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INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DEL AREA DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS DE LA UMA

INFORMACION SOBRE LAS INSTALACIONES DE LA ORGA-
NIZACION: El AAS se encuentra desplegado en los disn-
tos edificios que conforman la Universidad de Malaga, a
nivel central en los edificios del Rectorado y el Pabellon de
Gobierno y los de apoyo a la docencia y la invesgaci en
losdisnte @ntres Aadém ws yRpartae ntc.

El Area de Administracién y Servicios de la Uni-
versidad de Malaga (en adelante AAS) es parte
integrante de la estructura de gestion de la Uni-
versidad de Malaga que ademads cuenta con otra
estructura académica formada por los profeso-
res y la organizacidn de las ensefianzas universi-
tarias y de la investigacion. En concreto, lo que
describe esta memoria son las relativas a los ser-
vicios centrales y de apoyo necesarios para la
gestion del dia a dia de la Universidad.

Estructura:

-N2 de centros universitarios: 21 + 5 aularios

-N2 de Departamento universitarios: 81

- Dependencias administrativas: 13

TOTAL DE EMPLEADOS: 1350 trabajadores (Ver en el cri-

terio 3 el detalle

El objevo fundane ntd el AAS e proveer ala
UMA de los servicios de gesén té&ni @, econd-

mica y administrava, a&i cono d goyo, &0

ramiento y asistencia en el desarrollo de las fun-
ciones de la universi-

caaision 0 L

UMA: prestar el servi-
cio de educacion su- | Participacion en los Procesos de Evaluacion Institucional (participan 12 servicios del AAS) 1998
perior mediante la| creacién de la Direccién de Evaluacion y Mejora de la Ensefianza (Coordinacion procesos de 1999
docencia, el estudio y | Calidad)
la invesg aci c’n) . Btes Creacif'),n del Secreta'ri’ado de _Calidad y Planifjcacién Estra.tégica que asumen las fun'cion_es dela 2004
funciones son respon- Direccion dg Evaluacion y Mejora de la Ensefianza y amplia sus funciones a todo el &mbito de la
sabilidad de cada una UMA (Ensefianzas y Servicios)
de las Unidades Fun- Cerficacid 130 901 e laQRI 2006
cionales que confor- Certificado de Calidad ANECA obtenido por la Biblioteca Universitaria 2006
esponsabilidad Social en la y adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas
man el AAS y se llevan R bilidad Social en la UMA y adhesion al P Mundial de Naci Unid 2006
a cabo mediante los Incorporacién de la UMA a la Asociacién Espafiola del Pacto Mundial (ASEPAM) 2006
obievos estraté&di @s Primer Plan Estratégico de la Universidad de Malaga 2006
| d&‘]f' . Informe de la Rectora sobre Responsabilidad Social en la UMA. Declaraciéon de la UMA como | 2006
y Operavos, denni ' Universidad Socialmente Responsable y proclamacién de compromisos de la institucion ante la
dos en el Plan Estraté- | sociedad.
gico. La UMA es reconocida como la institucion mejor valorada de la Provincia de Malaga en el afio | 2007
) 2006
El' AAS _es el Conjun_to Acuerdo del Complemento de Productividad y Mejora de la Calidad de los Servicios 2007
de Unidades Fl_JnCIO- Publicacion en Boja de las Cartas de Servicios de: SCI, Biblioteca, OTRI y Deportes
nales que bajo 1a | Creacién de la Vicegerencia de Organizacion y Mejora de los Servicios 2008
coordinacion del Ge- | Elaboracién y publicacion del Informe de Progreso de la Universidad de Mdlaga 2008 2009
rente y Vicerrectores, | segundo Plan Estratégico de la Universidad de Malaga 2009
o se encargan de geso- | celebracion de las primeras Jornadas de Calidad de los Servicios 2009
o nar y hacer posible 10s | Adhesion al Cédigo de Conducta de Universidades en materia de Cooperacion Internacional, | 2009
O objevos y comp eten- auspiciado por la Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE)
> cias de los disntc Creacion en el Foro de Universidades del Club Excelencia en Gestion. Via Innovacién, promovido | 2009
!CT) 6rganos de gobierno y liderado por la Universidad de Malaga, del Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social y
. . Universidad
(Jp) de la Universidad.
Este AAS se compone Disefio y desplu_egue _d'el Slsten_1a de Gestion Ambiental de la Universidad de Malaga e inicio del | 2009
> de 40 Unidades Fun proceso de certificacion del mismo en la norma UNE-EN 1SO 14001:2004
C . La Escuela de Ingenierias obtiene la Calificacién Energética A concedida por la Agencia Andaluza | 2010
cionales que a la vez p - o e y o
‘9 3 de la Energia dependiente de la Consejeria de Innovacion, Ciencia y Empresa. Es la maxima califi-
O agrupa a mas de 60 | cacion que se concede las instalaciones tecnoldgicas del Centro ascienden a 57.000 m?
E SErvicios 'y unidades. El Area de Administracion y Servicios de la UMA obtiene el Sello Compromiso hacia la Excelencia | 2010
"CT) La estructura del AAS| Europea 200° por su Sistema de Gestion
E en cuanto a cargos| La Universidad de Malaga conjuntamente con la Universidad de Sevilla logra el Sello de Campus | 2010
-—_ estd formada por: El | de Excelencia Internacional con el Proyecto Andalucia TECH
E Gerente, 8 Vicerrecto- | Obtencion por el Secretariado de Deporte Universitario el Sello de Excelencia Europea 300" por | 2010
®) res, 1 Vicegerentes y | su Sistemade Gestion
< 40 responsables de Obtenc.icl'm por I'a Oficina de Trgnsfergncia de Res:,ultados de Investigacion (OTRI) para su sistema | 2011
15 Unidades Funcionales de gestion ambiental de la certificacion en el estdndar UNE-EN 1SO 14001:2004
; Celebracion de las Il Jornadas de Calidad de la Universidad de Méalaga 2011
© (ver organigrama en
(0] el anexo). Obtencion por el Servicio de Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social de la | 2011
D Universidad de Malaga de la certificacion UNE-EN ISO 9001
\ o Obtencidn por la Universidad de Malaga para su Sistema de Gestion Ambiental de la Certifica- | 2012
< cion en el estandar UNE-EN ISO 14001:2004
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CRITERIO 1: LIDERAZGO ( Subcriterio 1a)
Los lideres desarrollan la mision, visién, valores y principios éticos y actian como modelo de referencia.

ENFOQUE PRINCIPAL: Los Lideres son los que definen los fines y objetivos, la vision y los valores del AAS. El AAS
ene cono j evo fudanental antribir juto can | & df @ertes estruct uras acadénic & aalcavzar lanis idn
de la UMA a través de sus fines y objevos. los lictres bl MS etan p eane nte ivol wrados en la cefini dd e
estos 2 elementos:

1. El Equipo de Gobierno, con el Gerente y Vicegerente co-
MISION:Comesponde al Area de mo responsables directos del AAS, parci@n avanente
Administiacion y servicios, la gestion ey |3 todas las Comisiones del Plan estratégico, donde se

[OUTCE, POTHRTNEA Y ST Al e,

 asi como el apoyn, asescramrentoy  gprobaron la mision y vision de la UMA y del AAS (ver intro-
asistenda en el desaimollo de las .,
funciones de la universidad, duc0|0n).

D GIIZCLriZacD por o activicac
ICa.

3l turish:

i | 2. Los lideres del AAS tras el estudio y revision de la infor-
vISION: LI persenal d= admnsmzesn v MACion recogida de diversas fuentes (Ley Organica de Uni-
Servicos de lz UMA pretends ser . . .,

) modes de reforenca de apoyosiicante v Versidades, Estatutos de la UMA, Marco EES, informacion de
Universilarie. ultedendu s nds otras universidades,...) procedieron mediante 3 reuniones
Innevadnras cafmregas de gestdn y ) ., L. L. )
atandiendo a ctenos de mercra contnua. l@ coordinacion dirigidas por el Gerente a definir los fines y
¥ competenca profesicnal. ) . .

— objevos el AS & fam tadrmente dirada con lam -
sion de la UMA (ver documento organizacion autoevaluacion 2009), esta primera definicion se realizd en el afio
2009 y se hizo previo a la Autoevaluacion EFQM de ese mismo afio. Posteriormente en el afio 2011 y mediante
reuniones de coordinacién se ha realizado una revisién de la Misidn, Visién y Valores del AAS.

DESPLIEGUE: Para la elaboracion y aprobacion de la Vision y Valores fue necesaria la organizacion de 4 reuniones
quincenales y trabajo personal por parte de una representacion de responsables de la UF. La comunicacion de los
fines y objevos, lavisd yle wl oes cl MS atddo d wrsonal fle responsabi lidd &l @rencia y & @da wo
de los responsables de la UF. Se han realizado talleres para trasladar esta informacion y se ha difundido una pre-
sentacién con este fin. Ademas todas las UF liderados por su Responsable y el Equipo de Mejora han definido su
propia Mision, Visién y Objevos @rculares (v H) a de Rita 1).

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: El AAS ul ia cono terram etapiri@l ¢ eval acid yrevisd e sis
comportamientos y actuaciones, la Autoevaluacion global del AAS (1b). En ella, los lideres del AAS revisan, entre
otros (3d), los fines y objevos, atwal izando laidneicd & le maos d entaro & laWi\ersicad. B ransual -
mente los responsables del AAS se relinen para poner al dia y revisar el Sistema de Gesén y awalrante £ go
cede a una auditoria interna por parte de la Gerencia donde se revisan todos estos aspectos y el cumplimiento de
los objevos. Tanb i é cada Uhi chd Funcianal , b aual mnte pacede areal iar tna aitceval acid BFQV ¢k ss
procesos y sistema.

Enfoques adicionales

Despliegue

Medicion

Se han realizado actuaciones en orden al desarrollo de una cul-
tura de liderazgo compardo . Se ha propuesto al Consejo de
Gobierno, y ha sido aprobado por éste, la creacion de una Comi-
sion de Garana & la @l icd, encargada & supervisr y oord -
nar todas las acciones sobre calidad y mejora en la UMA

Engloba a toda la organiza-
cion y se da parcimcid a

todos los colecvos y secto

res de las UMA (alumnos,
profesores y PAS)

Actas de las reuniones.
Reglamento de funcio-
namiento

Creacion en 2008 de la Vicegerencia de Organizacion y Mejora
de los Servicios para coordinar la implantacion del SGC de todo
el AAS

2 personas

Encuesta  Sasfacidm
sobre trabajo coordina-
cion gerencia

Desde hace 4 aiios se procede a convocar reuniones bimensua-
les para coordinar a todo el AAS. Se comunica a todo el personal
los avances y resultados obtenidos por las Unidades Funcionales

Responsables de UF,
Equipos de Mejora
Todo el PAS

Equipo de Gobierno

Grado de complimiento
de la Hoja de Ruta

En el afio 2008 se crearon las UF y sus Equipos de Mejora. Que
revisan y mejoran los procesos en funcién de las necesidades. El
lider y el Equipo de Mejora junto con los técnicos organizan los
procesos en momentos en los que confluyen los procesos en el
despliegue estratégico, de mejora y operavo (1)

Responsables de UF
Equipos de Mejora
Equipo de Gobierno

Actas de Revision del
Sistema

Memorias de Gesén
anuales.

Auditorias anuales

Formacion de los lideres. Los Lideres del AAS han sido formados
en temas de implicacion y movacid a @ col doradores, asi
como en todas las herramientas necesarias para la calidad y
conocer el modelo EFQM (1d)

Responsables de UF
Miembros de los Equipos de
Mejora

7b (cursos realizados
por el personal del AAS)
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CRITERIO 1: LIDERAZGO (Subcriterio 1c)

Los lideres se implican con los grupos de interés externos

ENFOQUE: Implicacion con el Entorno. Parasasfecer y onp render Is recesicdes & Is guos @& ineé, Ie
responsables de las UF utilizan un proceso basado en la Hoja de Ruta (reuniones perioddicas, sistemas colaborativos
on-line) y externa (reuniones programadas, comunicacion en medios de difusion y eventos de difusién), como ha
sido la creacion de los Grupos Focales con alumnos, Pas y PDI. Estas reuniones enen @mo dj €o eval ar laifa -
macion y requerimientos de los grupos de interés (4a, 5e), elaborando las propuestas, informes y proyectos dirigi-
dos a los érganos competentes para la toma de decisiones (Gerencia, Consejo de Gobierno, etc.). Estos érganos
deciden la puesta en marcha de las acciones de mejora en forma de proyectos, convenios, normas o instrucciones
dirigidos a los grupos de interés.

Ademas, los lideres del AAS establecen y participan en Alianzas y Actividades de Mejora (4a) promoviendo acuer-
dos y convenios con otras instituciones publicas o privadas para cumplir los objetivos que emanan del programa
de la Rectora. En la actualidad, existe méas de 3000 convenios vigentes (web UMA). En estos convenios, la UMA
establece clausulas de revisién y/o Comités de Desarrollo y Seguimiento como instrumentos de revision y evalua-
cion. Asi, el AAS, a través de los lideres de sus diferentes areas, avanza en la mejora de sus procesos, productos y
servicios en alianza con diversos agentes. En el criterio (4a) se describen las relaciones y alianzas, mantenidas con
partners y proveedores, fomentadas desde el equipo directivo de la Universidad para garantizar al maximo la im-
plicacion en la consecucién de objevos cmu nes. El Gerente lider del AAS, como miembro nato del Claustro, Con-
sejo de Gobierno y del Consejo Social, asiste a todas las reuniones para conocer de primera mano cuales son las
necesidades de los clientes y la sociedad con respecto del Area de Administracion y Servicios y presenta las nove-
dades que se han incorporado en los disntcs servid @ para ne jaar. Perid@i @ne nte se enen uma seri ede
reuniones in-situ con todos los Responsables Académicos (Decanos, Directores y Vicerrectores) para recopilar sus
necesidades y problematicas, tanto en cuestiones de personal como de organizacion e infraestructura.

DESPLIEGUE: La Hoja de Ruta es de obligado cumplimiento por parte todos los responsables de las UF.
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Anualmente se revisan los resultados obtenidos a través de un procedi-

miento establecido en la Hoja de Ruta y se elabora un informe donde se indica qué mejoras se han introducido
como consecuencia de escuchar a nuestros clientes y/o partners.

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas

Numero de asistentes a las
Jornadas (8b)

Jornadas de Puertas Abiertas para estudiantes de bachillerato, | Todo el AAS
en las que éstos podian trasladar sus necesidades y expectavas
en relacion a las acvi ddes a desarrd la por lalhiersichd de
Maélaga, y entre ellas las correspondientes al Area de Administra-

cion y Servicios

Establecimiento del Buzén de Quejas, Sugerencias y Felicitacio-
nes integrado

Toda la Universidad de
Malaga

Informe detallado por UF y
Centros Académicos

La Rectora es la actual presidenta de la CRUE y varios de sus Vice-
rrectores son direcvos de Areas Sectaide de laCRUE y por
tanto conoce, de primera mano, la probleméaca qie eise en d
Sistema Universitario Espafiol

Rectora

Gerente

Vicerrector Invesgaci @ y
Vicerrector de TIC

Eleccion de la Rectora por
Unanimidad de los Recto-
res 6b,8a,8b

El Plan Estratégico de la UMA ha sido elaborado desde la parci -
pacién de toda la Comunidad Universitaria, mas la colaboracion
de muchasinst iciames sxide & laRovimiac M| a@a

Ayuntamiento
CC.AA
Comunidad UMA

Seguimiento  resultados

Plan Estratégico

Firma en 2002 del Contrato Programa con el gobierno de la Co-
munidad, estableciendo de comudn acuerdo los retos, objevos e
indicadores con los cuales la organizacion se compromete, a cam-
bio de la financiacién que recibe afio tras afio

Rectora

Equipo de Gobierno
AAS

Junta de Andalucia

Memoria Resultados Con-
trato Programa

Fomento de Parcigcid e Forcs y o gani S0 s xterros vy crea-
cion de Registro de Parcici® y de Reconocirm ento del PAS.
Mas de 180 registros en los Glno s 2 dios

Todo el PAS

Registro de las Base de
Datos
Importe econémico

UNIVERSIDAD DE MALAGA
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CRITERIO 1: LIDERAZGO ( Subcriterio 1e)

Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de manera eficaz

ENFOQUE: Gestion sistematica del cambio. Los lideres del Area de Administracion y Servicios han tenido que afron-
tar una serie de cambios como consecuencia de la implantacion del EEES y la Ley Organica de Universidades, que
ha supuesto un cambio en cuanto a la forma de entender la Universidad y un cambio en la estructura de los planes
de estudioy lainst cimal izcidh & larendidd & aentas ylatransparenciack ls Wi ersichdes. Rira feilitar

los procesos de acreditacion inst wwimal en d entaro &l Bpacio Hirgeo & Hucacid Qperio, en le apec-

tos de la gestion de las actividades universitarias de una forma sistematizada, se acordo la implantacion de los
Sistemas de Gestion de la Calidad en los Servicios mediante el Complemento de Productividad y Mejora de la Cali-
dad de los Servicios.

Motores del
_tambio_
Mercado y
factores de éxito
— Requisitos y
necesidades de
los clientes
Imperativos de
negocio-
replanteo de la
mision, vision,
valores y
objetivos.
Estrategias a
medio y largo
plazo
Imperativos de la
organizacion —
Necesidades de
los clientes y del
mercado

Comportamiento
de los lideresy
personas

Cambios que

puede generar

Cambios en los
procesos,

estructura

Cambios en la
estructura,
procesos,
recursos,
competencias

Cambios en

Herramienta
utilizada
Participacion en
Faros ajenos ala

UMA

Benchmarking,

Reuniones de

nos de

Equipos o

Gobierno

Redefinicionde la
estructura,
puestos de
trabajo y

responsabilidades

Formacion

Justificacion

Enfoque al cliente

Agilidad de
procesos, mejor

respuesta a
clientes y
optimizacion de
recursos

Mejor gestion del

Ejemplos

Mueva estructura

organizativa

Plan Estrategico

UMA 2009-2012

Creacion del
Serviciode
Contr

cion

Administrativa de

la UMA

La implantacién de este
Sistema de Geson de la
Calidad en el AAS de la
Universidad de Malaga, ha
supuesto la creacion de
una Vicegerencia dedicada
en gran parte de su em
po a la direccion, planifica-
cion y coordinacion de
este Sistema en el AAS.
Este hecho, ha generado la
creacion de las UF, con un
Responsable y su Equipo
de Mejora y han definido
su propio Sistema de Cali-
dad (ges6n por pracescs
y competencias). Como
referencia se ha tenido en
cuenta los principios del
modelo EFQM.

DESPLIEGUE: Estos cam-
bios han sido y son comu-

nicados a través de cada responsable a los Equipos de Mejora para ponerlos en conocimiento y analizar la viabili-
dad de los mismos. Una vez cotejados, que se pueden llevar a cabo tanto a nivel de recursos econémicos y huma-
nos como estratégicos, se analizan las fases para llevarlos a cabo y el per-

EFOM =

gesticn i

y Servicias

DO G R
St co Wedsls ES g Encslancla

G2 ERCELENCIA EN GSETION 1A NS0

ERRE

UNIVERSIDAD DE MALAGA - Area de Administracién

[

sonal responsable de los mismos. El cuadro superior nos puede ayudar a
centrar el tema.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Para evaluar y revisar todos estos
cambios se ul iz la Autceval wcidh BFQM el AAS real iada en d afio
2009 y las sucesivas Autoevaluaciones realizadas en cada UF. En la actua-

lidad se esta haciendo una revision completa del Sistema elaborando la

Memoria EFQM para la presentacidn al Sello de Excelencia Europea.

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha
Automazacid @& ervids, eselcasode Biblioteca, que incorpord su sistema automazado ex 093, ofa 2000
sido la pionera en Espafia en formacion virtual de usuarios

Asignacion de recursos segun las necesidades. Creacion de un conjunto de plazas de personal de administra- | 2011
cion y servicios (“Unidad de Nuevas Necesidades”) sin asignacién a puesto de trabajo concreto, para atender

los requerimientos de prestacion de servicios de acuerdo con las respecvas @na ndas

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de eficacia

cambios

Los lideres se involucran personalmente en la implantacion
de los cambios ya que previamente son aprobados por la

Gerencia y se debe hacer un seguimiento de los mismos. Al
final de cada afio se hace una Memoria del estado de estos

En el 100% de los cambios que se origi- 7b
nan en el Area de Administracion y Ser-
vicios siempre hay un lider que esta al

corriente del mismo

UNIVERSIDAD DE MALAGA
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA
Grupos de interés clave de la organizacion

DOCENTES Estrateqgias clave de la organizacién y cdmo ul iza d gr endi ] e mon-
-~ nuo vd enchmarking @ra oietar d asarrd lod laetrategia

INVESTIGADORES

Para que el despliegue del Plan Estratégico, el cumplimiento del Con-

GOBIERNO/UNIDADES trato Programa, la Estrategia Universidad 2015, el Campus de Exce-

ADMINISTRATIVAS lencia Internacional Andalucia TECH, tengan garanas de éxitg es
necesario que el AAS defina su propia estrategia para alcanzar los obje-
PAS vos encome ndados d AAS. Rara estg ra di axte la monstuci 6n de un

Comité formado por responsables de las UF mas representavas y la

ALUMNOS Gerencia, se han definido los Ejes de Gestidn y los objetivos a alcanzar.
Desde hace cuatro afios, y como estrategia clave del Equipo de Go-
INSTITUCIONES ¥ EMPRESAS bierno de la UMA, se cred el Equipo de Direccién del AAS que disefia

de forma colegiada el Plan de Accién del AAS (2c) teniendo en cuenta a
OTROS CLIENTES (USUARIOS) los grupos de interés. Estos planes se despliegan a toda la organiza-
' cion. A lo largo de los afios, y como proceso connuo e ne jaa se
han creado equipos de mejora que han asumido responsabilidades y

protagonismo.

Desde 2008 se

EJES DE LA DESCENTRALIZACION: gglsiigoga e
4 ACERCAR LA GES
GESTION EN LA ALOS USUARIOS aprendizaje

ADMINISTRACION Y
SERVICIOS DE LA
UNIVERSIDAD DE

MALAGA EJE 3

connuo m e -
diante la par-
cipacion en
jornadas  de
benchmarking
a otras Univer-
sidades desta-
cados por su
nivel de Exce-
lencia en la
gesén ives-
gando temas
concretos (p.e.
Jornadas  de
Excelencia de
la Universidad
de Cadiz, Jor-
nadas de Uni-
dades Técnicas de Andalucia y estatales, parci@acidn ex d Dpoa & At Dreccid & ls Wi ersiddes, dc.).
También los lideres asisten a reuniones de coordinacién con otrasinst Lciames dm laes, tnto an el aitmén o
como estatal y por supuesto con otras UF de la propia Universidad de Mdlaga. Ademas, la Rectora participa activa-
mente en numerosos foros, fundaciones y organismos, en los que se ponen en comun estrategias y se confrontan
con las que estamos poniendo en nuestra Universidad e intentamos mejorar las nuestras.

APOYQ DECIDIDO A LA FUNCIO
DOCENTE E INVESTIGADORA Y|
TRANSFERENCIA DE b
CONOCIMIENTO E INNOVA

_-:: FLEXIBILIDAD Y TRABAJO EN EQUIPO:
# GESTION POR COMPETENCIAS

/ REDISTRIBUCION DE EFECTIVOS: REORDENAR
ESTRUCTURAS

IMPLA_NTACIC')N DE UN SISTEMA INTEGRADO B
GESTION: CALIDAD, MEDIAMBIENTE Y
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES,
BASADO EN LA GESTION POR PROCESOS YEL
EFGQM

NUEVAS TECNOLOGIAS: PROGRAMAS DE GESTION
INTEGRADOS Y SISTEMA DE INFORMACION PARA LA TOMA DE
DECISIONES: SERVICIOS ELECTRONICOS

SOAvdD3IINI SOav.LINs3xy ¥ 3c3

Procesos clave y cémo se decide la propiedad de los procesos.

La asignacion de propietarios de los procesos se hace a través de la Rectora y su Equipo de Gobierno, que definen
esquema de funcionamiento y competencias de la estructura de gesén & laWh . Wha ez qe &to esta cfini -
do, es cada UF la que en funcién de los procesos en los que tengan competencias se asignan responsables. En cada
Servicio se definen sus procesos, idenficando d responsabl ey fj ando i @dores pr @da wmo & dls. Tanb i &
se ha llegado a definir los procedimientos, con la intencion de que sean accesibles a través de firma electronica
(Administracion Electrdnica).
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA (Subcriterio 2b)
La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades

ENFOQUE: Memorias de Gestion UF (documento donde se recoge toda la actividad de analisis de la informacién,
invesgacid y gorendi zmje ce cada ). Uno de los principales ejes dinamizadores de los Servicios o UF son los
Equipos de Mejora liderados, cada uno, por un responsable de UF y regulados por la Hoja de ruta. Al final de cada
afio, cada equipo de mejora analiza todos sus indicadores de rendimiento, los trabajos y acvi chdes etermas real i-
zadas durante el curso y elaboran sus memorias anuales de geson. Btermnmentoes wmo & le pitiples & e
gue se analizan los resultados de la UF, asi como de la gestion de las UF en la consecucién de sus objetivos anuales.
Las memorias de cada equipo evallan los objevos establ €ids mrad awrso e auerd on ls d rectries ¢ la
Hoja de Ruta y la memoria del curso anterior. Se presentan a la Gerencia y/o Vicerrector del cual dependan y se
evallan en el Consejo de Direccion de la UMA. Estas memorias forman parte de la reflexion estratégica de los
Equipos de Mejora a inicio de afio. Posteriormente, el Responsable de la UF, manene wa reuni @ on d @rente
y acuerdan firmar un Pacto por la Calidad en cada UF para incorporar mejoras a la planificacion anual de su equi-
po. Este Pacto por la Calidad debe ser conocido por todos y cada uno de los integrantes de la UF ya que enen
que aceptarlo individualmente junto con otros compromisos individuales.

DESPLIEGUE: Todas las UF realizan memorias anuales cuyo contenido esté sistemazado en funcid & ls M no -
rias Conceptuales del Modelo EFQM. Durante el 2011 se procedi6 a su informazacid ma di aite le ifame s g-
nerados por la herramienta informaca 13
TOOLS.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Al """ G

final de cada afio cada Responsable de UF AISEERCIES el S
evalGia con su Equipo de Mejora el grado de
consecucion de los objetivos, las actividades
previstas, los rendimientos académicos y el
grado de sasfaccid & wuariac/as, g qo-
niendo los cambios necesarios. Posterior-
mente, la Gerencia realiza la evaluacion global de todas las memorias y elabora un informe resumen que se trata
en el Consejo de Direccion. Al inicio de cada afio, y a parr @&l adl issreal izdo or la@renciay ls recesicdes y
expectavas & @da ¥, £ atabl €en I Ractes pr la@lidd en ada B. Btes paes iclyen ls acimes qe
cada UF les compete.

# fckal . Paretl # aseal B

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Autoevaluaciones EFQM: Con Perfil del CEG, y en 2011 simulacién de | Todos los Procesos | Las reuniones de planifica-
Presentacion al Premio con un equipo de evaluadores externo. A | y Servicios que con- | cién estratégica del AAS

connuacid redi ate lapesentacidn d4 $llo @ Ecel ecia formar el AAS cada dos meses es donde
evallan y revisan la eficacia

Seguimiento del Plan Estratégico y comprobacion del estado de las global de los diversos enfo-

Lineas de actuacioén ques

Cumplimiento de los objevos &l ®ntrato Rayram WA -CICE Las UF y los equipos de

Mejora contribuyen a la
revision a través de las Me-
morias de Gesén

CMI-AAS: El cuadro de mando se define a parr ce la aut ceval a-

cion EFQM realizada en el AAS y en el marco de dos hitos funda-
mentales para la UMA: el Contrato Programa y la definicion del Il
Plan Estratégico de la UMA. Nivel 0. Indicadores estratégicos del AAS
(coinciden con los indicadores de los objevos estratégias de la
UMA a los que el AAS debe contribuir [2c]). Nivel 1. Indicadores de
unidad. Miden los resultados globales de los procesos de cada Servi-

El aprendizaje general se
realiza en todas las reunio-
nes sistemacas de 1b a
todos los niveles

cio. Son la base para el complemento de producvi é&d (&) Las actas de las reuniones
permiten realizar el segui-
Fruto de la evaluacion y el aprendizaje de los planes de mejora, se miento y revision periddica
analizan praccas imovadora de laconp etenciay |& ne jaoes de los acuerdos adoptados
organizaciones que sirven para responder a las necesidades y ex-
pectavas & Ie guyos @ iteré (). Estaspraccas son pidiz Ver en 1b las diferentes
das y se estudia su viabilidad a través de las disnta & eas conp e- reuniones sistemacas de
tenciales. La decision de la implantacion se estudia en el Consejo de evaluacion y revision
Direccion. La parci@cid grm nente en d st os fagos ygrups de
trabajo permite a la Universidad determinar sus propias fortalezas y Los resultados (9a y 9b)
las de sus competidores, e identificar los aspectos que deben mejo- miden la eficacia global
rarse
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Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 2: ESTRATEGIA (Subcriterio 2d)
La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.

ENFOQUE: Implantacion de la Geson mr Racescs e d Aea e Alnmi ndracid y ®rvids. En el Contrato Pro-
grama firmado con la Junta de Andalucia, el Complemento de Producvicd y MM joa & laGlidd & Is Ervide
de la UMA y la planificacién establecida por el AAS mediante la Hoja de Ruta, se establecen directrices para im-
plantar lagesén pr paescs, laciendo ¢ trabajoras lono géneo, revishl € val mbleymjaabl e

Cada UF ha definido y desarrollado esta gestion por procesos, identificando su propio Mapa de Procesos y descri-
biendo estos Procesos y Procedimientos, asi como el establecimiento de indicadores para medir su resultado. Esta
Gestion por Procesos esta automatizada a través de la herramienta informatica ISOTOOLS.

Para el conjunto del AAS se desarrollé en 2011 el mapa de procesos del AAS durante los trabajos para redactar la
memoria EFQM para obtener el reconocimiento de Excelencia Europea, mediante la ul izcid ¢ herram etas
de calidad (tormenta de ideas para elaborar el listado de procesos, , revisiones individuales...) con el apoyo de un
asesor externo experto en modelos de gesén (consu tor FQV y liencidaio FQW) e fie oietando d equi -
po en las mejores praccas @& @son.

|
|

C Pl AREA DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS DE LA
e <4 w A — [ UNIVERSIDAD DE MALAGA
& ' &

2 ‘L
2 8 GESTION DE ALUMNOS/AS
g | : @ Z| W
£ & ENSENANZA ¥ APRENDIZAJS £ E
a % | INVESTIGACIEN Y TRANSFERENC A DEL SCKOCIMIENTO g E
& = E (= CESTIGH ADMINESTRATIVA
@ w DE LA ORDENACICH:
B | SERVICIOALA SOCIEDAD @ o ACADEMICA
g o
p =
= (BE 7| =
% g ‘ AREA DE ADMINIS | KACION ¥ SERVICLOS I./.
. —— o

Laidenficacidh & I paescs dave bl MS ha &perimntado wa importante evol widh. los @scs ras Sqi fi
cavos lan da:

- 28 evaluacion EFQM: Se realiza el Mapa de Procesos.

- Los procesos clave se deciden con una matriz de impacto de los procesos sobre los objevos etrat égi @s.

- Todo proceso ene aigiado i poidaio(kcidd wmr ¢ Rsponsablea laF).

- Los procesos claves estan en consonancia con los ejes estratégicos y éstos con los planes de accién y objevos
planificados para asegurar que la estrategia del Centro sea coherente con el hacer diario de las personas.

- Indicadores y objetivos: definidos para asegurar la satisfaccion de los clientes de los procesos.

DESPLIEGUE: Cada UF ene dcune ntados a5 pacescs vyl dj evos ad gados acada uro.  Paracada uno de
los procesos y sus servicios asociados, el equipo de direccion del AAS, define sus indicadores de rendimiento y
calidad.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Anualmente se realiza una auditoria interna donde se evallan y revisan
todos los procesos en base a las memorias de gesén qie @da ¥ real iz Através @ laterram eta ISOTCOLS «
puede tener una informacién actualizada de los indicadores de cada macro proceso o por Unidad funcional.

INDICADORES 2009 2010 2011
Cumplimiento de Contrato Programa JA asignados al AAS 100% 100% 100%
Cumplimiento de objevos @& latdjac Rita pr la & 100% 95% 100%
MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Utilizacién del Campus Virtual como herramienta para sostener el sistema de gestion de la calidad | 2008
y como entorno colaboravo y e grendizje Mnm woste

Evaluacion global del AAS a través del modelo EFQM. Autoevaluacion 2009 y elaboracion Memo- | 2009
ria EFQM para presentacion al sello Excelencia Europea
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Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 3: PERSONAS

Composicion del personal de la organizacién

El AAS esta formada actualmente por 1330 personas
agrupadas en dos grandes colecvos @&pendi endo @&
sus funciones y competencias, por un lado esta el

EVOLUCION PERSONAL 2004-2011

700 . .

personal laboral dedicado a apoyar la docencia y la
600 invesgacid de laUniersicd, con funcimes tan
500 importantes como de apoyo técnico en laboratorios,
400 médicos, arquitectos, periodistas, técnicos de cali-
300 dad, etc. Y por otro lado y no menos importante, el
200 personal funcionario agrupado en tres escalas, una
100 de biblioteca, otra de informaca y lade rayor ol u

0 men de geson wi \ersitaria

Funcionario Funcionario Laboral fijo Laboral Durante estos Ulno s afios. se e real imdo un es-
de carrera interino contratado . .
fuerzo para dotar de mas profesionales para ofertar
Mas y mejores servicios, asi como tratar de que este
empleo generado fuese de la méxima calidad, es decir con personal cualificado y estable.

PACTO POR LA MODERNIZACION Y MEJORA DE LOS SER-

Distribucion del personal por areas funcionales VICIOS DE LA UMA.

En el afio 2006 se alcanzé un gran acuerdo con los repre-

sentantes de los trabajadores, donde se fijaban los obje-

vos para los préximos afios, todavia hoy dia se esta apli-
NUEVAS cando este gran pacto y ha generado una paz social muy

TECONOLOshS: % beneficiosa para mejorar nuestra Universidad.

INVESTIGACION;
9

GESTION
ADMINISTRATIVA;
32%

De forma paralelay coordinada a la implantacién de
unageson r paescs, laWA etd ipl aitando wa
Ges6n mr ®np etencia, paraésto hemos definido de
COMUNICACION E
INFORMACION; 2% forma colaborava entre tado @ mrsonal watro Compe-
SERVICIOS tencias Genéricas, relevantes para todos los miembros
TECNCOSI2T de la organizacion:-

PLANIFICACION BIBLIOTECA; 15%
ESTRATEGICA Y-

CALIDAD; 1%
EXTENSION
UNIVERSITARIA; 7%

TITULACIONES
PROPIAS; 0,3%
INSERSION
LABORAL Y
PRACTICAS EN
EMPRESAS; 0,5%

MOVILIDAD:; 1%:

£Qué es la Evaluacion del Desempeiio?

COMUNICACION
APRENDIZAJE/MEJORA CONTINUA
IDENTIDAD INSTITUCIONAL
ORIENTACION A LA PERSONA USUARIA

Igualmente, se definieron tres Competencias Especificas,

que afectan al Personal de Administracion y Servicios: /"’
MOTIVACION Rendimiento, Conducta
RESPONSABILIDAD EN EL TRABAJO resi:.!lta_dosl comporltamicn
TRABAJO EN EQUIPO W e Y, foins e
Durante el afio 2011 se esta avanzando en el desarrollo de \R-H____,/

la gesén por onp etencia y e lad doracid ckl orres-

pondiente catalogo y determinando los comportamientos/act udes a&cocialos a cada wna & dla, con referen-
cia a cada uno de los procesos y tareas que deben desarrollar cada trabajador o trabajadora.

La union de la gestion por procesos y la gestion por competencias es la base de nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad y nos va a permir @orcar dirante ¢ do D12 laBval wcid @&l Rsenp efio mrarmdiryal oa laon-
ducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados del personal de administracién y servicios.

Esta evaluacion anual del desempefio por objevos el trabaj alor, aredi trd su contritucidn d cesarrd lo e |e
resultados del conjunto de procesos de su unidad y su implicacion en el grado de consecucién de los objevos
compromedos por lamsa, ywr dro laeval wcid al cdsenp efio vrtul ala alaaquisdd yadsarrd load Is
competencias profesionales establecidas para cada po & pestes @& trabajg onfame d dsema yratdol gia
establecidos en el apartado correspondiente. La superacién de ambos procesos evaluatorios sera condicion im-
prescindible para acceder y progresar en la carrera horizontal.
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ion y Servicios

trac
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Area de Adm

CRITERIO 3: PERSONAS (Subcriterio 3b)
Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

ENFOQUE: Plan de Formacion, compromedos con lafam cid y lareal izcid personal . El Servicio de Forma-
cion del PAS ha sido una pieza muy importante para la consecucion de las habilidades y capacidades del personal
en su desarrollo profesional y personal. El plan de formacion del PAS es la base donde se ha realizado la adapta-
cion del personal a los nuevos retos de la Universidad en cuanto a los conocimientos especificos y generalistas.
Para fomentar la participacion en este asunto del personal se constituyd la Comisiéon de Formacién del Personal,
donde se deciden todas las cuesones estratégi as & Forma cid (resupuestq aurscs, aiteria, sanci mes, ec.).

Desde fecha 1995, se realiza anualmente un plan de formacion del PAS, alineando los objevos imivdial & y es-

tratégicos, acordado en pleno de la Comision de Formacion. Anualmente se consulta a las UF los planes de forma-
cion especificos para el desarrollo de sus procesos. Existe un plan de movilidad donde se fomenta el conocimiento
de otras universidades espafiolas y extranjeras.

DESPLIEGUE: Los planes de desarrollo y formacion del personal son sistemacos a ni\el irdi vdial y ce equi os.

Existen planes de formacion en areas especificas (p.e. “prevencion de riesgos laborales” , “ofimaca” , “\NTT &l i-
cadas a la gestion” en todos los niveles). También se aprueban otros planes formativos segun las necesidades de
cada equipo de mejora en las UF (p.e. “gestion de eventos deportivos” -UF Deportes-, “ORACLE” - UF SCI- ) Estas
necesidades de los equipos se recogen directamente a través de un formulario on-line, que es analizado en el seno
de la Comisién de Formacion.

ME ! RESU,

El participante cumplimenta un cuestionario anonimo, al finalizar la accion Superacion anual del indice de satisfaccion (7a)
formativa

Utilizacion de distintas pruebas de evaluacion en funcién de la tipologia del Expedicion de diplomas de aptitud, favoreciendo
CUrso. el proceso de ensefianza-aprendizaje (7a)

Seguimiento realzado por parte de los Responsables inmediatos de los Mejora del servicio prestado a clientes (Ver 6)
asistentes.

Anualmente, la U. de Formacion realiza el informe de evaluacion del Plan ,que Mejora de resultados en |a organizacion (9).
presenta al Gerente y a la Comision de Formacion en el que da cuenta de la
valoracion e indicadores de participacion

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de efica-
cia

Formacion de lideres: Todos los lideres de los servicios se han formado | En todo el per- | A través del Infor-

en los ultimos 4 afios en gestion por procesos, coaching, gestion de sonal de admi- | me de aprovecha-
RRHH, geson & eui @s y @stn de exeleri aylaapi @ enl e nistracién y miento de las accio-
equipos de mejora (1b) y en encuentros bimensuales (1c, 3a). servicios. nes formavas.
Geson e conp etencia : A fin de 2009 se inicia la implantacion y des- Mediante las en-
pliegue del plan de desarrollo de competencias . Se const we m @ ypo cuestas de sas fac-
de trabajo de competencias liderado por el Vicegerente de RRHH y se cion de los alumnos
implica a todo el personal en la elaboracion de perfiles, deteccion de en la formacion.
competencias asociadas y sistemazacid de gui & de desarrd lo Los

miembros del Grupo de trabajo de competencias enen reuni mes e- Mediante la su-
riddicas para el desarrollo de sus funciones, formacion y asesoramiento peracién de la audi-
en sus dificultades. Esta previsto que para finales de 2012 se realice la toria externa del
primera evaluacién todo el personal mediante una herramienta infor- Contrato Programa.

maca a&nom rada M TA 4

Convocatorias de Movilidad Internacional. A través del Programa de
Aprendizaje Permanente (PAP) de la Comision Europea, se pretende
esmula d intercanb i Q lacooperacith y larmo vilidd entre Ie sige

mas de educacién y formacion de los veinsid e etados mebre & la
Union Europea, ademas de los tres integrantes del Espacio Econémico
Europeo (Islandia, Liechtenstein y Noruega) y de Turquia. La Universi-
dad de Mélaga fomenta la movilidad del Personal de Administracién y
Servicios (PAS) mediante la convocatoria, para cada curso académico.

Formacion Externa especializada. Apecid @& Ie rsponsabl & @ s
UF y previo informe de necesidades, se autoriza y se financian cursos o
jornadas celebrados fuera de la UMA.

UNIVERSIDAD DE MALAGA 21




Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 3: PERSONAS (Subcriterio 3d)

Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion

ENFOQUE: La comunicacién como eslabén de la unidad. Entre otros, el Plan Estratégico Inst wci mal recoge @
mo objetivos en la Gestion de la Comunicacion los siguientes:

Ademas de los principios del Plan Estratégico, se
realiz6 una Auditoria de Comunicacion en el afio
2010 que ha permido anal iar y cetectar cefi-
ciencias en este proceso. La responsabilidad de
comunicar es una accioén que recorre transver-
salmente a todos los trabajadores implicados en
cualquier servicio publico. La comunicacion ins-
tucional, por tanto, recorre cada uno de nues-
tros puestos de trabajo. Para ordenar esta res-
ponsabilidad CADA EQUIPO DE MEJORA DE UF
DEBE NOMBRAR A UNA PERSONA RESPONSABLE
DE LOS PROCESOS INFORMATIVOS. Por tanto,
esa persona sera la encargada de velar por el
cumplimiento del Plan de Comunicacién de la
Unidad Funcional y coordinarse con la Direccion
General de Comunicacion e Informacion.

DESPLIEGUE:

1. Creacion de un sistema de informacién basado en el con-

cepto de ventanilla Unica

. Desarrollo de una plataforma informaca aie recqj ay @na-

lice toda la informacion de la universidad de Malaga que
concierna a los derechos y deberes de sus colecvos y s ua-
rios

. Reduccion de las comunicaciones internas en papel, trasla-

dandolas a comunicaciones electrénicas, avanzando en el
concepto de “oficina sin papel”

. Creacion de una nueva web corporava que irtic en la

interacvi chd y la e -administracion

. Establecimiento de un sistema de comunicacién eficaz me-

diante el uso de diversidad de medios de publicacion, que
permita a la Direccion General de Comunicacién e Informa-
cion canalizar al conjunto de la Universidad y la sociedad la
informacion generada por los disnt centrcs, departa
mentos y servicios

Todos los integrantes del PAS ene @ceso awn @ cenador on @nexid alrterret, ma aenta & orreo d etro
nico proporcionada por la UMA y acceso a las areas de trabajo de las Unidades Funcionales en el Campus Virtual,
donde esta almacenada toda la informacion de las mismas. Existe un perfil de PAS en el portal de la UMA donde
se puede encontrar toda la informacion referente a los diferentes servicios ofertados.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: La evaluacion y revision del sistema de comunicacion del AAS se realiza a
través de la Direccion General de Comunicacion e Informacion y en cada Unidad Funcional a través del Equipo de
Mejora. En el afio 2010 se realizé una auditoria de comunicacion interna.

INDICADORES 2008 2009
Encuesta Sasfacci : ®mu ni acid inerm 2,76 2,49
MEJORAS E INNOVACIONES Fecha
Ulizcid &l Gnp us Vrtwal ono ferram eta @ onu ni acid @ dor ava 2008

Enfoques adicionales

Despliegue | Medidas de Eficacia

Implantacion de la web 2.0. Migracion de los contenidos de la web
actualy parciaci ava del® Eqi pe de M ora

Todas las Seguimiento por parte
UF de la Direccion General
de Comunicacion del

trabajo realizado por los

Ul izcidh & foes ydats (Ganp us Y rtwal ). Los responsables de
cada UF tiene privilegios para utilizar estos foros y fomentar la partici-
pacion de todo el personal, que permiten la existencia de la comuni-
cacion fluida y eficaz transmiéndose laifam cid & ab os
Sendos:

Comunicacion ascendente: Todo el PAS puede acceder en cualquier
momento a la Gerencia, Responsable de UF ante cualquier circunstan-
cia 0 duda

Comunicacion descendente: Se celebran reuniones cada dos meses
como minimo. En ellas se analiza el cumplimiento de objevos y £
exponen las dificultades que se esta encontrado al realizar su labor,
de esta forma todo el equipo colabora a resolver el problema. Se
aprovechan para dar cualquier po @& ifam cid yontritui raqe
exista un didlogo permanente

Todo el responsables de Comu-
personal del | nicacion
AAS

A través de las Encues-
tas de clima laboral
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4 Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4a)

Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible

ENFOQUE: Alianzas clave del AAS para la provision de servicios a la Universidad de Malaga. Para que estas fun-
ciones sean lo més eficientes, las UF han alineado los servicios que prestan a lo establecido en el Plan Estratégico
de la UMA, llevando a cabo una serie de alianzas con partners y proveedores de diferentes sectores que les permi-

ten ofrecer un servicio de calidad apoyado en la experiencia de éstos. Para garantizar su alineacion con los objeti-
vos y mision de la UMA, deben ser aprobados por el Consejo de Gobierno en el caso que sean con agentes exter-
nos y por la Gerencia cuando se tratan de alianzas internas entre UF. Existe un registro publico donde se puede
consultar cada una de estas colaboraciones y alianzas. El AAS dispone de una base de datos on-line donde se van
incorporando todos los convenios y alianzas firmados con inst ci mes, pra d conocimeto generdiado & la
comunidad universitaria y poder asi aprovechar al maximo todas las posibilidades de estos acuerdos. En la siguien-
te tabla se muestran algunas de las colaboraciones més relevantes que AAS ha realizado recientemente:

tracién electrénica, Datawarehouse, Wifi, etc.

presencial en las Universidades Andaluzas.

10- Convenios de apoyo a la invesgacid Al ,ec.

1- Contrato Programa JUNTA ANDALUCIA-UMA en lo referente al PAS
2- Convenio con OCU para las aplicaciones de geson (Wi \ersites XI , dc. )
3- Convenio UNIVERSIDAD DIGITAL con la Junta de Andalucia para la adminis-

4- Convenio Campus Andaluz Virtual para desarrollar el apoyo la docencia no

5- Convenio de implantacién informdca on Mawo, Gacle Yo, €.

6- Convenio de prevencion de salud laboral con la mutua MAZ

7- Convenio de intercambio de recursos bibliograficos ( REBIUN))

8- Convenio con el Club de Gesén @ra ladtencid @&l «llod @ ichd FQM
9- Convenios de la OTRI para el apoyo a la trasferencia tecnoldgica

11- Convenio con el Consorcio de Bibliotecas Universitarias Andaluzas (CBUA)

DESPLIEGUE: Las disnta d ian-

zas con otras instcimes & ec-

tan a toda la UMA y a UF concre-
tas, dependiendo del contenido
yobjevo @ ladiaza

EVALUAR, REVISAR Y PERFEC-
CIONAR: En el desarrollo y se-
guimiento de los disnt s auer -
dos y alianzas, se incluye una
clausula de evaluacion y revision
y en la mayoria de los casos se

crea una comisién de seguimien-

to que valora el cumplimiento de los puntos acordados. De forma sistemaca se realian ifam s y se revisn
indicadores referidos a servicios prestados en cooperacion con otras (REBIUN, CBUA, etc)

INDICADORES 2008 2010
N° de convenios firmados por el AAS 590 847
MEJORAS E INNOVACIONES Fecha
Unificacién de las disntas funciges & ontratacid & Lrvide ysum ndre e wna i cd 2011
administrava i @, ©n funcices & studiopeviq ontratacid y sgui meto @&l ontrata

Creacion de una Base de Datos abierta en la web, con todos las alianzas y acuerdos alcanzados por | 2011
las disntas & .

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio

Despliegue

Medidas de eficacia

Las alianzas con proveedores se hacen mediante el procedimien-
to de contratacion administrava y kaj o la wor d racid el Srvi-
cio de Contratacién, entre las mas importantes, esta el Servicio de
Seguridad (SECURITAS) y Limpieza (VALORIZA), Mutua de Acciden-
tes y Enfermedades profesionales (MAZ), los Servicios de Cafeteria
de los Centros y las pequefias obras y reformas de mantenimien-
to. Con cada empresa existe un contrato especifico de gesén

Afectan a toda
la  comunidad
universitaria
(limpieza y se-
guridad). La
Mutua afecta a
todos los traba-
jadores

Se ha nombrado por parte del Ge-
rente a un responsable de cada Con-
trato que actlia de interlocutor con
dichas empresas

Anualmente se pasan encuestas de
sasfacid bre stxs ErVida

Alianzas internas entre UF, se fomenta a través de los objevos
anuales fijados en la HOJA DE RUTA, que se lleguen a acuerdos
internos entre UF para facilitar y opm zr laeficieciade | &
procesos del AAS. Estas alianzas deben ser aprobadas por los su-
periores de las UF afectadas

Y las alianzas
internas entre
UF engloban a
los procesos de
dichas UF vy
afectan a toda
el AAS

Actas de reuniones y las revisiones
que anualmente se realizan
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ICIOS

4

Area de Administracion y Serv

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4c)
Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.

ENFOQUE: Gestion sostenible. E|l AAS tiene el compromiso de incorporar la ética ambiental a todas las actividades
desarrolladas en sus instalaciones para hacerlas compabl & con lapdeccid el mdioabiete Atd fn, ha
optado por implantar un Sistema de Gesén Abietd, @&finidd onfame ale requidts & ladrm 10D 1001,
gue integrara de forma efectiva en su sistema de gestion. La Universidad de Malaga asume los contenidos de la
Agenda 21 de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo (CNUMAD) y con ello la
responsabilidad de llevar a cabo la transmision y expansién del conocimiento cienfico y tecnol @i jols pin
cipios de solidaridad con todos los pueblos del mundo y
sostenibilidad y legarlos a las generaciones futuras. En
esta linea se quiere sensibilizar a su comunidad, de la
.| necesidad de ser sostenibles, a través de la huella ecol6-
gica, midiendo su efecto en la UMA.

147252
71128

22411973

5R13 Mo estimadn itros

Mediante la planificacion denominada E bioUMA

serecogey sintezan ls acimes e mteiag Lsteni-
bilidad que se estan realizando en la Universidad de Ma-
laga. Basado en las acciones del Plan Estratégico 2009-
2012, se exponen las lineas de actuacion en él definidas
5,485 R y se plantean nuevos retos cara al desarrollo presente y
futuro de la Ciudad Universitaria de Malaga. El desplie-

1.599 1426

0 288
gue de esta planificacién se esta desarrollando a través
2,673 1579 de los procedimientos del Sistema de Geson Arb i er-
tal, cerficado através & larorm 130 4001.
4] 1.5

DESPLIEGUE: Se ha llevado a cabo a través de la puesta
en funcionamiento de la unidad de Gesén M di @anb i extd y llevada a cabo a parr e lapwestaen futi oa-
miento de recipientes de recogida de residuos en cada centro y en los laboratorios que tratan con residuos toxi-
cos, extendiéndose en todos los ambitos de la Universidad de Malaga.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Revision de la eficacia del procedimiento a través del PUMAOQ1, procedi-
miento de revision por la direccion y analisis de los indicadores de geson rd @i mados on la osteni b lidd e e
edificios, equipos, materiales y recursos materiales y mediante las auditorias para la cerficaci & 130 #4001.

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha
Gestor de Pecimes @ra ralizr e @rtes @ M ntenimento yJard reria 2010
Parque de Bicicletas para su uso dentro del campus 2008
Sistema de Seguimiento directo del Reciclaje en los Centros. Puntos limpios. 2011

Enfoques adicionales

Despliegue

Medidas de la eficacia

Mantenimiento de Edificios y acondicionamiento del entorno de
jardineria. Existen unos Servicios Centrales y un responsable por cada
centro para supervision del mantenimiento de los edificios, las instala-
cionesy el entorno

ciones

Reciclado de material informaco a través de un acuerdo con una
ONG “Madre Coraje”. Se recogen los equipos dados de baja en inven-
tario y se entregan a la ONG que se encarga de reciclarlo con garana
cerficada

Reciclaje de Residuos Téxicos. Centralizacion de los residuos en la
Estacion de Transferenciay Rer ada pr @sta ait aizdo

Plan de autoproteccion en los edificios: en 2010 se contraté con una
empresa especializada la elaboracién de los disnt s R aes, wno pr

cada edificio con el objevo & agani zr I radi ¢ hunanos yrate
riales disponibles en los centros de la UMA, para garanzar la e/acua-
ciény la intervencion inmediata de ayuda externa, en caso necesario

En todos los Edificios e Instala-

Seguimiento integral del mante-
nimiento de los edificios a tra-
vés de una herramienta infor-
maca

Mediante seguimiento de los
acuerdos

Informe anual de Reciclaje de
Residuos Toxicos

Encuestas de Sasfaci

UNIVERSIDAD DE MALAGA
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4€)

Gestion de la Informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las capacidades de la organizacion

ENFOQUE: Comparr laifam cid. En cuanto a los sistemas de informacion se refiere, la vision estratégica del
AAS estd alineada con el Plan Estratégico de la UMA a través del Sistema de Informacidn, el cual dota de integri-
dad y coherencia a los datos que se gestionan en la totalidad de las bases de datos de gestion corporativas de la
UMA, proporcionando al usuario un interface comun e integrado con las aplicaciones de gestion corporativas.

Por otra parte, la mayoria de los proyectos que se desarrollan en el AAS (2d) necesitan de la ul izcid & ases @&
datos tanto internas a la UMA como externas (INE, MEC, etc.). Los diferentes lideres del AAS disponen de permisos
para acceder al Sistema de Informacién DataWareHouse de la UMA.

En lo que se refiere ala gesén ¢k laifamcid & fam transversa entre la d stas Ui dales Funci ol es
cabe destacar la existencia de varios sistemas:

¢ Sistema de gesdn & poyectas: cesarrd lop qpi o qie erm te

la inclusidn de todos los proyectos que se estan realizando (con
responsables, calendario, prioridades...). Este sistema facilita al
Director del Area, la priorizacion de los diversos trabajos y se-
guimiento de los proyectos en curso.

Se dispone de un sistema de almacenamiento de ficheros con
copias de seguridad programadas que permite el acceso selec-

vo a los usuarios a diferentes espacios compardos en e que

se almacena la informacion de los disnte proyectes cque se

DESPLIEGUE: El responsable del sistema
en el AAS es el Gerente, aunque gran
parte del personal ene accescs perm -
dos ala& gl iaci mes cor poravas an

teriormente comentadas. Antes de la
utilizacion de cualquier tipo de herra-
mienta/ aplicacion, se realiza una jorna-
da formava con € personal imliado

estan realizando en el AAS.
¢ Se dispone de una pagina web de cada servicio para la publica-
cion de contenidos tanto publicos como accesibles al personal | EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR:
autorizado. La evaluacion y revision del enfoque y
despliegue se realiza a nivel inst wci mal
de la UMA a través del Servicio de Cali-
dad, a través de reuniones de direccion que mantienen periédicamente el Responsable del drea con los distintos
responsables de las Bases de Datos, se proponen las actualizaciones y mejoras en los sistemas de informacién.

ensuulizcid (er D).

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/

RIUMA (Repositorio Inst tcimal & laWiersicad & M | @ja) Registros informac os

100% de los
Herramienta Informacas d goni B &. Existencia de sistemas equipos del
de informacion (Internet, intranet, correo electronico,...). Cada AAS
miembro del AAS dispone de un ordenador personal conectado
a la intranet corporativa, ademas cada uno de ellos tiene distin-
tos permisos para la ul izcid & rerram entas y &ceso are
cursos compardos

Registros de ul izci v & terram entas
informéac as

Afectaa
Geson ¢k lasegurichd ifam ca. Existe un anvins oor po- todala Uni- | N° de incidencias recibidas y resueltas /
ravo y in cortaflegos que audan alasegurichd b le chtcs, | versidadde | Ne de actualizaciones del documento de

proteccion de todos los PC, apertura de puertos en servidores | Malaga
muy controlada, al igual que los accesos externos de los provee-
dores

seguridad

~

N
Q
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©
©
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Desarrollo, integracion y mantenimiento de aplicaciones infor-
macas. Creacion de una aplicacion que idenfique ale $ua-
rios y contabilice la ul izcid & Is recurscs d recids ala
comunidad universitaria

N© usuarios por aplicacion / N° informes
creados por tipo de tecnologia utilizada /
N© aplicaciones integradas / N° peci mes
de resolucion de errores en aplicaciones
resueltas

Proteccion de Datos (LPD). El AAS dispone de un Reglamento
queene r djdorgula en ¢ &bito a laWiversicd &
Malaga los sistemas, medios y procedimientos que permitan, de
la manera mas eficaz, la aplicacion de la Ley Organica de Protec-
cion de Datos de Caracter Personal en los aspectos que afectan
a esta Administracion Publica

Comisién de Proteccién y Tratamiento de
Datos de la Universidad de Malaga, como
o6rgano responsable de los ficheros crea-
dos en el ambito de la Universidad
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LI 4

Y Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Sefiale los principales grupos de clientes y mercados de la organizacion y Procesos que enen rd id on 4 Is.

Servicios de la Organizacion.
El Area de Administracion y Servicios es el encargado de:

¢ El apoyo, asistencia y asesoramiento a las autoridades académicas,

o El ejercicio de la gestion y administracidn, particularmente en las dreas de recursos humanos,
e Laorganizacion administrava,

¢ Los asuntos econdmicos,

¢ Lainformaca,

e Los archivos,

e Las bibliotecas,

¢ Lainformacion,

e Los servicios generales,

asi como cualesquiera otros procesos de gestion administrativa y de apoyo a la docencia e investigacion, que se
determinen necesarios para la Universidad en el cumplimiento de sus objevos.

E—

CORTTA INSTITUCID
BV WES Y PROVEEDD
DOCENTES | wacsmcaocoes | PAS (=] ALUMNGS EMPRESAS REE SOCEDAD EGRESADDS

GESTION ADMINISTRATIVA DE
ALUMND:

GESTION DE LA EXTENSHON
LINIVER SITARLA = = = = = = =

GESTION ADMINISTRATIVA DE
L4 ORDENACKON ACADEMICA

GESTION ECONOMECA ¥
PATRINOMNIAL x x x x x x

GESTION DE PERSONAS = = = x

GESTION DE LA TECNOLOGIAS | » x x o = X x
GESTION DE LAS
INFRAE

3
{ESPACIDS) x x x x x x

APOYD TECMICO ¥ ADMTIVO 4
LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA, LA
COMUNSCACION ¥ GESTION DEL
CONGCIMIENTO

SECRETARIA GENERAL
TECHICA

éAplica la organizacién alguna norma de certificacion o de reconocimiento externo a la gestion de procesos co-
mo, por ejemplo, ISO 9000, ISO 14000, etc.? ;Cémo se establecen los objevos @ra le Racess?

Desde el afio 2008 se adopt6 por la Rectora el modelo EFQM como referente en la Geson el Aea e Alm nis

tracién y Servicios (aunque algunos servicios universitarios ya adoptaron este Modelo para su evaluacion desde el
afio 2003), realizandose una Autoevaluacion del AAS, obteniéndose un Plan de Mejora del AAS que junto con las
lineas del Plan Estratégico de la UMA han sido los referentes para mejorar y tender hacia los principios que pro-
mulga la EFQM. En la actualidad se va a evaluar el AAS para obtener el Sello de Excelencia Europea +300.

Ademas, los edificios del Campus de Teatinos y el Rectorado se han certificado en 2012 por la ISO 14001.

Paralelamente y en aquellos Servicios o Unidades, que por su proyeccion exterior o policas etrat&i @s fini s
por la Rectora, se estan certificando por la norma ISO, podemos destacar la OTRI que esta certificada por la 1SO
9001 y por la 14001, el Servicio de Deportes recientemente ha obtenido el Sello +300 del EFQM, el Servicio de
Calidad, Planificacion Estratégica y RS se acaba de cerficar pr larorma 130 901. Alend s stamw s en poyecto
certificar |a politica de Prevencion de Riesgos Laborales a través de la OHSAS 18001 , asi como la certificacion ANE-
CA de la Biblioteca conseguida en 2006.
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LI 4

Y Area de Administracion y Servicios

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (Subcriterio 5b)
Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes.

ENFOQUE: Cambiamos para mejorar. Desde el AAS se entiende la mejora continua de la calidad como el proceso
estructurado que permite, mediante la realizacion de cambios en los procesos y servicios, conseguir una mejora
de los resultados. Este criterio de actuacidn, es la base de todo el sistema de Geson & laGlicd &l AS ye ha
instaurado un procedimiento estructurado, donde anualmente se obliga a todas las Unidades Funcionales que
conforman el AAS a realizar una revision de todo su sistema de gesén, anal izndo tados Ie resu tados ce sus
indicadores, encuestas a clientes, de clima laboral, etc. que permita definir y desplegar las acciones de mejora co-
rrespondientes. Este objevo qieda reflejalo e d Racto por laGlidhd & @da B yen d Rcto Idivdial . H po
ceso se inicia con la idenficacid & Ie paes @ mjocaa@rr celc irdcalores ydel e resultabs dien de
de la encuesta de sasfacid. Tas &sta dgpa £ pigian y e ralia na kfinidd indd ¢ Ie paes & | jo
ra donde se especifica: nombre del plan, descripcién, responsable, grupo de mejora, procesos relacionados y plazo
de presentacion del plan de actuacion. Esta idenficacid « real iz pr @rte ¢l equip & rejoafamado pr d
Director del Area, su personal y los usuarios del servicio.

Una vez definido el plan de mejora a llevar a cabo, la Gerencia elevara a cada Vicerrector con las competencias
asignadas, los disnts Raes & Mjoa qe @da B haya igknficado, ge dderd da d \istobweno y peteri a-
mente sometido al Consejo de Direccion para su aprobacion definitiva. Tras la finalizacién se realiza una Memoria
de Gesén dnde ® itlye wa wlagacid @&l pa iclyendo laonparacid on lastacid inadd.

DESPLIEGUE: A parr ¢l do 208 tado d ersonal iclud e Ie d ntos eqi pe de ng ora de |l & F qe i re-
gran el AAS, recibieron cursos de formacion y talleres practicos para implantar el sistema de calidad de la gestion,
donde se incluyen la realizacién de autoevaluaciones EFQM, realizacion de encuestas, etc. Es en el afio 2010 don-
de se comienza de forma general (aunque algunos servicios ya tenias planes de mejora desde 2004 y 2005, como
Biblioteca, Cultura, Deportes,...), aparr ¢ |e resu tados @ |& encuestas & nuestres suaric (&), aidnficar
los primeros planes de mejora del servicio, que han tenido su continuidad en el afio 2011. La priorizacién de acti-
vidades de mejora tiene su origen en la accién de liderazgo, sobre todo en dos de sus actividades:

1.- La elaboracién, despliegue y seguimiento de la Planificacion se ha desarrollado en (2c¢) y (2d). Lo mas destaca-
ble en cuanto a la priorizacion es que el nivel politico define, prioriza y traslada al nivel directivo tanto las lineas
estratégicas como las Actuaciones Clave del mandato rectoral, que establecen objevos en tém ros e ruevos
productos, volimenes y mejora de procesos.

2.- La extension de realizacion de Autoevaluaciones al conjunto de los niveles direcvos (D rectares & Aea, &
Servicios, Jefes y Coordinadores) ha permido ivol wrar d conjwnto ¢ randos iteamdic e ladckfinidd &
prioridades y confeccion de los planes de mejora.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR, La evaluacién del enfoque se revisa a 2 niveles:
¢ En el marco del pacto por la Calidad de cada Unidad Funcional, donde se procede a la evaluacién del cum-
plimiento de objevos de d do pactoy le val oes al @anzados, asi como |& evidncia recesaria para
acreditar el cumplimiento de los objevos. Bte revidd « real ia pr la@rencig @ésde 208.

¢ Cada equipo de trabajo de la UF revisa en la reunion anual de autoevaluacion la efecvidd @&l paeso en
el entorno analizando el cumplimiento y los resultados de los planes de mejora implantados en el Servicio.

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Creacion del Servicio de Contratacion para agilizar y opm zr I recursos qie aterione nte  real izban ¢ wa fama 2011

Los responsables de Uf revisan los procesos en las reuniones periodicas del Sistema de Gestion de Calidad. A partir de las | 2009
reuniones de evaluacion se toman medidas para mejorar los procesos

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Las autoevaluaciones EFQM realizadas (2008 y 2009) tanto a nivel global | Todas las UF Memorias de seguimiento
en el AAS como en cada UF se han ul izdo ono racani 90 s f@ra ien-
tificar y priorizar oportunidades de mejora continua y drastica (p.e. la
incorporacion del sistema de medicion de sasfaccid ce ruestres sua-

La incorporacion de la administracion electrénica y los avances en la Registros informacos y actas
tecnologia son la via de innovacion para ofrecer servicios ajustados a las de la implantacion en los dis-
necesidades de los usuarios. Matriculacion Online nte EVide
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LI 4

Area de Administracion y Serv

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (Subcriterio 5d)
Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.

ENFOQUE: Conocer las necesidades y expectavas e I wuarie ¢l AS. Tomando como principio basico de
calidad el “proporcionar a nuestros usuarios internos y externos servicios que den sasfaccid a a5 recesicddes y
expectativas”, es necesario en primer lugar identificar las mismas. Durante la fase primera, fase de identificacion
de los procesos claves del AAS, a través de cada UF se definid, a parr & la experiencia pr qi acel personal ckl
servicio, una primera aproximacion a las necesidades y expectavas & I¢ suaric @ra @da poeso y £rvido

En el 2008 se realizaron encuestas y dinamicas de grupo con cada uno de los usuarios/clientes a través de la elabo-
racion del Il Plan Estratégico de la Universidad de Malaga que nos ha permitido detectar sus expectativas y necesi-
dades reales y mejorar la definicion de los servicios prestados, de modo que nos permiese mpder icrem ntar la
satisfaccion de los mismos y un posicionamiento competitivo de nuestra Universidad (evaluada con una encuesta
anual de sasfaccid (%) ). Btas recesicdes s van aaptando connuanente con | & clietes, dda |aestrecha
relacion que manene d @rente oon Ie Gganos e gbiem ¢ laWA (Rcta, V errectaes, y ecretaia@-
neral), equipos direcvos e centre y cepartane ntcs, representantes ce dumos en d dastroy Gnse o e
Gobierno lo que permite asi el anticipo de las necesidades y expectativas.

Para todos los procesos claves y servicios asociados a los mismos se han idenficado y céfini @ I& expectavas y
los requerimientos de los usuarios mediante la escucha de las opiniones y sugerencias sobre el funcionamiento de
nuestros Servicios Administravos y Técni @s ce Apoyo a laDcenciay lalrvesgaci on (seretarias rovilidd,
conserjerias, bibliotecas, doctorado, deportes, etc.), a través de encuestas de sasfacidm y el luzén & qejas y
sugerencias.

El objetivo es claro, intentar mejorar y ser mas eficientes. La valoracion de los afios anteriores ha sido muy positiva
(ver resultados afios 2008-2009-2010), pero queremos seguir profundizando en las mejoras, y gracias a los comen-
tarios y sugerencias, que han sido muchas, mas de 2000. Podemaos concluir que las acciones de mejora deben ir
encaminadas hacia estos tres bloques:

e Mayor coordinacion entre servicios y que la informacion sea correcta y adecuada para resolver los temas en una
misma oficina (VENTANILLA UNICA). Evitando desplazamientos innecesarios, asi como pérdidas de enp o.

e Mayor amabilidad y comprensién con nuestros usuarios/as.

e Flexibilizacion/ampliacion de los horarios de atencion al publico o la posibilidad de gestionar distintos tramites, a
través de la web.

Evolucién resultados encuesta Satisfaccién 2008-2009-2010 Estas cuesones ya se estan corrig endo y pl ant eando

a0 una nueva organizacion interna de los procesos y proce-

o dimientos de estos Servicios Administravos y Técni @s,
para que en la medida de lo posible, mejoremos para dar
un mejor servicio y atencion. Ademas de estas tres gran-
des areas de mejora, en los Glno s afos, se estén im
plantando una serie de mejoras en todos los Servicios,
con la dnica intencién de ayudar y facilitar la estancia en
la Universidad de Malaga.

Tite ealan

A ALLND ERASWIS OTROS Teeal
ICE 3 15 fiin 17y | (513

L3 | 1 aw | aa ] s | aw DESPLIEGUE: El Plan de Escucha del AAS afecta a todas y

cada una de las UF, se realizan encuestas generales y

ademas en cada UF realizan encuestas de servicio ofrecido, es decir una vez que el usuario recibe su servicio se le
pregunta inmediatamente, pocas preguntas (1 0 2) y muy concretas sobre el servicio prestado.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Debido a la necesidad de aprobar anualmente las Memorias de Geson &i

como los Planes de Mejora por parte del Equipo de Direccion, las necesidades y expectativas se revisan continua-
mente, lo que permite una adaptacion y actualizacion connua e l& recesichdes. Aualrente ® revia Ie resu -

tados alcanzados en la encuesta de sas fecci .

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia
GRUPOS FOCALES. Para complementar la informacién obtenida por las encues- | Todos los | Grabacion de las reunio-
tas, se han realizado reuniones con usuarios/as que de forma voluntaria han | usuarios/as nes y analisis de los re-
querido colaborar, mediante un experto en comunicacion y dindmica grupal sultados
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Area de Administracion y Serv

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES (Subcriterio 6b Indicadores de rendimineto)

Practicas de alumnos en empresas

2100
1900
1700

1500 b
1300

1100 -

900

700

500 -

300 4

100 T T

2007/2008 2008/200% 2008/2010 201072011

Segmentacion: Por curso académico y titulaciones.

Objetivo: El objetivo que nos marcamos es que 1500 alum-
nos realicen sus practicas en empresas.

Comentarios; La progresion es positiva, a pesar de la situa-
cién econdmica actual.

Expedientes académicos
gestionados anualmente

38000

36000 -

34000 — —
32000 -
30000 - T T T

2007/2008  2008/2009 2009/2010 2010/2011

Segmentacion: Por curso académico y titulaciones.

Objetivo: Mantener el nimero de alumnos matriculados por
curso academico.

Comentarios: La progresion es positiva en los Gltimos cursos
académicos.

Contratos OTRI
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Segmentacién: Por curso académico

Objetivo: Mantener el actual nimero de contratos con un
suelo de 400

Comentarios: Se muestra una clara tendencia positiva en la
confianza que para las empresas supone trabajar con los
investigadores de la UMA

Segmentacion: Por afio natural
Objevo: Mantener el préstamos en 650.000

Comparaciones: Con la media de las Bibliotecas Universi-
tarias y con las Universidades de referencia

P che Bosorien abcrellclon

Horoes ce otenci on on oriertacion

ORIENTACION PROFESIONAL

Estos gréaficos vuelven a reflejar la realidad
del sistema econdmico. Tanto los indices de
usuarios atendidos por la unidad de orienta-
cién profesional como el nimero de horas de

1000

s00
=L
400
00
-]

atenciony el nimero de ineraric rsonal i-
zados de inserci6n, aumentan a lo largo de
los Glmo s dios.

Resultados adicionales Segmentacion Tendencias Objetivos Causas

Numero de patentes solicitadas Por afio 2007: 22 El objevo & Hubo un incremento importan-
2008: 25 estar por encima | te en el afio 2010
2009: 26 de 20
2010: 34

Creacion de empresas Por afio 2007:8 El objetivo es5 | El descenso del valor es debido
2008: 8 a la situacién econdmica actual
2009: 5
2010: 4

UNIVERSIDAD DE MALAGA
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ICIOS

CRITERIO 7: RESULTAD

OS EN LAS PERSONAS (Subcriterio 7a Percepciones)

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL

En los gréficos siguientes pasamos a analizar varias de las preguntas de la en

cuesta de clima laboral que se pasan a los em-

pleados del AAS, sobre un total de 50. A la hora de elegir nuestros indicadores claves de personal hemos tenido en cuenta,

tras un trabajo de campo y de benchmarking, aquellos que llevaron a cabo la

Universidad de Cadiz, referente dentro de las

Universidades Andaluzas en materia de personal, gestion por competencias y evaluacion del desempefio a partir de sus en-

cuestas de clima laboral, reconocido con el Premio de la Junta de Andalucia a las Buenas Practicas en Gestién. Por ello hemos
medido lasasfaccid &l gprsonal e aanto ala retrituci mes, Is ondi dmes @& trabajq I onp afiercs, lafamcid, la
Direccién y organizacion del trabajo, la comunicacion interna, los jefes o superiores y en cuanto al puesto de trabajo en gene-
ral. Se ha segmentado por escala laboral, sexo, edad y afios en la Organizacién, y el objevo indd & etar pr ecim cl

50% de personal sas fecho.
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Satisfaccion con el aula de mayores

CRITERIO 8

p— RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD (Subcriterio 8b Indicadores de Rendimiento)

Atencion directa a alumnos/as con
discapacidad

Estudiantes participantes en
programas de voluntariado

54

20032009

Segmentacion: Por tipo de discapacidad y por estudio.
Objetivo: Atender a todos los alumnos con discapacidad.
Comentarios: Hemos ido cubriendo todas las necesidades de
los alumnos con discapacidad.

2008/2010 201042011

Presupuesto destinadoe a actividades
departivas

Presupuesto destinade a actividades
culturales
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Objetivo: Mantener el presupuesto destinado tanto a activi-
dades culturales y deportivas, a través de acuerdos con otras
instituciones y patrocinios.

Comentarios: El presupuesto destinado a actividades cultu-
rales ha tenido un importante aumento, debido a las alianzas
que se han realizado con otras instituciones y empresas.

Satisfaccion con el aula de mayores
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Segmentacion: Por estudio

Objetivo: Incrementar anualmente el n® de participantes.
Comentarios: Se esta haciendo una apuesta muy fuerte
para alcanzar este objetivo.

Agua consumida Energia Electrica consumida

CUHELRC Y s AT TR LM L

Objetivo: Descenso anual, tanto del agua consumida, como
de la energia eléctrica.

Comentarios: Cada afio se ha ido introduciendo un mayor
numero de campafias para la reduccion de consumo energé-
tico y de agua.

Asistentes a las Jornadas de Puertas

cio de Apoyo al Alumnado con Discapa-

2,3 Abiertas
5 1401
14000
4,1
13000
3 1M
2.0 11000
10000
g 8000 : : :
M2 OO0 JOTF2011 2006/2007 2007/2008 200E2000 2000420410 2010/2011
Resultados adicionales Segmentacion Tendencias Objetivos Causas
Demandas atendidas de alumnos, | Por curso acadé- | 08-09:143 El objevo c ada Cada afio ha aumentado, debido a las
profesores, vicerrectorados, universida- | mico 09-10.: 170 afio es atender | campafas de difusion de los servicios que
des, asociaciones y padres por el Servi- 10-11.: 184 todas las deman- | prestan

das planteadas

jornadas informativas mico

ARO 2007 - 2008: 1500
ARO 2008 - 2009: 1900
ARO 2009 - 2010: 1900 nos
ARO 2010 - 2011: 2400

cidad
Recogida y reciclaje de residuos peligro- | Por afio natural Afo 2009: 7.653 Kg. Incrementar el Se ha duplicado el volumen en un afio,
S0S Afio 2010: 15.661 Kg. volumen de recogi- | debido a la clara apuesta realizada
da cada afio
Alumnos bachillerato asistentes a las Por curso acadé- ANO 2006 — 2007: 900 El objevo @da El objetivo es llegar a todos los Institutos

afio es ampliar el
ndmero de alum-

de la Provincia y ampliandose a las provin-
cias andaluzas

Numero de convenios firmados Por Unidad Fun- 2007: 622
cional 2008: 590

2009: 902

2010: 847

El objetivo esel
mantenimiento del
ndmero de conve-
nios existentes

La firma de estos convenios ha sido un
gran aliado a la hora de poder afrontar
nuevos proyectos de la UMA

UNIVERSIDAD DE MALAGA
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE (Subcriterio 9a Resultados Estratégicos Clave)

Movilida d de Estudiantes Coeficiente de modificaciones presupuestarias sobre los
créditos iniciales
1000
45,00
Q00 40,00 4
35,00 {
800 = 30,00 {
i g 25,00
E 20,00
500 © 15,00 |
_ 10,00 4
<GS 5,00
AN 0,00 4
2004 2006 2008 2010
2008/2009 2009/2010 201042011 Ejercicio
H Lsludianles salienles B Lsludianles enlranles [.UMA mU. de Andalucia @ UU. PP. espanolas
Segmentacion: Por alumnos entrantes y salientes Segmentacion: Por afios
Comparativa: La comparacion se ha realizado con otras
Objetivo: entrantes 7,89% salientes: 580 para 2011 universidades

Comentarios: Se puede comprobar que el presupuesto de la

- ; ; UMA se acerca mucho a la liquidacion final. Cuanto menor
Comentarios: Se ha igualado los salientes con los entrantes y | ¢aq gl importe de las modifi%aciones presupuestarias mas

se esta aumentando la proporcion. Es uno de los indicadores | Preciso es un presupuesto
incluidos en el Contrato Programa con la Junta de Andalucia

Coeficiente delresultado sobre derechos reconocidos de

operaciones no financieras Satisfaccion con el AAS de los Egresados

25,00

20,00 4

£ 15,001
2 W00 008
3 10,00 4
© o008/ 2009

5,00 W 200972010

0,00

2004 2006 2008 2010
Ejercicio
[wUMA @U. de Andalucle mUU. PP espafiolas Insialaciones Gestidn Salisfavcon general

Segmentacion: Por afio Segmentacion: Por afios de terminacion
Objetivo: No incurrir en déficit presupuestario Objetivo: 3
Comparativa: La comparacion se ha realizado con otras uni- | Comentarios: Cada afio se ha ido introduciendo un mayor
versidades nimero de mejoras para con los alumnos a raiz de los resul-

tados de las encuestas de satisfaccion que se realizan anual-

Comentarios: En términos relativos, la UMA obtiene un me- mente y su andlisis posterior

ior resultado por operaciones no financieras que la media de
as Universidades andaluzas y las Universidades Publicas
esparfiolas desde el ejercicio 2004

ICIOS

Serv

>
c
O
- 6 Resultados adicionales Segmentacion Tendencias Objetivos Comparaciones Causas
©
= % Cumplimiento de obje- Por Unidad Funcio- | Afio 2008: 72% El Objevo No existen Se hanido
N2 vos por las Unidades Funcio- | nal Afio 2009: 85% actual es un comparaciones | Incrementan-
c nales Afi0 2010: 94% | 90% do el grado
b de cumpli-
E miento anual-
@) mente
: % Cumplimiento de objetivos Por tipo de objeti- | Afio 2008: 89% El Objevo & Con otras uni- El % de cum-
el Contrato Programa de la i - fi : 919 versidades anda- | plimiento de
D del C P dela vo y Unidad Fun Afio 2009: 91% poder llegar al idades and limiento d
g UMA con la Junta de Andalucia cional Afio 2010: 85% 100% de los luzas m:;mtt)llene;
A estable alre-
(b) objeves dedor del
—
N 90%

v 'ma
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ANEXO 2: RELACION DE UNIDADES FUNCIONALES
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ANEXO 5: RELACION DE UNIDADES FUNCIONALES

OBJETIVOS DE MEJORA DEL CPMyCS

UNIVERSIDAD DE MALAGA

HERRAMIENTAS Ao de VALOR VALOR
Nive OBJETIVOS CONCRETOS Auditor| DESEADO| TOLERADO
1 Manifiesten per eserito, COMPROMISO |, con el desanolle de los 2007 1002 UF |60z UF
R objetivos estratégicos de la Universidad, y en sucaso conlos planes
] _-Estlblommmm de participacion interna 2008 1002z UF |60 UF
-Disefiar e implementar INSTRUMENTOS para medir las
PARTICIPACION expectativas y niveles de satisfaccién de los usuarios y del
pﬂsonal con los s«vloiosprmados de conformidad con las
| Elaboren HAPA de F'RDCESDS dela Unidad 2007 1002 UF |60% UF
I |-Documentenlos PROCESOS CLAVES yrealicen elseguimientode| 2008|  100% UF |60% UF
GESTION POR los mismo conlos conespondientes INDICADORES dou.l'nph\hmo
PROCESOS W |-Elsboren el MANUAL de AR0CESD dela Unidad. 2010 100 UF |60 UF
~Mejoren los resultados de los Procesos claves y de las
lencuestas de satisfaceién.
1 Definir 1a MISION Y la MISION de s Unidad en el contexto del plan 2007 100%Z UF |60 UF
estratégico de la Universidad.
CARTA DE Il |Elsborernuna CARTA DE SERVYICIOS normalizado dela Unidad 2010 1002 UF |60 UF
SERVICIO ' ' ' - -
IV |Cumplanlos COMPROMISOS establecidos enlas Cartas de Servicio 2012 1002Z UF | 60Z UF
Y 3suman nuevos compromisos de mejora . _ _|
I Colaborar enls elaboracion del CATOLOGO DE 2007 10022 UF | 602 UF
CATALOG O DE COMPETENCIAS
|— v - -
COMPETENCIAS n m&ﬂﬁdﬁﬂlﬂd@ elaboracion del CATOLOGO DE 2006 1007z UF | 602 UF
IV |Evaluacién del desempeno de las personas de launidad 2012| 100 UF |60% UF
1 Establecer un Plan Oiganizativo y de Mejora de la Unidad: 2007 1002z UF |60 UF
tareas asignadas , objetivos e indicadores de cumplimiento
PLAN I |Establecer un Plan Organizativo y de Mejora de la Unidad: 2008| 100 UF |60 UF
ORGANIZATIVO tareas asignadas , objetivos e indicadores de cumplimiento
il |Implementen las propuestas de mejora surgidas de |la 2010 100% UF |60 UF
evaluacién de la Unidad o .
W [Inicien evaluacion de |a Unidad pot el Modelo EFQM : emizionde | 2008| 100 UF |60% UF
informe de AUTOEVALUACION o CERTIFIQUEN alguncs
| IPANCFSO O] AVFS sen'in el madeln de aestidn de calidad IS0 — - ——
m Completen la evaluacidn de la Unidad segin el modelo EFGM con el 2010 1002z UF | 602 UF
E::LL:;C':'" pELA INFORME EXTERNO a5f como elinforme final o CERTIFIQUEN el
L 50 de sus PROCESOS CLAVES segin elmedelo ISO 9001:2000 _ _
I¥  |Obtengan puntuacién de 300 o mas puntos por el modelo EFQM 2012 10022 UF |60Z UF

O certifiquen latotalidad de los procesos claves segin
modelo ISO S001:12000
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El Viaje hacia la Excelencia del AAS

certificacion UNE-EN 1SO 9001

Participacion en los Procesos de Evaluacion Institucional (participan 12 servicios del AAS) 1998
Creacion de la Direccion de Evaluacion y Mejora de la Ensefianza (Coordinacién procesos de Calidad) 1999
Creacion del Secretariado de Calidad y Planificacion Estratégica que asumen las funciones de la Direccion de Evaluacion y 2004
Mejora de la Ensefianza y amplia sus funciones a todo el &mbito de la UMA (Ensefianzas y Servicios)

Responsabilidad Social en la UMA y adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas 2006
Incorporacion de la UMA a la Asociacién Espafiola del Pacto Mundial (ASEPAM) 2006
Primer Plan Estratégico de la Universidad de Méalaga 2006
Informe de la Rectora sobre Responsabilidad Social en la UMA. Declaracion de la UMA como Universidad Socialmente Res- | 2006
ponsable y proclamacion de compromisos de la institucion ante la sociedad en materia de: gobierno y gestion, formulacion

de estrategias, cumplimiento de sus obligaciones legales, desarrollo econémico y social del entorno y preocupacion por el

medio ambiente.

La UMA es reconocida como la institucion mejor valorada de la Provincia de Malaga en el afio 2006 2007
Acuerdo del Complemento de Productividad y Mejora de la Calidad de los Servicios 2007
Publicacion en Boja de las Cartas de Servicios de: SCI, Biblioteca, OTRI y Deportes

Incorporacion al Proyecto Internacional Assessment Instrument for Sustainability in Higher Education (AISHE) Proyecto para | 2008
el disefio y elaboracion de un instrumento de medida para la sostenibilidad de la alta educacion, que se inicio y desarrollé

en el periodo 2000-2001 y que en el afio 2008 ha comenzado una fase de actualizacion

Creacion de la Vicegerencia de Organizacion y Mejora de los Servicios 2008
Elaboracion y publicacién del Informe de Progreso de la Universidad de Mdlaga 2008 2009
Segundo Plan Estratégico de la Universidad de Méalaga 2009
Celebracion de las primeras Jornadas de Calidad de los Servicios 2009
Adhesion al Cddigo de Conducta de Universidades en materia de Cooperacidn Internacional, auspiciado por la Conferencia | 2009
de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE)

Creacion en el Foro de Universidades del Club Excelencia en Gestién. Via Innovacién, promovido y liderado por la Universi- | 2009
dad de Malaga, del Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social y Universidad

Disefio y despliegue del Sistema de Gestién Ambiental de la Universidad de Malaga e inicio del proceso de certificacién del | 2009
mismo en la norma UNE-EN ISO 14001:2004

La Escuela de Ingenierias obtiene la Calificacion Energética A concedida por la Agencia Andaluza de la Energia dependiente | 2010
de la Consejeria de Innovacion, Ciencia y Empresa. Es la maxima calificacion que se concede las instalaciones tecnoldgicas

del Centro ascienden a 57.000 m?

El Area de Administracion y Servicios de la UMA obtiene el Sello Compromiso hacia la Excelencia Europea 200" por su Siste- | 2010
ma de Gestion

La Universidad de Malaga conjuntamente con la Universidad de Sevilla logra el Sello de Campus de Excelencia Internacional | 2010
con el Proyecto Andalucia TECH

Obtencion por el Secretariado de Deporte Universitario el Sello de Excelencia Europea 300" por su Sistema de Gestion 2010
Obtencion por la Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion (OTRI) para su sistema de gestion ambiental de la | 2011
certificacion en el estandar UNE-EN 1SO 14001:2004

Celebracion de las Il Jornadas de Calidad de la Universidad de Malaga 2011
Obtencidn por el Servicio de Calidad, Planificacion Estratégica y Responsabilidad Social de la Universidad de Malaga de la | 2011
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