SIGC-SUA

Los procesos criticos necesarios para la prestacion de los servicios que han sido determinados por la
Universidad y que se integra en el mapa de procesos responden a los siguientes criterios:

1. Criterio de valor: definicidn de la secuencia de actividades basicas con identificacion de las inter-fases
de todas las Unidades que intervienen y contribuyen, por asignacion funcional, a la consecucion de
un determinado resultado de la prestacidon de los servicios establecidos por la Universidad.

2. Criterio de interrelacién: en su conjunto, los procesos criticos reproducen el esquema de cliente-
proveedor al incorporarse las actividades y recursos especializados que proporcionan las distintas
Unidades que son necesarios para la prestacion de los servicios finales.

3. Criterio de integracion: en su conjunto, los procesos criticos del mapa debe permitir integrar las
actividades de planificacidn conjunta de objetivos, ejecucidn, seguimiento y mejora.
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A su vez, las actividades secuenciadas en los procesos claves ligados a la prestacion de servicios, estan
delimitadas a los ambitos de gestidn asignados a las estructuras de Servicios y Unidades, este criterio de
delimitacidn por el que opta la Universidad responde al siguiente esquema:
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- Ambito funcional: delimitaciéon funcional en la gestién de la Universidad referidos a la gestién de
recursos y la gestion de la prestacién de servicios directos.

- Naturaleza de la actividad: especificacidon de la naturaleza de la responsabilidad en relacién con un
ambito funcional (gestion administrativa, econdmica, atencién, apoyo y soporte técnico,
asesoramiento, tramitacion etc.).

Estructura del mapa de procesos

La estructura del mapa de procesos responde a la clasificacidon que distingue entre los procesos claves, que
permiten sistematizar las actividades directamente relacionadas con la realizacidn y prestacién de servicios
(procesos de realizacion del producto segun la terminologia ISO), procesos estratégicos, que incluirian los
procesos ligados al ambito de responsabilidades relativas a la planificacidn, estrategias, mediciones y mejora
del sistema, y los procesos de soporte, identificados como tales, en el disefio de este sistema, los
procedimientos documentados exigidos o no por la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015 y que sirven de soporte
para el proceso de seguimiento de la prestacion de servicios y de mejora continua de la gestion.

En la siguiente tabla se representa los procesos del SIGC-SUA y sus interrelaciones, de acuerdo con la siguiente
relaciéon de denominaciones:

Tabla n2 5. Relacién y denominacion de los procesos del mapa de procesos.

Procesos claves

PC 01. Gestion Presupuestaria, Econdmica,
Contable y Fiscal

Procesos Estratégicos
PE 01. Planificacion y Mejora
Continua
PE 02. Retroalimentacién de
los Grupos de Interés

Procesos de apoyo
PS 01. Control de la
Documentacién (PD01)*
PS 02. Control de los Registros
(PDO2)
PS 03. Auditorias Internas (PD03)
PS 04. Control y Tratamiento de
No Conformidades (PD04)
PS 05. Acciones Correctivas
(PDO5)

PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario
PC 03. Gestion de Espacios

PC 04. Gestion del Mantenimiento

PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos

PC 06. Gestion de los Recursos de Informacion y
Conocimiento

PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad
Investigadora y a la Transferencia de Resultados
de Investigacién

PC 08. Gestion de la Prestacion de Servicios de
Apoyo Cientifico/Técnico

PC 09. Gestion Académica Administrativa

PC 10. Gestion de la Prestacion de Servicios
Complementarios al Estudiante, de la Movilidad y
de la Cooperacion

PC 11. Gestion de la Organizacidn de Actos y
Eventos, Comunicacion y Relaciones
Institucionales

PC 12. Gestion Documental

PS 06. Gestidn de riesgos y
oportunidades (PD06)

PS 07. Disefio y Desarrollo de
Servicios (PD07)

*. Correspondencia con el cédigo
de los procedimientos
documentados del SIGC-SUA
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9.2. DESCRIPCION, IMPLANTACION Y DESARROLLO DEL SISTEMA DE PROCESOS

.“:_

UNIVERSIDAD DE JAEN

Elementos descriptivos de los procesos

Los elementos descriptivos y las caracteristicas de cada proceso que permite su planificacién, control,
seguimiento y mejora estan recogidos en el Manual de Procesos mediante los Anexos de “Documentacién
de Procesos”, individualizados para cada proceso en documentacién basica del proceso y documentacion
complementaria del proceso. La documentacién basica se describe en la siguiente tabla, la documentacion
complementaria se determina en el Procedimiento Documentado PDO1 “Control de la Documentacién”.

Tabla n? 6. Estructura de la documentacion bdsica de procesos.

1 Responsable del proceso = Atribucion de la direccidn y propiedad del proceso.
2 Equipo del proceso Estructura para la gestion integrada del proceso.
L Delimitaciéon funcional y naturaleza de la actividad secuenciada.
3 Misién N . L.
Definicién de la finalidad basica del proceso.
Identificacidon de necesidades y resultados finales del proceso (limites
4 | Alcance
del proceso).
Representacién de las desagregaciones o niveles de los procesos que
5 Representacion grafica de la se integran.
interrelacion de procesos Representacion de las interrelaciones internas y las interrelaciones
con el resto de procesos del sistema.
Descripcidn de la finalidad o mision especifica de cada uno de los
procesos que se integran.
6 Descripcidn basica de la Delimitacion y descripcion funcional y naturaleza de la actividad
interrelacion de procesos secuenciada de cada uno de los procesos que se integran.
Descripcidn y justificacion de las interrelaciones con otros procesos y
recursos que se aportan con estos (identificacién de proveedores).
Estructura de participacion de Relacién de las estructuras de gestién con responsabilidad y
7 | los Servicios y Unidades participacion en la gestidn operativa de los procesos.
Administrativas en el proceso
S . Responsabilidad de gestion e identificacion de los requisitos legales
8 | Legislacion y normativa -
de la gestidn de los procesos.
9 Registros Relacion de registros del proceso e identificacion de responsable.
. Identificacidn de los grupos de interés internos y externos de los
10 | Clientes del proceso
procesos.
Técnica de descripcién y normalizacién de los procesos e
. identificacion de responsables operativos/funcionales de las
11 | Flujogramas L .
actividades secuenciadas.
Interrelaciones y conexiones de los procesos del sistema.
. Sistema de indicadores para la medicién y seguimiento de los
12 | Indicadores del proceso P ysee
procesos.
14 | Cuadrodeindicadores del Relacién de los indicadores desagregados por los procesos
' proceso integrados.
Denominacidn y sistema de medicion de los indicadores.
Asignacion de objetivos y valores limites de control del proceso.
12 | Fichas de indicadores del Periodicidad del indicador y la medicién.
' proceso Responsable de medicidn.
Responsable de seguimiento.
Responsabilidades de gestion documental del indicador.
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Normalizacidn y gestion de los procesos

La documentacién de procesos descrita permite realizar el ciclo completo de la gestién de los procesos y
asegurar través de la interrelacion e integracion de los procesos del SIGC-SUA la disponibilidad de los recursos
necesarios para su gestion.

La gestion de los procesos se orienta a su

CICLO DE MEJORA EN LA GESTION POR PROCESOS A .. K K
‘ normalizacion y control mediante el ciclo de
“ESTANDAR mejora continua. Los procesos formalizados

del SIGC-SUA se ejecutan de manera

«MEJIORAR “PLANIFICAR +MEJORAR - .
—[ A l —d T e
i sistematica para prOdUCIr eficiencia Yy eficacia:

P
cClD . C 1. Procesos controlados; 2. Servicios prestados
SRR EEE GEIALUAR ] s conforme a los requisitos; 3. Usuarios y grupos
\ . . .
de interés de los procesos satisfechos. Los
Aplicar de forma sistematica el ciclo PDCA Estandarizar la ejecucion del proceso. . . d d d e
para la mejora de procesos. Ciclo de control de un proceso mecanismaos |ncorp0ra 0s € meaicion,

estabilizado. andlisis y mejora permiten gestionar el ciclo
completo de gestion de los procesos

Figura n® [10]. Ciclo de mejora en la gestién por procesos

integrados.

Gestion y prestacion de servicios

A través del sistema de procesos claves descrito y documentado se realiza las actividades y la prestacion de
servicios segun el alcance establecido del SIGC-SUA. La prestacién de servicios se realiza mediante el ciclo de
planificaciéon, prestacidon, medicién y mejora a través de la gestidén de los procesos. La interrelacién de los
procesos claves con los procesos estratégicos y los procedimientos documentados del sistema permite
establecer un ciclo coherente de aplicacién de un sistema de gestion de calidad en la prestacién de servicios,
finalidad, en definitiva, del SIGC-SUA.

Requisitos de la prestacion de servicios

A través de los Estatutos de la Universidad de Jaén, de la formulacion estratégica de ésta y su despliegue
mediante planes y proyectos, se determinan los requisitos basicos de la oferta de servicios que gestionan los
Servicios y Unidades administrativas.

A su vez, dichos servicios y los requisitos de su gestidn vienen determinados por las especificaciones que la
legislacién establece al respecto, quedando asegurada mediante las responsabilidades de identificacidn,
disponibilidad, actualizaciéon y comunicacion de la legislacidn aplicable a los procesos que los gestionan. (Ver
documentacion anexada en el manual de procesos y en el PS 01. Control de la Documentacion del Manual de
Procedimientos).

Asimismo, la prestacion de algunos de los servicios estan delimitados en su alcance, usuarios y condiciones
de prestacion, normalmente en forma de normativas o directrices internas aprobadas segln las competencias
estatutarias de la Universidad de Jaén, éstas se encuentran identificadas segun lo indicado anteriormente, e
incluidas como entradas en la descripcién de los procesos documentados.
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Por ultimo, la prestacion de servicios se orienta a la satisfaccion de los usuarios directos y otros grupos de
interés. Para cumplir con este requisito la Universidad de Jaén tiene disefiado e implantado un sistema de
gestion de cartas de servicios para las estructuras organizativas de gestién que, en esencia, permite
determinar los factores de calidad asociados al servicio prestado desde la perspectiva del cliente receptor del
servicio. Dichos factores se constituyen en compromisos de calidad publicados a los grupos de interés y
mediante la aprobacion de las Cartas de Servicios por el Consejo de Gobierno de la Universidad, garantizando
y comunicando institucionalmente dichos compromisos, asi como su seguimiento que se incorpora en el
Proceso Estratégico PE 02.

Comunicacion con los usuarios en relacion con los servicios prestados

A través de los mecanismos descritos anteriormente, la direccion de la Universidad asegura que se implanta
el enfoque a los usuarios en la determinacidn de los requisitos de la gestidn y de los servicios prestados y en
la mejora de su satisfaccidn. En este marco se desarrollan las actividades de comunicacidén con los usuarios, a
través, fundamentalmente, de los mecanismos siguientes.

1) La informacién proporcionada en las respectivas paginas web de las estructuras organizativas de
gestion.

2) Llainformacidony compromisos de calidad que se publican en las Cartas de Servicios.

3) Los mecanismos de atencién directa y disponibilidad de formularios de solicitudes de prestacion de
tramites y servicios en las paginas web.

4) El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias de la Universidad de Jaén (ver PEO2.
Retroalimentacion de los Grupos de Interés en el manual de procesos).

5) Y los procesos de seguimiento y medicidén de la satisfaccion de los grupos de interés (ver PEO2.
Retroalimentacion de los Grupos de Interés en el manual de procesos).

Como se indicé en el apartado 3.5 se ha identificado para cada proceso/servicio mediante fichas la sistematica
de comunicacidon de los aspectos esenciales en la prestacidn de servicios.

Prestacion de servicios

La gestidn y prestacidn de servicios objeto del alcance del SIGC-SUA, asi como el control de la prestacion, la
validacién de los procesos de prestacidn del servicio, los supuestos en los que se establezcan la necesidad de
identificacion y trazabilidad, especialmente mediante la secuencia interrelacionada de los procesos para
prestar el servicio final y la aplicacién de los controles de equipos de seguimiento y de medicion cuando asi
se exija, se realiza a través de la gestion de los procesos claves del sistema y de acuerdo con la secuencia
descriptiva de su documentacidn (ver Tabla n? 6. Estructura de la documentacién de procesos) y que se contiene
en la documentacion de cada proceso.

La gestion de estos procesos, de acuerdo con la aprobacion realizada por el Gerente de la Universidad, asegura
que la prestacion de los servicios responde a las directrices de la direccién de la Universidad. La participacion
y responsabilidades de los equipos de proceso aseguran informacion directa sobre la operatividad de los
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procesos y el control de sus resultados. Los indicadores de proceso y la planificacion de las mediciones,
incluidos los valores fijados como limites y objetivos, permiten su seguimiento controlado.

La prestacién de servicios a los usuarios conlleva en ocasiones el conocimiento de informacién y datos sobre
éstos. La Universidad aplica las normativas y mecanismos para asegurar la proteccion de los datos de caracter
personal y otros que puedan ser considerados de propiedad de los usuarios.

Seguimiento, medicion y mejora de la prestacion de servicios

Como se haindicado, la gestién de los procesos y con ellos las actividades y prestacion de servicios se someten

a un ciclo de medicién, andlisis y mejora.

La interrelacidn entre la gestion de procesos y la estructura del sistema de gestidn de la calidad permiten en

su conjunto asegurar la mejora de la

CICLO PARA LA MEJORA DE PROCESOS Y SERVICIOS-SIGC-SUA-

| gestiébn y prestacion de servicios. El

=Estrategias.

esquema basico se representa en la figura

=Legislacién..
=Directrices..

—_ DETERMINACION DE POLITICA Y
OBJETIVOS DE CALIDAD

REVISION Y MEJORA DEL
SIGC-SUA

| n2 9.

=Factores de

| COMUNICACION INTERNA |
DEL SIGC-SUA

DESPLIEGUES DE OBJETIVOS

I

OBIJETIVOS DE LOS PROCESOS — COMPROMISOS DE
CALIDAD

GESTION Y PRESTACION DE SERVICIOS
PROCESOS DE MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Como se observa, a través del
seguimiento de los indicadores de
procesosy de los compromisos de calidad
se realiza el ciclo de medicién que, junto
al resto de los procesos del sistema de
gestién de la calidad para la medicién,
analisis y mejora, incluyendo el andlisis
de riesgos y oportunidades permite
identificar las mejoras de los procesos y la
revision de los factores de calidad en la
gestibn y prestaciéon de servicios,
constituyendo elementos de entrada
necesarios para la revision y mejora de la

Medicion y seguimiento de grupos de interés. |

ANALISIS DE DATOS |

eficacia del SIGC-SUA. Este ciclo esta

= Medicion y seguimiento de procesos.

= Medicion y seguimiento de compromisos de calidad.
= Auditorias internas.

= Acciones correctoras y gestion de riesgos

MEJORAS DE LOS PROCESOS ]
REVISION DE LOS COMPROMIOS
DE CALIDAD

documentado.

%k %k %k % %

Figura n® [11.] Ciclo de mejora de procesos y servicios del SIGC-SUA.
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10. INFORMACION DOCUMENTADA. CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y
REGISTROS.

La documentacidn del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
(SIGC-SUA) incluye la documentacion que se establece en el apartado “Estructura de la documentacién del
SIGC-SUA” incluido en este manual de calidad y segun las especificaciones y desarrollo establecido en el
proceso PS01. Control de la Documentacion, en el que se encuentra incluido:

1)

2)

3)

4)

Declaraciones documentadas de la politica de calidad y de los objetivos de calidad.
Manual de la calidad, con inclusién de:

a) Elalcance del SIGC-SUA.

b) El mapa de procesos y su interaccion en el marco del SIGC-SUA.

c) Laidentificacidny referencias a los procedimientos documentados establecidos para el SIGC-SUA,
identificados como procesos de soporte en el mapa de procesos.

Los procedimientos documentados y registros del SIGC-SUA, de acuerdo con los requisitos de
aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001:2015.

Los documentos y registros que la Universidad de Jaén ha determinado como necesarios para
asegurar la eficaz planificacion, operatividad y control de su sistema de procesos.

El proceso PSO1. Control de la Documentacidn y el proceso PS02. Control de los Registros, respectivamente,
estableceny regulan la metodologia para la codificacién y el control de la documentaciény los registros, entre
los que se incluyen:

1) Lasresponsabilidades de aprobacion previas a su emisidn, de revisidon y actualizacion.

2) Los mecanismos para asegurar la identificacién de los cambios, la version vigente y disponibilidad,
legibilidad e identificacién de los documentos, propios del sistema y aquellos externos que se estimen
necesarios.

3) Laidentificacién de los documentos obsoletos, cuando se estime necesario, para evitar una aplicacién
inadecuada.

4) La identificacion, almacenamiento, proteccidn, recuperacién y disponibilidad de los registros del
SIGC-SUA.

3k k ok ok k
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11. GESTION DE LOS RECURSOS

Provision de recursos

La Universidad de Jaén dispone de patrimonio y presupuesto anual propio y, de acuerdo con su régimen de
autonomia, tiene capacidad para la seleccién, formacidn y promocion del personal técnico de gestién y de
administracién y servicios(PTGAS), permitiéndole determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implantar y mantener el Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades
Administrativas (SIGC-SUA) y mejorar continuamente su eficacia y la satisfaccion de los grupos de interés por
la gestion y prestacidn de servicios.

La responsabilidad de determinary asegurar los recursos necesarios mediante la ejecucidn de las asignaciones
presupuestarias y la dotacién de recursos humanos corresponde al Rector asistido por el Consejo de
Direccién.

El disefio, implantacion y desarrollo del SIGC-SUA integra e interrelaciona los procesos claves permitiendo la
gestidon técnica y aportacion de los recursos necesarios, tal como se establece y visualiza en el mapa de
procesos. Asi pues, las necesidades de recursos de cada proceso se proporcionan en cuanto a su gestion por
los procesos identificados del area de gestion de los recursos:

PC 01. Gestion Presupuestaria, Econémica, Contable y Fiscal
PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario

PC 03. Gestion de Espacios

PC 04. Gestion del Mantenimiento

PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos

PC 06. Gestion de los Recursos de Informacion y Conocimiento

Especificaciones del proceso de compras

El sistema de procesos y de prestacién de servicios que se ha descrito (punto 9) indicaba los criterios de
interrelacién, integracion y delimitacion de procesos, quedando enmarcados los ambitos del alcance del
SIGC-SUA. En este punto se ha indicado que los recursos necesarios para la gestion y prestacion de servicios
son proporcionados por la Universidad y gestionados mediante los procesos antes referidos. Los Servicios y
Unidades disponen pues de recursos proporcionados internamente y de recursos adquiridos externamente,
éstos ultimos mediante el proceso PC02. Gestidn de Adquisiciones y del Inventario.

La adquisicion de recursos externos a proveedores es un proceso general de la Universidad de Jaén, afectando
a las Unidades de forma indirecta, resolviéndose mediante los aspectos que a continuacion se enuncian.

1.- La Universidad asegura que la adquisicidon de bienes externos necesarios para las funciones propias de
la Universidad y la gestidon de ésta, se realiza mediante especificaciones técnicas establecidas en los
pliegos administrativos por los que se tramitan y ejecutan las correspondientes contrataciones, bien
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2.- Los procesos de adquisicion directa de los Servicios y Unidades referidos a los bienes corrientes (PC02.
Gestion de Adquisiciones y del Inventario) o las solicitudes referidas a equipamientos (PC04. Gestidn del
Mantenimiento), se realizan a proveedores previamente seleccionados por la Universidad por los
procedimiento antes citados.

3.- Todas las informaciones de adquisicidn de bienes externos se encuentran gestionadas por la aplicacién
informdtica que permite su seguimiento, tanto de las adquisiciones mediante contratos mayores o las
adquisiciones mediante pedido (ver. proceso PCO2. Gestion de Adquisiciones y del Inventario), asignando,
en ambos casos, a la personas capacitadas para su gestion.

4.- En el Proceso PC0O2. Gestion de Adquisiciones y del Inventario, se establecen los mecanismos de
verificacion de las adquisiciones externas, bien por contraste de las especificaciones técnicas o por
condiciones del pedido. A su vez, se recogen los procedimientos especificos de recepcidn y control, segun
normativa interna, en la que se fijan las responsabilidades al respecto.

RECURSOS HUMANOS

Provision de recursos humanos

El instrumento para la determinacion de necesidades y dotacidn de recursos humanos son las Relaciones de
Puestos de Trabajo (RPT)Y. La RPT de PAS funcionario comprende, entre otros, la denominacién de los
puestos, los grupos de clasificacién profesional, los cuerpos o escalas a que estan adscritos, los sistemas de
provision y las retribuciones complementarias. Y la RPT del PAS Laboral comprende, entre otros, la
denominacion de los puestos, los grupos de clasificacién profesional y, en casos especificos, el perfil formativo
del puesto.

Los funcionarios se agrupan en cuerpos, escalas, especialidades u otros sistemas que incorporen
competencias, capacidades y conocimientos comunes acreditados a través de un proceso selectivo. Los
cuerpos o escalas se clasifican de acuerdo con la titulacién exigida para el acceso a los mismos. El personal
laboral se clasifica de conformidad con la legislacidn laboral. Este sistema de clasificacion y seleccién permite
identificar y dispones de los conocimientos necesarios que se requieren para los puestos de trabajo y la
gestidn de las operaciones de los procesos.

Las dotaciones actuales estan recogidas en las Tablas de tipologia y dotaciéon de puestos por servicios y
Unidades participes en la gestion de los procesos del SIGC-SUA (ver Anexo de Recursos de Puesto de Trabajo del
SIGC-SUA).

La Universidad de Jaén, como Administracidn Publica, para seleccionar sus recursos humanos debe cumplir
los requerimientos previstos en el Estatuto Basico del Empleado Publico y garantizar los principios de

1 La Universidad de Jaén (UJA), como Administracién Publica sujeta a la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado
Publico, estructura su organizacidn a través de Relaciones de Puestos de Trabajo.
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igualdad, mérito y capacidad, mediante procesos selectivos de concurrencia publica. La gestidon de la
tramitacién de los procedimientos de seleccidn se realiza a través del proceso PCO5. Gestidn Integrada de los
Recursos Humanos.

Gestion de las competencias

Para asegurar las competencias de las personas que integran la estructura organizativa del este SIGC-SUA, la
Universidad de Jaén dispone del Catdlogo de Competencias de la Universidad de Jaén (mayo 2009), que
contiene el conjunto de competencias y sus comportamientos asociados de los puestos de trabajo del
Personal técnico de gestion y de administracidn y servicios de la Universidad de Jaén, asi como sus perfiles de
exigencias.

El catdlogo de competencias de los puestos de trabajo tiene como principal utilidad la de dotar a la
Universidad de herramientas contrastadas para facilitar el conocimiento del contenido y las condiciones
laborales de los puestos de trabajo y, por tanto, del conjunto de caracteristicas psicoprofesionales que deben
requerirse para poder ocuparlos y desarrollar la actividad laboral con altas dosis de excelencia.

En la evaluacién de competencias, la Universidad de Jaén ha optado por un enfoque orientado a la obtencién
de informacion sobre las competencias profesionales que se deben adquirir, desarrollar, inhibir y/o activar
para poder desempefiar el trabajo actual con eficacia, eficiencia y/o seguridad. Es decir, la evaluacién se
centra en verificar si se muestran o no determinados comportamientos en consonancia con los reflejados en
el perfil de exigencias de cada puesto de trabajo.

A partir de la comparacion entre los perfiles de exigencias y los perfiles competenciales se podran identificar
las desviaciones existentes y, entre otras cuestiones, las necesidades de formacién que pudieran paliarlas. En
este sentido, el proceso evaluativo de las competencias desarrollado hasta ahora en la Universidad de Jaén
se ha centrado en la determinacién de las necesidades formativas.

Gestion de la formacion

En la Universidad de Jaén el desarrollo competencial se realiza a través del Plan Integral de Formacion del PAS
de la UJA, tiene las siguientes finalidades:

a) Establecer lineas formativas estratégicas que orienten las acciones formativas concretas que van a
desarrollarse en los préximos afios.

b) Organizar de manera operativa la formacién especifica en los puestos de trabajo y la formacidn
general y cultural de los trabajadores que garanticen el logro de los objetivos estratégicos de la UJAy
su incorporacion en las mejores condiciones al Espacio Europeo de Educacién Superior.

¢) Garantizar la existencia de acciones formativas destinadas a la promocién profesional del personal.

El logro de estas finalidades se canaliza mediante tres tipologias de formacion que son necesarias cada una
de ellas y complementarias entre si:
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1) Formacion relacionada con el puesto de trabajo.
2) Formacidn para la promocion de los trabajadores.
3) Formacion para el desarrollo personal y cultural.

La formacion que se desarrolla tendra cardcter interno o externo. La formacidn interna es la que se desarrolla
en la propia Universidad de Jaén. La formacidn externa constituye el conjunto de acciones formativas
desarrolladas en instituciones publicas o, excepcionalmente, privadas, esto es, no organizadas por la UJA.

Dentro de la tipologia de Formacion relacionada con el puesto de trabajo, se establecen las siguientes lineas
estratégicas para el PAS de la UJA:

= Formacion para la Integracién en el Espacio Europeo de Educacion Superior.
= Formacion para la mejora de las Relaciones Humanas y el Clima Laboral.

=  Formacion en Procesos de Calidad.

=  Formacion Profesional de Base.

=  Formacion en Competencias Asociadas al Puesto de Trabajo.

=  Formacion Especializada en el Puesto de Trabajo.

Los objetivos formativos de la linea “Formacidn en Competencias Asociadas al Puesto de Trabajo” permiten:

=  Adquirir destrezas profesionales relacionadas con el puesto de trabajo especifico del personal.

= Adquirir destrezas profesionales transversales que mejoran el rendimiento en el puesto de trabajo,
garantizan la posibilidad de promocién y movilidad profesional y rentabilizan la formacién.

La Programacion anual de formacion de la UJA es redactada por la Unidad de Formacién (integrada en el
Servicio de Personal) y es aprobada por la Comisién de Formacién, proceso PC0O5. Gestion Integrada de los
Recursos Humanos.

Para la redaccién de la Programacién Anual de Formacién, la Unidad de Formacién tendrd en cuenta, entre
otros, el Plan Integral de Formacidn, los planes de formacién de los diferentes Servicios (cada Jefe de Servicio
remite a la Unidad de Formacidn las necesidades formativas de su personal en el ultimo mes del afio) y los
resultados de las evaluaciones formativas realizadas.

La Programacion Anual de Formacién (Catdlogo de Cursos de Formacién del PAS para el afio en cuestion) se
difunde a través de la plataforma virtual de formacién y se le da publicidad a través de los medios de
comunicacion habituales de la UJA (correo electrénico, tablones de anuncios u otros).

Todas las acciones formativas dardn derecho a certificado de asistencia. En las acciones formativas que asi se
indique se podra expedir certificado de aprovechamiento. Estas certificaciones constaran en el expediente
formativo de cada trabajador.
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El proceso descrito permite ante situaciones cambiantes o nuevas necesidades desarrollar acciones para
adquirir y desarrollar conocimientos requeridos.

Evaluacion de la eficacia de la formacion

La evaluacidn de la eficacia de la formacidn es una parte fundamental del ciclo formativo que permite conocer
la eficacia del proceso, al tiempo que sirve para introducir los elementos correctores necesarios para su
mejora. En el modelo formativo actual la evaluacion de la eficacia formativa tiene dos vertientes:

=  Evaluacién de la accion formativa.
= Evaluacién de su aplicabilidad al puesto de trabajo.

En el primer caso, el participante cumplimenta un cuestionario andnimo al final de la acciéon formativa. En
determinados cursos que expiden certificados de aptitud o aprovechamiento se utilizan pruebas de
evaluacién.

Para el segundo caso, a través de la encuesta de clima laboral de la UJA se pregunta a la persona que recibe
la formacion sobre la aplicabilidad de la formacion recibida para desempefiar adecuadamente las funciones
y responsabilidades asignadas.

Compromiso de las personas por la calidad

Por otro lado, el Personal técnico de gestidn y de administracion y servicios es consciente de la pertinencia e
importancia que tienen las actividades que realiza, asi como el papel de su contribucién en el logro de los
objetivos de la calidad. En este sentido, el Plan de Mejora de la Calidad de la Gestidn Universitaria Institucional
(Acuerdo sobre el Complemento de Productividad para la Mejora y Calidad de los Servicios que presta el PAS
de las Universidades Publicas de Andalucia, mayo 2007), establece contenidos de caracter obligatorio para
los niveles organizativos que la Universidad de Jaén ya ha superado positivamente.

GESTION DE LAS INFRAESTRUCTURAS Y AMBIENTE DE TRABAJO

La Universidad de Jaén determina, proporciona y mantiene las infraestructuras necesarias para lograr la
conformidad con los requisitos de los servicios que presta. En este sentido, todos los Servicios y Unidades
Administrativas disponen de unas dependencias y espacios de trabajo adecuados, asi como el equipamiento
necesario para el eficaz desempefio de su puesto de trabajo.

Entornos accesibles

Los espacios proporcionados a los Servicios y Unidades cumplen los requisitos de accesibilidad universal,
permitiendo la adecuacién de uso para todas las personas con independencia de su diversidad funcional. La
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los miembros de la comunidad universitaria y a la ciudadania, para lograr la plena integracién de las personas
y la ausencia de cualquier forma directa o indirecta de discriminacidn, asi como el ejercicio efectivo de sus
derechos. En este marco adquiere especial relevancia que la prestacion de servicios del SIGC-SUA a los
usuarios se realice mediante un entorno que permite avanzar en la prestacién de servicios universalmente
accesibles.

Tecnologia para la informacion y conocimiento

Todos los puestos de trabajo de las estructuras organizativas del SIGC-SUA disponen de los recursos de
hardware y software y de medios para la comunicacién, recursos que se someten a proceso de renovacion y
actualizacién.

La Universidad dispone del Plan de Gestion de la Seguridad Documental del SIGC-SUA que considera el
sistema de seguridad de la informacidn y de los documentos necesarios para la gestién de los procesos y del
sistema de calidad en su conjunto. A través del Plan estan identificados los recursos de soporte para la gestion
del SIGC-SUA y los mecanismos para asegurar la integridad, acceso y disponibilidad de la informacién y
documentacion del SIGC-SUA. Este instrumento es esencial para determinar, proporcionar y mantener los
recursos necesarios para la gestién de los procesos y conformidad del servicio.

Ambiente de trabajo

La Universidad de Jaén determina el ambiente de trabajo necesario para lograr las condiciones que permiten
la gestion y prestacién de servicios. Mediante su gestién asegura las condiciones éptimas, incluidas las
perspectivas de la prevencidon de riesgos laborales y la gestion medioambiental. Para lo que dispone de
normativa y planes, asi como de estructuras especificas: Servicio de Prevencién, Unidad Técnica.

Asimismo dispone y aplica el Protocolo para la prevencién y proteccion frente al acoso sexual y acoso sexista
y el Procedimiento de gestidn preventiva de los conflictos vinculados a situaciones de acoso laboral en el
trabajo, ofrecen la posibilidad de abordar un conjunto de medidas orientadas tanto a la prevencién como a
la resolucidn de este tipo de situaciones.

Procesos de gestion

Mediante la integracidn de procesos claves del SIGC-SUA se realiza la gestidn de las infraestructuras,
equipamientos y ambiente de trabajo. En la siguiente tabla se referencia los ambitos de gestion y los procesos
relacionados:

Tabla n® 7. Procesos de gestion de infraestructuras, equipamientos y ambiente de trabajo.

Gestion de la adquisicién y dotacién de

. . PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario
equipamientos.

Gestion del inventario de recursos. PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario
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Gestion de las demandas adicionales de espacios. PC 03. Gestion de Espacios

Ges'Flon Qel mantenimiento de infraestructuras y PC 04. Gestion del Mantenimiento
equipamientos.

Gestion de los residuos peligrosos. PC 04. Gestion del Mantenimiento

Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales. PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos
Gestion de asistencia técnica y formacion para el PC 06. Gestion de los Recursos de Informacién y
uso de equipamientos. Conocimiento

Gestién de medios de informacién sobre recursos PC 06. Gestidn de los Recursos de Informacién y
(web). Conocimiento

Gestién de equipamientos asociados a la

prestacién de servicios de apoyo técnico e PC 08. Gestidn de la Prestacion de Servicios de
instrumental para el desarrollo de la actividad Apoyo Cientifico/Técnico

practica docente e investigadora.

Seguimiento, medicion y mejora de la gestion de recursos

El seguimiento, medicién y mejora de los recursos que se incluyen en este apartado 11 del manual de calidad

se realiza mediante los siguientes medios y procesos.

1. Medicidn y seguimiento de procesos (ver documentacién de procesos asociados en manual de procesos).
Proceso PEO1. Planificacién y Mejora Continua

2. Medicién y seguimiento de los grupos de interés. Especialmente mediante los items asociados a los
elementos tangibles de la prestacién de servicios (encuesta general y compromisos de calidad) y los items
relacionados de la encuesta de clima laboral. Proceso PEQ2. Retroalimentacién de los Grupos de Interés.

3. Medicién y seguimiento de quejas, reclamaciones y sugerencias. Proceso PEQ2. Retroalimentacidn de los
Grupos de Interés.

4. Auditorias internas. Procedimiento PEO3. Auditorias Internas y PEOLl. Proceso Planificacion y Mejora
Continua.

5. La mejora se realiza a través de la mejora de los procesos y la mejora SIGC-SUA. PEO1. Proceso
Planificacién y Mejora Continua.

% 3k 3k %k k
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12. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS, EVALUACION Y MEJORA

La Universidad de Jaén planifica e implanta los procesos de seguimiento, medicion, analisis, evaluacién y
mejora del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la
Universidad de Jaén (SIGC-SUA), necesarios para:

1) Demostrar que la gestidn y prestacidén de servicios se realiza de acuerdo con las especificaciones y
requisitos correspondientes.

2) Asegurarse de la conformidad del SIGC-SUA.

3) Mejorar continuamente la eficacia del SIGC-SUA.

Los procesos de seguimiento, medicion, analisis, evaluacion y mejora estan identificados y documentados
(ver mapa de procesos y referencias en los sub-apartados siguientes). Los ambitos de medicién, las
metodologias, formatos y registros sobre la realizacion de mediciones se incluyen en los respectivos procesos
del sistema y en la documentacion que se anexa en los respectivos manuales del SIGC-SUA.

A través del personal del Servicio de Planificacidon y Evaluacidn, el SIGC-SUA se apoya técnicamente en la
determinacién de los métodos y las técnicas estadisticas y alcance de su utilizacién, de acuerdo con el marco
general del Sistema de Informacién Institucional de la Universidad y las responsabilidades indicadas en la
Tabla n? 4. Matriz de responsabilidades y participacién del SIGC-SUA, desarrolladas en los procesos y
procedimientos documentados.

12.1. MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL SIGC-SUA

Como una de las medidas del desempefo del SIGC-SUA, la Universidad de Jaén realiza el seguimiento de la
informacién de percepcion de los grupos de interés, en especial de los usuarios de los servicios prestados, asi
como del grado del cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacidn de los servicios.

Estan establecidos los métodos adecuados para obtener dicha informacion y las responsabilidades de
aprobacion, de medicién y de seguimiento:

1 Com'pl"omlsos de Calidad de las Cartas de = Proceso PE02.1.
Servicios.

2 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias = Proceso PE02.2.
£ .

3 ncu.estas a Grupos de Interés (encuesta general = Proceso PEO?.3
del sistema).
E t G de Interé ta d

4 r.1cues as a Grupos de Interés (encuesta de = Proceso PE02.3
clima laboral).

5 Encuestas Post-Servicio. = Proceso PE02.4

Para dar cumplimiento a la finalidad basica de estas mediciones se realiza el Informe de Retroalimentacion
de los Grupos de Interés, proceso PE02.5.
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12.2. AUDITORIAS INTERNAS

La Universidad de Jaén realiza auditorias internas para determinar el grado de conformidad del SIGC-SUA
respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma de referencia, los legislativos de aplicacion y los
establecidos por la propia Universidad, asi como si el sistema esta implantado y se mantiene eficazmente.

La planificacion del programa de auditorias, la definicidn de los criterios de auditorias, el alcance, su
frecuencia y metodologia, los registros asociados, los criterios para la seleccion de los auditores, los
mecanismos para asegurar que la realizacidon de las auditorias se realiza con objetividad e imparcialidad y las
responsabilidades estan definidos en el procedimiento documentado PS03 Auditorias Internas.

Los resultados del informe de auditoria constituye un elemento esencial para el seguimiento de los procesos
y la prestacién de servicios y una de las fuentes de informacidn para adoptar las acciones correctivas que se
precisen, cuyas responsabilidades y procedimientos estan identificadas en el PS04 Control y Tratamiento de
No Conformidades y PS05 Acciones Correctivas.

12.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

El sistema de procesos del SIGC-SUA descrito en el punto 9 de este manual de calidad, incorporaba la gestidn
del ciclo de proceso en el que se incluia el seguimiento y medicidn, con la finalidad de demostrar su capacidad
para alcanzar los resultados planificados y si efectivamente se alcanza.

En la Tabla n2 6. Estructura de la documentacién de procesos se indicaban los elementos que constituyen la
estructura de la ficha de indicadores, conteniendo los elementos necesarios para su medicidn y seguimiento.
Asimismo, la Tabla n? 4. Matriz de responsabilidades y participacién del SIGC-SUA, establecia las
responsabilidades al respecto. En el proceso PE01.21 Desempefio de los Procesos se define el procedimiento.

El seguimiento de los procesos permite, en su caso, detectar no conformidades que se gestionan mediante el
procedimiento PS04 Control y Tratamiento de No Conformidades. Las mediciones aportan la informacidn
necesaria para verificar el grado de cumplimiento de los resultados planificados y permite, en su caso,
identificar e implantar las correspondientes acciones correctivas (PSO5 Acciones Correctivas) o derivadas de
la evaluacién de riesgos (PS06 Gestidn de riesgos y oportunidades).

12.4. SEGUIMIENTO Y TRATAMIENTO DE LAS NO CONFORMIDADES

El SIGC-SUA tiene establecido un procedimiento (PS04 Control y Tratamiento de No Conformidades) para el
control de las no conformidades, mediante la identificacion de los servicios prestados no conformes con los
requisitos y el tratamiento adecuado que proceda, asi como la responsabilidades al efecto.
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12.5. ANALISIS DE DATOS

La Universidad de Jaén determina y recopila los datos de las actividades de seguimiento y medicidén que se
han indicado en los puntos anteriores, analizandolos y transformandolos en informacién para demostrar la
idoneidad y la eficacia del SIGC-SUA para identificar y evaluar donde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del SIGC-SUA.

Los elementos y metodologia determinados para el analisis de los datos se documentan en los procesos
Recopilacion de Datos (PE01.2) y Analisis de Datos y Revisién del Sistema por la Direccién (PE01.3).

12.6. ACCIONES CORRECTIVAS

El SIGC-SUA incorpora un procedimiento definido y documentado PS05. Acciones Correctivas para analizar las
causas de las no conformidades reales con objeto de definir acciones correctivas que tras su implantacion
resulten eficaces, y para prevenir que vuelvan a ocurrir.

El procedimiento define los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los usuarios).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir.

d) Determinar e implantar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas y evaluar su eficacia.

12.7. GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

El SIGC-SUA, en el marco de su planificacién, realiza la gestion de los riesgos y oportunidades. Ha definido un
procedimiento (PDO06) en el que define los requisitos para:

a) Analizar el contexto.

b) Identificar riesgos y oportunidades.
c) Realizar el analisis y evaluacidn.

d) Adoptary aplicar medidas.

e) Evaluar sus resultados y eficacia.

12.8. MEJORA CONTINUA

La Universidad de Jaén mejora continuamente la eficacia del SIGC-SUA mediante el uso de la politica de
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
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correctivas, de tratamiento de los riesgos y oportunidades y la revisidon por la direccién. El proceso se

encuentra documentado en PEO1 Planificacidon y Mejora Continua.

Incluido en éste, el proceso Acciones y Planes de Mejora (PE01.4) integra las actividades encaminadas a la
toma de decisiones por la Universidad de Jaén en base a la informacion recabada y analizada previamente en
los anteriores procesos con la finalidad de adoptar acciones de mejora enfocadas principalmente sobre los
objetivos e indicadores de los procesos, asi como para determinar planes de mejora sobre el SIGC-SUA,
cerrando asi el ciclo de mejora continua.

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS, EVALUACION Y MEJORA.

PROCESOS / PRESTACION DE SERVICIOS

|

MEDICION l
INTERNO DAos |
INFORMACION GESTION DE RIESGOS
Y OPORTUNIDADESS

REVISION POR

ACCIONES

CORRECTIVAS

ACCIONES
RIESGOS Y

DEL ENTORNO

DE MEJORA

UNIVERSITARIO
CONTEXTO
EXTERNO

Figura n° [12.] Seguimiento, Medicién, andlisis, evaluaciony mejora del SIGC-SUA.

OPORTUNIDADES

LA DIRECCION

OPORTUNIDADES CAMBIO Y
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13. DESARROLLO Y DISENO DE SERVICIOS.

El SIGC-SUA incorpora un procedimiento definido y documentado PDO7 Disefio y desarrollo de servicios, tiene
por objeto establecer el proceso a seguir en el sistema de gestidon de la calidad, para el disefio y desarrollo de
servicios, como elemento integrado en el sistema de gestiény de procesos y en las actividades de planificacion
de la prestacidn nuevos servicios o su modificacion sustancial.

El fin de este procedimiento es asegurar que la prestacién de nuevos servicios o la modificacién de sus
caracteristicas cumplen con los requisitos que se han establecido.

También describe las etapas del disefio y desarrollo, la forma en que se identifican y controlan los elementos
de entrada y los elementos de salida, cdmo se gestionan los cambios en el disefio y cdmo se registran todos

los datos relacionados con esas actividades.

soiquie)

Entradas
- | @ -

Identificacion de
necesidades

soiquie)
=
e
2

) Proceso
——— > Planificacién de disefio

Verificacion

Cliente
Parte interesadas
Organizacion

Rev

o
o
E l
=X
o
a

Salidas

Producto
Servicio

A

Validacion

Figura n2 [13.] Proceso de diseiio y desarrollo

octubre 2023
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Versién 08
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