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INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DEL ÁREA DE ADMINISTRACIÓN Y SERVICIOS DE LA UMA
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El Área de Administración y Servicios de la Uni-
versidad de Málaga (en adelante AAS) es parte

versidad de Málaga que además cuenta con otra
estructura académica formada por los profeso-
res y la organización de las enseñanzas universi-

vicios centrales y de apoyo necesarios para la

El objevo fundame nt al  del  AAS  es  pr oveer  a la
UMA de los servicios de gesón técni ca,  econó-
mica y administrav a,  as í  como  el  apoyo,  ases o-
ramiento y asistencia en el desarrollo de las fun-
ciones de la universi-
dad (MISIÓN DE LA
UMA: prestar el servi-
cio de educación su-
perior mediante la
docencia, el estudio y
la invesgaci ón) . Estas
funciones son respon-
sabilidad de cada una
de las Unidades Fun-
cionales que confor-
man el AAS y se llevan
a cabo mediante los
objevos  estrat égi cos
y operavos ,  d efini -
dos en el Plan Estraté-
gico.

El AAS es el conjunto
de Unidades Funcio-
nales que bajo la
coordinación del Ge-
rente y Vicerrectores,
se encargan de geso-
nar y hacer posible los
objevos  y comp et en-
cias de los disnt os
órganos de gobierno
de la Universidad.
Este AAS se compone
de 40 Unidades Fun-
cionales que a la vez
agrupa a más de 60
servicios y unidades.
La estructura del AAS
en cuanto a cargos
está formada por: El
Gerente, 8 Vicerrecto-
res, 1 Vicegerentes y
40 responsables de
Unidades Funcionales
(ver organigrama en
el anexo).

INFORMACION SOBRE LAS INSTALACIONES DE LA ORGA-
NIZACION: El AAS  se  encuentra desplegado en los disn-
tos edificios que conforman la Universidad de Málaga, a
nivel central en los edificios del Rectorado y el Pabellón de
Gobierno y los de apoyo a la docencia y la invesgaci ón en
los disnt os  Cent ros  Ac adémi cos  y De par tame nt os .

Estructura:
-Nº de centros universitarios: 21 + 5 aularios
-Nº de Departamento universitarios: 81
-
TOTAL DE EMPLEADOS: 1350 trabajadores (Ver en el cri-
terio 3 el detalle

El Viaje hacia la Excelencia del AAS
ACCIÓN FECHA

Participación en los Procesos de Evaluación Institucional (participan 12 servicios del AAS) 1998
Creación de la Dirección de Evaluación y Mejora de la Enseñanza (Coordinación procesos de
Calidad)

1999

Creación del Secretariado de Calidad y Planificación Estratégica que asumen las funciones de la
Dirección de Evaluación y Mejora de la Enseñanza y amplia sus funciones a todo el ámbito de la
UMA (Enseñanzas y Servicios)

2004

Responsabilidad Social en la UMA y adhesión al Pacto Mundial de Naciones Unidas 2006
Incorporación de la UMA a la Asociación Española del Pacto Mundial (ASEPAM) 2006
Primer Plan Estratégico de la Universidad de Málaga 2006
Informe de la Rectora sobre Responsabilidad Social en la UMA. Declaración de la UMA como
Universidad Socialmente Responsable y proclamación de compromisos de la institución ante la
sociedad.

2006

La UMA es reconocida como la institución mejor valorada de la Provincia de Málaga en el año
2006

2007

Acuerdo del Complemento de Productividad y Mejora de la Calidad de los Servicios 2007
Publicación en Boja de las Cartas de Servicios de: SCI, Biblioteca, OTRI y Deportes
Creación de la Vicegerencia de Organización y Mejora de los Servicios 2008
Elaboración y publicación del Informe de Progreso de la Universidad de Málaga 2008 2009
Segundo  Plan Estratégico de la Universidad de Málaga 2009
Celebración de las primeras Jornadas de Calidad de los Servicios 2009
Adhesión al Código de Conducta de Universidades en materia de Cooperación Internacional,
auspiciado por la Conferencia de Rectores de las Universidades Españolas (CRUE)

2009

Creación en el Foro de Universidades del Club Excelencia en Gestión. Vía Innovación, promovido
y liderado por la Universidad de Málaga, del Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social y
Universidad

2009

Diseño y despliegue del Sistema de Gestión Ambiental de la Universidad de Málaga e inicio del
proceso de certificación del mismo en la norma UNE-EN ISO 14001:2004

2009

La Escuela de Ingenierías obtiene la Calificación Energética A concedida por la Agencia Andaluza
de la Energía dependiente de la Consejería de Innovación, Ciencia y Empresa. Es la máxima califi-
cación que se concede las instalaciones tecnológicas del Centro ascienden a 57.000 m2

2010

El Área de Administración y Servicios de la UMA obtiene el Sello Compromiso hacia la Excelencia
Europea 200+ por su Sistema de Gestión

2010

La Universidad de Málaga conjuntamente con la Universidad de Sevilla logra el Sello de Campus
de Excelencia Internacional con el Proyecto Andalucía TECH

2010

Obtención por el Secretariado de Deporte Universitario el Sello de Excelencia Europea 300+ por
su Sistema de Gestión

2010

Obtención por la Oficina de Transferencia de Resultados de Investigación (OTRI) para su sistema
de gestión ambiental de la certificación en el estándar UNE-EN ISO 14001:2004

2011

Celebración de las II Jornadas de Calidad de la Universidad de Málaga 2011

Obtención por el Servicio de Calidad, Planificación Estratégica y Responsabilidad Social de la
Universidad de Málaga de la certificación UNE-EN ISO 9001

2011

Certificado de Calidad ANECA obtenido por la Biblioteca Universitaria 2006
Cerficaci ón ISO 9001 en la OT RI 2006

ción en el estándar UNE-EN ISO 14001:2004
2012
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Área deAdministración y Servicios

CRITERIO 1
LIDERAZGO
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CRITERIO 1: LIDERAZGO ( Subcriterio 1a)

Los líderes desarrollan la misión, visión, valores y principios éticos y actúan como modelo de referencia.

ENFOQUE PRINCIPAL: Los Líderes El AAS
ene como  obj evo f undamen t al  cont r ibui r  junt o con l as dif erent es est ruct uras académi c as a alcanzar l a mis ión
de la UMA a través de sus fines y objevos .  Los  líder es  del  AAS  están pl ename nt e invol uc rados  en la defini ci ón de
estos 2 elementos:

1. El Equipo de Gobierno, con el Gerente y Vicegerente co-
mo responsables directos del AAS,  parc i pan acvamen t e
en la todas las Comisiones del Plan estratégico, donde se
aprobaron la misión y visión de la UMA y del AAS (ver intro-
ducción).

2. Los líderes del AAS tras el estudio y revisión de la infor-
mación recogida de diversas fuentes (Ley Orgánica de Uni-
versidades, Estatutos de la UMA, Marco EES, información de
otras universidades,…) procedieron mediante 3 reuniones
de coordinación dirigidas por el Gerente a definir los fines y
objevos  del  AAS  de for ma  tot al me nt e al ineada con la mi -

sión de la UMA (ver documento organización autoevaluación 2009), esta primera definición se realizó en el año
2009 y se hizo previo a la Autoevaluación EFQM de ese mismo año. Posteriormente en el año 2011 y mediante
reuniones de coordinación se ha realizado una revisión de la Misión, Visión y Valores del AAS.

DESPLIEGUE: Para la elaboración y aprobación de la Visión y Valores fue necesaria la organización de 4 reuniones
quincenales y trabajo personal por parte de una representación de responsables de la UF. La comunicación de los
fines y objev os ,  la vi si ón y los  val or es  del  AAS  a todo el  per sonal  fue respons abi lidad del  Ge r enc i a  y de cada uno
de los responsables de la UF. Se han realizado talleres para trasladar esta información y se ha difundido una pre-
sentación con este fin. Además todas las UF liderados por su Responsable y el Equipo de Mejora han definido su
propia Misión, Visión y Objev os  par cul ares (ver  Hoj a de Rut a 1).

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: El AAS ul iza como  her rami ent a pr i nc i pal  de eval uaci ón y revi si ón de sus
comportamientos y actuaciones, la Autoevaluación global del AAS (1b). En ella, los líderes del AAS revisan, entre
otros (3d), los fines y objevos ,  actual izando la idonei dad de los  mi smo s  al  ent or no de la Un i ver si dad.  Bi me ns ual -
mente los responsables del AAS se reúnen para poner al día y revisar el Sistema de Gesón y anual me nt e se pr o-
cede a una auditoría interna por parte de la Gerencia donde se revisan todos estos aspectos y el cumplimiento de
los objevos .  Tamb i én cada Un i dad Func i onal , bi anual me nt e pr ocede a real izar  una aut oeval uaci ón EFQM de sus
procesos y sistema.

Enfoques adicionales Despliegue Medición

Desde hace 4 años 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 año 2008 se crearon las UF y sus Equipos de Mejora. Que
revisan y mejoran los procesos en función de las necesidades. El
líder 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 (2d)

Responsables de UF
Equipos de Mejora
Equipo de Gobierno

Actas de Revisión del
Sistema
Memorias de Gesón
anuales.
Auditorías anuales

Formación de los líderes. Los Líderes del AAS han sido formados
en temas de implicación y movaci ón a l os  col abor ador es ,  así
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)

Creación en 2008 de la Vicegerencia de Organización y Mejora
de los Servicios para coordinar la implantación del SGC de todo
el AAS

2 personas Encuesta Sas facci ón
sobre trabajo coordina-
ción gerencia

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 creación de una Comi-
sión de Garana de la Cal idad,  encar gada de super vi sar  y coor di -
nar todas las acciones sobre calidad y mejora en la UMA

Engloba a toda la organiza-
ción y se da parc i paci ón a
todos los colecvos  y secto-
res de las UMA (alumnos,
profesores y PAS)

Actas de las reuniones.
Reglamento de funcio-
namiento

Ár
ea

 de
Ad

mi
nis

tra
ció

n y
Se

rvi
cio

s



9

ENFOQUE: Implicación con el Entorno. Para sas facer  y comp r ender  las neces i dades  de los  gr upos  de int er és ,  los

on-line) y externa (reuniones programadas, comunicación en medios de difusión y eventos de difusión), como ha
sido la creación de los Grupos Focales con alumnos, Pas y PDI. Estas reuniones enen como  obj et o eval uar  la inf or -
mación y requerimientos de los grupos de interés (4a, 5e), elaborando las propuestas, informes y proyectos dirigi-
dos a los órganos competentes para la toma de decisiones (Gerencia, Consejo de Gobierno, etc.). Estos órganos
deciden la puesta en marcha de las acciones de mejora en forma de proyectos, convenios, normas o instrucciones
dirigidos a los grupos de interés.

de la Rectora. En la actualidad, existe más de 3000 convenios vigentes (web UMA). En estos convenios, la UMA
establece cláusulas de revisión y/o Comités de Desarrollo y Seguimiento como instrumentos de revisión y evalua-
ción. Así, el AAS, a través de los líderes de sus diferentes áreas, 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

plicación en la consecución de objevos  comu nes . El Gerente líder 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 Área de Administración y Servicios y presenta las nove-
dades que se han incorporado en los disnt os  ser vi ci os  par a me j or ar .  Per i ódi came nt e se enen una seri e de
reuniones in-situ con todos los Responsables Académicos (Decanos, Directores y Vicerrectores) para recopilar sus

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.

CRITERIO 1: LIDERAZGO (Subcriterio 1c)

Los líderes se implican con los grupos de interés externos
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Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas

La Rectora es la actual presidenta de la CRUE y varios de sus Vice-
rrectores son direcvos  de Ár eas Sector i al es  de l a CRUE  y por
tanto conoce, de primera mano, la problemác a que exi ste en el
Sistema Universitario Español

Rectora
Gerente
Vicerrector Invesgaci ón y
Vicerrector de TIC

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

El Plan Estratégico de la UMA ha sido elaborado desde la parc i -
pación de toda la Comunidad Universitaria, más la colaboración
de muchas inst uci ones  soc i al es  de la Pr ovi nci a de Má l aga

Ayuntamiento
CC.AA
Comunidad  UMA

Seguimiento resultados
Plan Estratégico

Firma en 2002 del Contrato Programa con el gobierno de la Co-
munidad, estableciendo de común acuerdo los retos, objevos  e
indicadores con los cuales la organización se compromete,  a cam-
bio de la financiación que recibe año tras año

Rectora
Equipo de Gobierno
AAS
Junta de Andalucía

Memoria Resultados Con-
trato Programa

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

Toda la Universidad de
Málaga

Informe detallado por UF y
Centros Académicos

Fomento de Parc i paci ón en For os  y or gani smo s  exter nos y crea-
ción de Registro de Parc i paci ón y de Reconoc i mi ent o del  PAS .
Más de 180 registros en los úlmo s  2 años

Todo el PAS Registro de las Base de
Datos
Importe económico

Jornadas de Puertas Abiertas para estudiantes de bachillerato,
en las que éstos podían trasladar sus necesidades y expectavas
en relación a las acv i dades  a desar rol lar  por  l a Un i ver si dad de
Málaga, y entre ellas las correspondientes al Área de Administra-
ción y Servicios

Todo  el AAS Número de asistentes a las
Jornadas (8b)
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ENFOQUE: Gestión sistemática del cambio. Los líderes del Área de Administración y Servicios han tenido que afron-
tar una serie de cambios como consecuencia de la implantación del EEES y la Ley Orgánica 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 estudio y la inst uc i onal izaci ón de la rendi ci ón de cuent as  y la trans par enc i a de las Un i ver si dades.   Par a faci litar
los procesos de acreditación inst uc i onal  en el  ent or no del  Espaci o Eur opeo de Educaci ón Super i or ,  en los  aspec-

dad de los Servicios.
La implantación de este
Sistema de Gesón de l a
Calidad en el AAS de la
Universidad de Málaga, ha
supuesto la creación de
una Vicegerencia dedicada
en gran parte de su em-
po a la dirección, planifica-
ción y coordinación de
este Sistema en el AAS.
Este hecho, ha generado la
creación de las UF, con un
Responsable y su Equipo
de Mejora y han definido
su propio Sistema de Cali-
dad (gesón por  pr oces os
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 económicos y huma-

nos como estratégicos, se analizan las fases para llevarlos a cabo y el per-
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 izó l a Aut oeval uaci ón EFQM del  AAS  real izada en el  año
2009 y las sucesivas Autoevaluaciones realizadas en cada UF. En la actua-
lidad se está haciendo una revisión completa del Sistema elaborando la
Memoria EFQM para la presentación al Sello de Excelencia Europea.

CRITERIO 1: LIDERAZGO ( Subcriterio 1e)

Los líderes se aseguran de que la organización sea flexible y gestionan el cambio de manera eficaz
Ár

ea
 de
Ad

mi
nis

tra
ció

n y
Se

rvi
cio

s

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Los líderes se involucran personalmente en la implantación
de los cambios ya que previamente son aprobados por la
Gerencia y se debe hacer un seguimiento de los mismos. Al
final de cada año se hace una Memoria del estado de estos
cambios

En el 100% de los cambios que se origi-
nan en el Área de Administración y Ser-
vicios siempre hay un líder que está al
corriente del mismo

7b

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Automaz aci ón de ser vi ci os , es el caso de Biblioteca, que incorporó su sistema automaz ado en 1993,  o ha
sido la pionera en España en formación virtual de usuarios

2000

Asignación de recursos según las necesidades. Creación de un conjunto de plazas de personal de administra-
ción y servicios (“Unidad de Nuevas Necesidades”) sin asignación a puesto de trabajo concreto, para atender
los requerimientos de prestación de servicios de acuerdo con las respecvas dema ndas

2011
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Grupos de interés clave de la organización

Estrategias clave de la organización y cómo ul iza el  apr endi zaj e con-
nuo y el  benc hma r ki ng par a or i ent ar  el  desar rol lo de la estrat egi a.

Para que el despliegue del Plan Estratégico, el cumplimiento del Con-
trato Programa, la Estrategia Universidad 2015, el Campus de Exce-
lencia Internacional Andalucía TECH, tengan garanas de éxi to,  es
necesario que el AAS defina su propia estrategia para alcanzar los obje-
vos  encome ndados  al  AAS .  Par a esto,  me di ant e la cons tuci ón de un
Comité formado por responsables de las UF más representavas y la

Desde hace cuatro años, y como estrategia clave del Equipo de Go-
bierno de la UMA, se creó el Equipo de Dirección del AAS que diseña
de forma colegiada el Plan de Acción del AAS (2c) teniendo en cuenta a
los grupos de interés. Estos planes se despliegan a toda la organiza-
ción. A lo largo de los años, y como proceso connuo de me j or a,  se
han creado equipos de mejora que han asumido responsabilidades y
protagonismo.

Desde 2008 se
desarrolla una
políc a d e
aprendizaje
connuo m e -
diante la par-
cipación en
jornadas de
benchmarking
a otras Univer-
sidades desta-
cados por su
nivel de Exce-
lencia en la
gesón i nves -
gando temas
concretos (p.e.
Jornadas de
Excelencia de
la Universidad
de Cádiz, Jor-
nadas de Uni-

dades Técnicas de Andalucía y estatales, parc i paci ón en el  Di pl oma  de Al ta  Di recci ón de las Un i ver si dades,  et c. ).
También los líderes asisten a reuniones de coordinación con otras inst uc i ones  si mi lar es ,  tant o a ni vel  aut onómi co

mente en numerosos foros, fundaciones y organismos, en los que se ponen en común estrategias y se confrontan
con las que estamos poniendo en nuestra Universidad e intentamos mejorar las nuestras.

Procesos clave y cómo se decide la propiedad de los procesos.
La asignación 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 gesón de la UMA .  Una vez  que és to es tá defini -
do, es cada UF la que en función de los procesos en los que tengan competencias se asignan responsables. En cada
Servicio se definen sus procesos, idenficando al  respons abl e y fij ando indi cador es  por  cada uno de el los .  Tamb i én
se ha llegado a definir los procedimientos, con la intención de que sean accesibles a través de firma electrónica
(Administración Electrónica).

CRITERIO 2: ESTRATEGIA
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invesg aci ón y apr endi zaj e de cada UF ) . 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
año, cada equipo de mejora analiza todos sus indicadores de rendimiento, los trabajos y acv i dades  exter nas  real i-
zadas durante el curso y elaboran sus memorias anuales de gesón.  Este mo me nt o es  uno de los  pr i nc i pal es  en los

Las memorias de cada equipo evalúan los objevos  establ eci dos  par a el  cur so de acuer do con las di rectri ces  de la
Hoja de Ruta y la memoria del curso anterior. Se presentan a la Gerencia y/o Vicerrector del cual dependan y se
evalúan en el Consejo de Dirección de la UMA. Estas memorias forman parte de la reflexión estratégica de los
Equipos de Mejora a inicio de año. Posteriormente, el Responsable de la UF, manene una reuni ón con el  Ge r ent e
y acuerdan firmar un Pacto por la Calidad en cada UF para incorporar mejoras a la planificación 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 está sistemaz ado en func i ón de las Me mo -
rias Conceptuales del Modelo EFQM. Durante el 2011 se procedió a su informaz aci ón me di ant e los  inf or me s ge-
nerados por la herramienta informác a ISO-
TOOLS.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Al
final de cada año cada Responsable de UF
evalúa con su Equipo de Mejora el grado de

previstas, los rendimientos académicos y el
grado de sas facci ón de us uar i os /as,  pr opo-
niendo los cambios necesarios. Posterior-
mente, la Gerencia realiza la evaluación global de todas las memorias y elabora un informe resumen que se trata
en el Consejo de Dirección. Al inicio de cada año, y a parr  del  anál isi s real izado por  la Ge r enc i a y las neces i dades  y
expectav as de cada UF ,  se es tabl ecen los  Pactos  por  la Cal idad en cada UF .  Estos  pl anes  inc l uyen las acci ones  que
cada UF les compete.

CRITERIO 2:  ESTRATEGIA (Subcriterio 2b)

La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organización y sus capacidades
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Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Autoevaluaciones EFQM: Con Perfil del CEG, y en 2011 simulación de
Presentación al Premio con un equipo de evaluadores externo. A
connuaci ón me di ant e la pr esent aci ón al  Sel lo de Excel enci a

Todos los Procesos
y Servicios que con-
formar el AAS

Las reuniones de planifica-
ción estratégica del AAS
cada dos meses es donde
evalúan y revisan la eficacia
global de los diversos enfo-
ques

Las UF y los equipos de
Mejora contribuyen a la
revisión a través de las Me-
morias de Gesón

El aprendizaje general se
realiza en todas las reunio-
nes sistemác as d e 1 b a
todos los niveles

Las actas de las reuniones
permiten realizar el segui-
miento y revisión periódica
de los acuerdos adoptados

Ver en 1b las diferentes
reuniones sistemác as d e
evaluación y revisión

Los resultados (9a y 9b)
miden la eficacia global

Seguimiento del Plan Estratégico y comprobación del estado de las
Líneas de actuación

Cumplimiento de los objevos  del  Cont rat o Pr ogr ama  UMA -CICE

CMI-AAS: El cuadro de mando se define a parr  de la aut oeval ua-
ción EFQM realizada en el AAS y en el marco de dos hitos funda-
mentales para la UMA: el Contrato Programa y la definición del II
Plan Estratégico de la UMA. Nivel 0. Indicadores estratégicos del AAS
(coinciden con los indicadores de los objevos  estrat égi cos  de l a
UMA a los que el AAS debe contribuir [2c]). Nivel 1. Indicadores de
unidad. Miden los resultados globales de los procesos de cada Servi-
cio. Son la base para el complemento de producv i dad (3e)

Fruto de la evaluación y el aprendizaje de los planes de mejora, se
analizan prácc as i nnovador as de l a comp et enc i a y l as  me j or es
organizaciones que sirven para responder a las necesidades y ex-
pectavas de los  gr upos  de int er és  (3d) . Estas prácc as son pr i or i za-
das y se estudia su viabilidad a través de las disnt as ár eas comp e-
tenciales. La decisión de la implantación se estudia en el Consejo de
Dirección. La parc i paci ón per ma nent e en di snt os foros y grupos  de
trabajo permite a la Universidad determinar sus propias fortalezas y

rarse
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ENFOQUE: Implantación de la Gesón por  Pr ocesos  en el  Ár ea de Admi ni straci ón y Ser vi ci os . En el Contrato Pro-
grama firmado con la Junta de Andalucía, el Complemento de Producvi dad y Me j or a de la Cal idad de los  Ser vi ci os
de la UMA y la planificación establecida por el AAS mediante la Hoja de Ruta, se establecen directrices para im-
plantar  la gesón por  pr ocesos ,  haci endo el  trabaj o má s homo géneo,  revi sabl e,  eval uabl e y me j or abl e.

biendo estos Procesos y Procedimientos, así como el establecimiento de indicadores para medir su resultado. Esta

Para el conjunto del AAS se desarrolló 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 izaci ón de her rami ent as
de calidad (tormenta de ideas para elaborar el listado de procesos, , revisiones individuales…) con el apoyo de un
asesor externo experto en modelos de gesón (cons ul tor  EFQM y licenc i at ar i o EFQM)  que fue or i ent ando al  equi -
po en las mejores prácc as de gesón.

La idenficaci ón de los  pr ocesos  cl ave del  AAS  ha exper i me nt ado una imp or tant e evol uc i ón.  Los  pasos  má s si gni fi-
cavos  han si do:
- 2ª evaluación EFQM: Se realiza el Mapa de Procesos.
- Los procesos clave se deciden con una matriz de impacto de los procesos sobre los objevos  es trat égi cos .
- Todo proceso ene asi gnado un pr opi et ar i o (deci di do por  el  Res pons abl e de la UF ) .
- Los procesos claves están en consonancia con los ejes estratégicos y éstos con los planes de acción y objev os
planificados para asegurar que la estrategia del Centro sea coherente con el hacer diario de las personas.
-

DESPLIEGUE: Cada UF ene doc ume nt ados  sus  pr oc esos  y los  obj evos asi gnados  a cada uno. Para cada uno de
los procesos y sus servicios asociados, el equipo de dirección del AAS, define sus indicadores de rendimiento y
calidad.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Anualmente se realiza una auditoría interna donde se evalúan y revisan
todos los procesos en base a las memorias de gesón que cada UF  real iza.  A través  de la her rami ent a ISOT OOL S se
puede tener una información actualizada de los indicadores de cada macro proceso o por Unidad funcional.

CRITERIO 2:  ESTRATEGIA (Subcriterio 2d)

La estrategia y sus políticas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.
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INDICADORES 2009 2010 2011

Cumplimiento de Contrato Programa JA asignados al AAS 100% 100% 100%

Cumplimiento de objev os  de la Hoj a de Rut a por  las UF 100% 95% 100%

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

y como entorno colaboravo y de apr endi zaj e.  Mí ni mo  cos te
2008

Evaluación global del AAS  a través del modelo EFQM. Autoevaluación 2009 y elaboración Memo-
ria EFQM para presentación al sello  Excelencia Europea

2009
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Composición del personal de la organización

El AAS está formada actualmente por 1330 personas
agrupadas en dos grandes colecv os  dependi endo de
sus funciones y competencias, por un lado está el
personal laboral dedicado a apoyar la docencia y la
invesgaci ón de l a Un i ver si dad,  con f unc i ones  t an
importantes como de apoyo técnico en laboratorios,
médicos, arquitectos, periodistas, técnicos de cali-
dad, etc. Y por otro lado y no menos importante, el
personal funcionario agrupado en tres escalas, una
de biblioteca, otra de informác a y la de ma yor  vol u-
men de gesón uni ver si tar i a.
Durante estos úlmo s  años ,  se ha  real izado un es-
fuerzo para dotar de más profesionales para ofertar
más y mejores servicios, así como tratar de que este

empleo generado fuese de la máxima calidad, es decir con personal cualificado y estable.

PACTO POR LA MODERNIZACIÓN Y MEJORA DE LOS SER-
VICIOS DE LA UMA.
En el año 2006 se alcanzó un gran acuerdo  con los repre-
sentantes de los trabajadores, donde se fijaban los obje-
vos para los próximos años, todavía hoy día se está apli-
cando este gran pacto y ha generado una paz social muy
beneficiosa para mejorar nuestra Universidad.

De forma paralela y coordinada  a la implantación de
una gesón por  pr oc esos ,  la UMA  está imp l ant ando una
Gesón por  Comp et enc i as, para ésto hemos definido de
forma colaborav a ent re todo el  per sonal  cuat ro Compe-
tencias Genéricas, relevantes para todos los miembros
de la organización:·

 COMUNICACIÓN
 APRENDIZAJE/MEJORA CONTINUA
 IDENTIDAD INSTITUCIONAL
 ORIENTACIÓN A LA PERSONA USUARIA

Igualmente, se definieron tres Competencias Específicas,
que afectan al Personal de Administración y Servicios:

· MOTIVACIÓN
· RESPONSABILIDAD EN EL TRABAJO
· TRABAJO EN EQUIPO

Durante el año 2011 se esta avanzando en el desarrollo de
la gesón por  comp et enc i as y en la el abor aci ón del  cor res-
pondiente catálogo y determinando los comportamientos/act udes  asoc i ados  a cada una de el las, con referen-
cia a cada uno de los procesos y tareas que deben desarrollar cada trabajador o trabajadora.

Calidad y nos va a permir  abor dar  dur ant e el  año 2012 la Eval uaci ón del  De s emp eño par a me di r y val or ar  la con-
ducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados del personal de administración y servicios.
Esta evaluación anual del desempeño por objev os  del  trabaj ador ,  acredi tar á su cont ri buc i ón al  desar rol lo de los
resultados del conjunto de procesos de su unidad y su implicación en el grado de consecución de los objev os
compromedos  por  la mi sma ,  y por  ot ro la eval uaci ón del  desemp eño vi ncul ada a la adqui si ci ón y desar rol lo de las
competencias profesionales establecidas para cada po de puestos  de trabaj o,  conf or me  al  si stema  y me t odol ogí a
establecidos en el apartado correspondiente. La superación de ambos procesos evaluatorios será condición im-
prescindible para acceder y progresar en la carrera horizontal.

CRITERIO 3:  PERSONAS
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ENFOQUE: Plan de Formación, compromedos  con la for ma ci ón y la real izaci ón per sonal . El Servicio de Forma-
ción del PAS ha sido una pieza muy importante para la consecución de las habilidades y capacidades del personal
en su desarrollo profesional y personal. El plan de formación del PAS es la base donde se ha realizado la adapta-
ción del personal a los nuevos retos de la Universidad en cuanto a los conocimientos específicos y generalistas.

donde se deciden todas las cuesones  estrat égi cas  de For ma ci ón (pr es upuesto,  cur sos ,  cri ter i os ,  sanc i ones,  et c. ).
Desde fecha 1995, se realiza anualmente un plan de formación del PAS, alineando los objevos  indi vi dual es  y es-
tratégicos, acordado en pleno de la Comisión de Formación. Anualmente se consulta a las UF los planes de forma-
ción específicos para el desarrollo de sus procesos. Existe un plan de movilidad donde se fomenta el conocimiento
de otras universidades españolas y extranjeras.

DESPLIEGUE: Los planes de desarrollo y formación del personal son sistemác os  a ni vel  indi vi dual  y de equi pos .
Existen planes de formación en áreas específicas (p.e. “prevención de riesgos laborales” , “ofimác a” , “NNT T apl i-

-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 Comisión de Formación.

CRITERIO 3:  PERSONAS (Subcriterio 3b)

Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.
Ár

ea
 de
Ad

mi
nis

tra
ció

n y
Se

rvi
cio

s

Enfoques adicionales Despliegue Medidas de efica-
cia

Formación de líderes: Todos los líderes de los servicios se han formado

RRHH, gesón de equi pos  y gesón de excel enci a y l a apl i can en l os
equipos de mejora (1b) y en encuentros bimensuales (1c, 3a).

En todo el per-
sonal de admi-
nistración y
servicios.

Gesón de comp et enc i as : A fin de 2009 se inicia la implantación y des-
pliegue del plan de desarrollo de competencias . Se const uye un Gr upo
de trabajo de competencias liderado por el Vicegerente de RRHH y se
implica a todo el personal en la elaboración de perfiles, detección de
competencias asociadas y sistemaz aci ón de guí as de des ar rol lo.  Los
miembros del Grupo de trabajo de competencias enen reuni ones  pe-
riódicas para el desarrollo de sus funciones, formación y asesoramiento
en sus dificultades. Está previsto que para finales de 2012 se realice la
primera evaluación todo el personal mediante una herramienta infor-
mác a denomi nada ME TA 4.

Convocatorias de Movilidad Internacional. A través del Programa de
Aprendizaje Permanente (PAP) de la Comisión Europea, se pretende
esmu l ar  el  int er camb i o,  la cooper aci ón y la mo vi lidad ent re los  si ste-
mas de educación y formación de los veins i et e estados  mi emb r os  de la
Unión Europea, además de los tres integrantes del Espacio Económico
Europeo (Islandia, Liechtenstein y Noruega) y de Turquía. La Universi-
dad de Málaga fomenta la movilidad del Personal de Administración y
Servicios (PAS) mediante la convocatoria, para cada curso académico.

Formación Externa especializada. A pec i ón de los  res pons abl es  de las
UF y previo informe de necesidades, se autoriza y se financian cursos o
jornadas celebrados fuera de la UMA.

A través del Infor-
me de aprovecha-
miento de las accio-
nes formav as.

Mediante las en-
cuestas de sas fac-
ción de los alumnos
en la formación.

Mediante la su-
peración de la audi-
toría externa del
Contrato Programa.
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ENFOQUE: La comunicación como eslabón de la unidad. Entre otros, el Plan Estratégico Inst uc i onal  recoge co-

Además de los principios del Plan Estratégico, se
realizó una Auditoría de Comunicación en el año
2010 que ha permido anal izar  y det ectar  defi-
ciencias en este proceso. La responsabilidad de
comunicar es una acción que recorre transver-
salmente a todos los trabajadores implicados en
cualquier servicio público. La comunicación 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 será la encargada de velar por el
cumplimiento del Plan de Comunicación de la
Unidad Funcional y coordinarse con la Dirección
General de Comunicación e Información.

DESPLIEGUE:
Todos los integrantes del PAS ene acces o a un or denador  con conexi ón a Int er net ,  una cuent a de cor reo el ectró-
nico proporcionada por la UMA y acceso a las áreas de trabajo de las Unidades Funcionales en el Campus Virtual,
donde está almacenada toda la información de las mismas. Existe un perfil de PAS en el portal de la UMA donde
se puede encontrar toda la información referente a los diferentes servicios ofertados.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: La evaluación y revisión del sistema de comunicación del AAS se realiza a
través de la Dirección General de Comunicación e Información y en cada Unidad Funcional a través del Equipo de
Mejora. En el año 2010 se  realizó una auditoría de comunicación  interna.

CRITERIO 3:  PERSONAS (Subcriterio 3d)

Las personas se comunican eficazmente en toda la organización
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Enfoques adicionales Despliegue Medidas de Eficacia

Implantación de la web 2.0. Migración de los contenidos de la web
actual y parc i paci ón acva de l os Equi pos  de Mej ora

Todas las
UF

Ul izaci ón de for os  y chat s (Camp us  Vi rtual ). Los responsables de

pación de todo el personal, que permiten la existencia de la comuni-
cación fluida y eficaz transmiéndos e la inf or ma ci ón en amb os
Sendos :
Comunicación ascendente: Todo el PAS puede acceder en cualquier
momento a la Gerencia, Responsable de UF ante cualquier circunstan-
cia o duda
Comunicación descendente: Se celebran reuniones cada dos meses
como mínimo. En ellas se analiza el cumplimiento de objev os  y se
exponen las dificultades que se está encontrado al realizar su labor,
de esta forma todo el equipo colabora a resolver el problema. Se
aprovechan para dar cualquier po de inf or ma ci ón y cont ri bui r a que
exista un diálogo permanente

Todo el
personal del
AAS

Seguimiento por parte
de la Dirección General
de Comunicación del
trabajo realizado por los
responsables de Comu-
nicación

A través de las Encues-
tas de clima laboral

1. Creación de un sistema de información basado en el con-
cepto de ventanilla única

2. Desarrollo de una plataforma informác a que recoj a y cana-
lice toda la información de la universidad de Málaga que
concierna a los derechos y deberes de sus colecvos  y us ua-
rios

3. Reducción de las comunicaciones internas en papel, trasla-
dándolas a comunicaciones electrónicas, avanzando en el
concepto de “oficina sin papel”

4. Creación de una nueva web corporava que i nc i da en l a
interacv i dad y la e -administración

5. Establecimiento de un sistema de comunicación eficaz me-
diante el uso de diversidad de medios de publicación, que
permita a la Dirección General de Comunicación e Informa-
ción canalizar al conjunto de la Universidad y la sociedad  la
información generada por los disnt os  cent ros ,  depar ta-
mentos y servicios

INDICADORES 2008 2009

Encuesta Sas facci ón:  Comu ni caci ón int er na 2,76 2,49

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Ul izaci ón del  Camp us  Vi rtual  como  her rami ent a de comu ni caci ón  col abor ava 2008
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Área deAdministración y Servicios

CRITERIO 4
ALIANZAS Y RECURSOS
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ENFOQUE: Alianzas clave del AAS para la provisión de servicios a la Universidad de Málaga. Para que estas fun-
ciones sean lo más 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.
vos y misión 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 público 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 uc i ones ,  par a el  conoc i mi ent o gener al izado de la
comunidad universitaria y poder así aprovechar al máximo todas las posibilidades de estos acuerdos. En la siguien-
te tabla se muestran algunas de las colaboraciones más relevantes que AAS ha realizado recientemente:

DESPLIEGUE: Las disnt as al ian-
zas con otras inst uc i ones  af ec-
tan a toda la UMA y a UF concre-
tas, dependiendo del contenido
y objevo de la al ianz a.

EVALUAR, REVISAR Y PERFEC-
CIONAR: En el desarrollo y se-
guimiento de los disnt os  acuer -
dos y alianzas, se incluye una
cláusula de evaluación y revisión
y en la mayoría de los casos se
crea una comisión de seguimien-

to que valora el cumplimiento de los puntos acordados. De forma sistemác a se real izan inf or me s  y se revi san
indicadores referidos a servicios prestados en cooperación con otras (REBIUN, CBUA, etc)

CRITERIO 4:  ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4a)

Gestión de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible
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Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Las alianzas con proveedores se hacen mediante el procedimien-
to de contratación administrava y baj o la coor di naci ón del  Ser vi -
cio de Contratación, entre las más importantes, está el Servicio de
Seguridad (SECURITAS) y Limpieza (VALORIZA), Mutua de Acciden-
tes y Enfermedades profesionales (MAZ), los Servicios de Cafetería
de los Centros y las pequeñas obras y reformas de mantenimien-
to. Con cada empresa existe un contrato específico de gesón

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 actúa de interlocutor con
dichas empresas
Anualmente se pasan encuestas de
sas facci ón sobr e estos  ser vi ci os

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 opmi zar  l a efic i enci a de l os
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 y
afectan a toda
el AAS

Actas de reuniones y las revisiones
que anualmente se realizan

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Unificación de las disnt as func i ones  de cont rat aci ón de ser vi ci os  y sumi ni stros  en una uni dad
administrav a úni ca,  con func i ones  de es tudi o pr evi o,  cont rat aci ón y segui mi ent o del  cont rat o.

2011

Creación de una Base de Datos abierta en la web, con todos las alianzas y acuerdos alcanzados por
las disnt as  UF .

2011

1- Contrato Programa JUNTA ANDALUCÍA-UMA en lo referente al PAS
2- Convenio con OCU para las aplicaciones de gesón ( Un i ver si tas XXI , et c.  )
3- Convenio UNIVERSIDAD DIGITAL  con la Junta de Andalucía para la adminis-
tración electrónica, Datawarehouse, Wifi, etc.
4- Convenio Campus Andaluz Virtual para desarrollar el apoyo la docencia no
presencial en las Universidades Andaluzas.
5- Convenio de implantación informác a con Mi cros o,  Ora cl e, Yaco,  etc .
6- Convenio de prevención de salud laboral con la mutua MAZ
7- Convenio de intercambio de recursos bibliográficos  ( REBIUN))
8- Convenio con el Club de Gesón par a la obt enc i ón del  sel lo de cal idad EFQM
9- Convenios de la OTRI para el apoyo a la trasferencia tecnológica
10- Convenios de apoyo a la invesgaci ón SCAI ,et c.
11– Convenio con el Consorcio de Bibliotecas Universitarias Andaluzas (CBUA)

INDICADORES 2008 2010

Nº de convenios firmados por el AAS 590 847
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ENFOQUE:
desarrolladas en sus instalaciones para hacerlas compabl es  con la pr ot ecci ón del  me di o amb i ent e.  A tal  fin,  ha
optado por implantar un Sistema de Gesón Amb i ent al , defini do conf or me  a los  requi si tos  de la No r ma  ISO 14001,

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 transmisión y expansión del conocimiento cienfico y tecnol ógi co baj o los  pr i n-

cipios de solidaridad con todos los pueblos del mundo y
sostenibilidad y legarlos a las generaciones futuras. En
esta línea se quiere sensibilizar a su comunidad, de la
necesidad de ser sostenibles, a través de la huella ecoló-
gica, midiendo su efecto en la UMA.

Mediante la planificación denominada bioUMA
se recoge y sintez an las  acci ones  en ma t er i a de sos teni -
bilidad que se están realizando en la Universidad de Má-
laga. Basado en las acciones del Plan Estratégico 2009-
2012, se exponen las líneas de actuación en él definidas
y se plantean nuevos retos cara al desarrollo presente y
futuro de la Ciudad Universitaria de Málaga. El desplie-
gue de esta planificación se está desarrollando a través
de los procedimientos del Sistema de Gesón Amb i en-
tal, cerficado a través  de la nor ma  ISO 14001.

DESPLIEGUE: Se ha llevado a cabo a través de la puesta
en funcionamiento de la unidad de Gesón Me di oamb i ent al  y l levada a cabo a par r de l a pues t a en f unc i ona-
miento de recipientes de recogida de residuos en cada centro y en los laboratorios que tratan con residuos tóxi-
cos, extendiéndose en todos los ámbitos de la Universidad de Málaga.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Revisión de la eficacia del procedimiento a través del PUMA01, procedi-
miento de revisión por la dirección y análisis de los indicadores de gesón rel aci onados  con la sos teni bi lidad de los
edificios, equipos, materiales y recursos materiales y mediante las auditorías para la cerficaci ón ISO 14001.

CRITERIO 4:  ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4c)

Gestión sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.
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Enfoques adicionales Despliegue Medidas de la eficacia

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

En todos los Edificios e Instala-
ciones

Reciclado de material informác o 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 Tóxicos. Centralización de los residuos en la
Estación de Transferencia y Rer ada por  Ge stor  aut or i zado

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

Mediante seguimiento de los
acuerdos

Informe anual de Reciclaje de
Residuos Tóxicos

Encuestas de Sas facci ón

Plan de autoprotección en los edificios: en 2010 se contrató con una
empresa especializada la elaboración de los disnt os  Pl anes,  uno por
cada edificio con el objevo de or gani zar  los  me di os  huma nos  y ma t e-
riales disponibles en los centros de la UMA, para garanz ar  la evacua-
ción y la intervención inmediata de ayuda externa, en caso necesario

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Gestor de Pec i ones  par a real izar  los  par tes  de Ma nt eni mi ent o y Jar di ner í a 2010

Parque de Bicicletas para su uso dentro del campus 2008

Sistema de Seguimiento directo del Reciclaje en los Centros. Puntos limpios. 2011
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ENFOQUE: Comparr  la inf or ma ci ón. En cuanto a los sistemas de información se refiere, la visión estratégica del
AAS está alineada con el Plan Estratégico de la UMA a través del Sistema de Información, el cual dota de integri-

Por otra parte, la mayoría de los proyectos que se desarrollan en el AAS (2d) necesitan de la ul izaci ón de bases  de
datos tanto internas a la UMA como externas (INE, MEC, etc.). Los diferentes líderes del AAS disponen de permisos
para acceder al Sistema de Información DataWareHouse de la UMA.

En lo que se refiere a la gesón de la inf or ma ci ón de for ma  trans ver sal  ent re las di snt as Uni dades  Func i onal es,
cabe destacar la existencia de varios sistemas:

DESPLIEGUE: El responsable del sistema
en el AAS es el Gerente, aunque gran
parte del personal ene acces os  per mi -
dos  a las apl icaci ones  cor por avas an-
teriormente comentadas. Antes de la

mienta/ aplicación, se realiza una jorna-
da formava con el  per sonal  i mp l icado
en su ul izaci ón (ver  3b) .

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR:
La evaluación y revisión del enfoque y
despliegue se realiza a nivel inst uc i onal
de la UMA a través del Servicio de Cali-

responsables de las Bases de Datos, se proponen las actualizaciones y mejoras en los sistemas de información.

CRITERIO 4:  ALIANZAS Y RECURSOS (Subcriterio 4e)
Gestión de la Información y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las capacidades de la organización
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Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de la eficacia/

RIUMA (Repositorio Inst uc i onal  de la Un i ver si dad de Má l aga) Registros informác os

Herramienta Informác as di sponi bl es . Existencia de sistemas
de información (Internet, intranet, correo electrónico,…). Cada
miembro del AAS dispone de un ordenador personal conectado

tos permisos para la ul izaci ón de her rami ent as y acceso a re-
cursos compardos

Registros de ul izaci ón de her rami ent as
informác as

Gesón de la segur i dad inf or má ca. Existe un anv i rus  cor po-
ravo y un cor taf uegos  que ayudan a la segur i dad de los  dat os ,
protección de todos los PC, apertura de puertos en servidores
muy controlada, al igual que los accesos externos de los provee-
dores

Nº de incidencias recibidas y resueltas /
Nº de actualizaciones del documento de
seguridad

Desarrollo, integración y mantenimiento de aplicaciones infor-
mác as. Creación de una aplicación que idenfique a los  us ua-
rios y contabilice la ul izaci ón de los  recur sos  of reci dos  a la
comunidad universitaria

Nº usuarios por aplicación / Nº informes

Nº aplicaciones integradas / Nº pec i ones
de resolución de errores en aplicaciones
resueltas

Protección de Datos (LPD). El AAS dispone de un Reglamento
que ene por  obj et o regul ar  en el  ámb i to de la Un i ver si dad de
Málaga los sistemas, medios y procedimientos que permitan, de
la manera más eficaz, la aplicación de la Ley Orgánica de Protec-
ción de Datos de Carácter Personal en los aspectos que afectan
a esta Administración Pública

Comisión de Protección y Tratamiento de
Datos de la Universidad de Málaga, como
órgano responsable de los ficheros crea-
dos en el ámbito de la Universidad

100% de los
equipos del
AAS

Afecta a
toda la Uni-
versidad de
Málaga

 Sistema de gesón de pr oyectos :  desar rol lo pr opi o que per mi te
la inclusión de todos los proyectos que se están realizando (con
responsables, calendario, prioridades…). Este sistema  facilita al
Director del Área, la priorización 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 los  que
se almacena la información de los disnt os  pr oyectos  que se
están realizando en el AAS.

 Se dispone de una página web de cada servicio para la publica-
ción de contenidos tanto públicos como accesibles al personal
autorizado.
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Señale los principales grupos de clientes y mercados de la organización y Procesos que enen rel aci ón con el los .

Servicios de la Organización.

El Área de Administración y Servicios es el encargado de:

 El apoyo, asistencia y asesoramiento a las autoridades académicas,

 La organización administrav a,
 Los asuntos económicos,
 La informác a,
 Los archivos,
 Las bibliotecas,
 La información,
 Los servicios generales,

determinen necesarios para la Universidad en el cumplimiento de sus objev os .

mo, por ejemplo, ISO 9000, ISO 14000, etc.? ¿Cómo se establecen los objev os  par a los  Pr oc esos ?

Desde el año 2008 se adoptó por la Rectora el modelo EFQM como referente en la Gesón del  Ár ea de Admi ni s-
tración y Servicios (aunque algunos servicios universitarios ya adoptaron este Modelo para su evaluación desde el
año 2003), realizándose una Autoevaluación del AAS, obteniéndose un Plan de Mejora del AAS que junto con las
líneas 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.

Paralelamente y en aquellos Servicios o Unidades, que por su proyección exterior o políc as es trat égi cas defini das

9001 y por la 14001, el Servicio de Deportes recientemente ha obtenido el Sello +300 del EFQM, el Servicio de
Calidad, Planificación Estratégica y RS se acaba de cerfic ar  por  la nor ma  ISO 9001.  Ademá s es tamo s  en pr oyecto

CA de la Biblioteca conseguida en 2006.

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
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ENFOQUE: Cambiamos para mejorar.
estructurado que permite, mediante la realización de cambios en los procesos y servicios, conseguir una mejora
de los resultados. Este criterio de actuación, es la base de todo el sistema de Gesón de la Cal idad del  AAS  y se ha
instaurado un procedimiento estructurado, donde anualmente se obliga a todas las Unidades Funcionales que
conforman el AAS a realizar una revisión de todo su sistema de gesón,  anal izando todos  los  resul tados  de sus
indicadores, encuestas a clientes, de clima laboral, etc. que permita definir y desplegar las acciones de mejora co-
rrespondientes. Este objev o queda reflej ado en el  Pacto por  la Cal idad de cada UF  y en el  Pacto Indi vi dual . El  pr o-
ceso se inicia con la idenficaci ón de los  pl anes  de me j or a a par r de l os i ndi cador es y de l os resul t ados  obt eni dos
de la encuesta de sas facci ón.  Tr as esta et apa se pr i or i zan y se real iza una defini ci ón ini ci al  de los  pl anes  de me j o-
ra donde se especifica: nombre del plan, descripción, responsable, grupo de mejora, procesos relacionados y plazo
de presentación del plan de actuación. Esta idenficaci ón se real iza por  par te del  equi po de me j or a for ma do por  el
Director del Área, su personal y los usuarios del servicio.

Una vez definido el plan de mejora a llevar a cabo, la Gerencia elevará a cada Vicerrector con las competencias
asignadas, los disnt os  Pl anes  de Me j or a que cada UF  haya idenfic ado,  que deber á dar  el visto bueno y pos t eri or-

de Gesón  donde se inc l uye una val or aci ón del  pl an inc l uyendo la comp ar aci ón con la si tuaci ón ini ci al .

DESPLIEGUE: A parr  del  año 2008 todo el  per sonal  inc l ui do en los  di snt os equi pos  de mej ora de l as UF que i nte-

donde se incluyen la realización de autoevaluaciones EFQM, realización de encuestas, etc. Es en el año 2010 don-
de se comienza de forma general (aunque algunos servicios ya tenías planes de mejora desde 2004 y 2005, como
Biblioteca, Cultura, Deportes,…),  a parr  de los  res ul tados  de las encues tas de nues tros  us uar i os  (6a) , a idenfic ar

1.- La elaboración, despliegue y seguimiento de la Planificación se ha desarrollado en (2c) y (2d). Lo más destaca-

estratégicas como las Actuaciones Clave del mandato rectoral, que establecen objevos  en tér mi nos  de nuevos
productos, volúmenes y mejora de procesos.
2.- La extensión de realización de  Autoevaluaciones  al conjunto de los niveles  direcvos  (Di rector es  de Ár ea,  de
Servicios, Jefes y  Coordinadores) ha permido invol ucrar  al  conj unt o  de ma ndos  int er me di os  en la defini ci ón de
prioridades y confección de los planes de mejora.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR, La evaluación del enfoque se revisa a 2 niveles:
 En el marco del pacto por la Calidad de cada Unidad Funcional, donde se procede a la evaluación del cum-

plimiento de objevos  de di cho pacto y l os  val or es  al canz ados ,  así  como  l as  evi denc i as necesar i as  par a
acreditar el cumplimiento de los objev os .  Este revi si ón se real iza por  la Ge r enc i a,  desde 2008.

 Cada equipo de trabajo de la  UF revisa en la reunión anual de autoevaluación la efecv i dad del  pr oceso en
el entorno analizando el cumplimiento y los resultados de los planes de mejora implantados en el Servicio.

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (Subcriterio 5b)

Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor óptimo a los clientes.
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Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

Las autoevaluaciones EFQM realizadas (2008 y 2009) tanto a nivel global
en el AAS como en cada UF se han ul izado como  me cani smo s  par a iden-

incorporación del sistema de medición de sas facci ón de nuestros  us ua-

Memorias de seguimiento

La incorporación de la administración electrónica y los avances en la
tecnología son la vía de innovación para ofrecer servicios ajustados a las
necesidades de los usuarios. Matriculación Online

Registros informác os  y actas
de la implantación en los dis-
nt os  ser vi ci os

Todas las UF

MEJORAS E INNOVACIONES Fecha

Creación del Servicio de Contratación para agilizar y opmi zar  los  recur sos  que ant er ior me nt e se real izaban de una for ma 2011

Los responsables de Uf revisan los procesos
reuniones de evaluación se toman medidas para mejorar los procesos

2009
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ENFOQUE: Conocer las necesidades y expectav as de los  us uar i os  del  AAS . Tomando como principio básico de
calidad el “proporcionar a nuestros usuarios internos y externos servicios que den sas facci ón a sus  neces i dades  y

de los procesos claves del AAS, a través de cada UF se definió, a parr  de la exper i enc i a pr opi a del  per sonal  del
servicio, una primera aproximación a las necesidades y expectav as de los  us uar i os  par a cada pr oceso y ser vi ci o.

En el 2008 se realizaron encuestas y dinámicas de grupo con cada uno de los usuarios/clientes a través de la elabo-

dades reales y mejorar la definición de los servicios prestados, de modo que nos permiese poder  increme nt ar  la

anual de sas facci ón (5e) ). Estas neces i dades  se van adapt ando connuamen t e con l os cli ent es,  dada l a est recha
relación que manene el  Ge r ent e con los  ór ganos  de gobi er no de la UMA  (Rector ,  Vi cer rector es ,  y Secret ar í a Ge -
neral), equipos direcv os  de cent ros  y depar tame nt os ,  repr esent ant es  de al umn os  en el  Cl aus tro y Cons ej o de

Para todos los procesos claves y servicios asociados a los mismos se han idenficado y defini do las expectavas y
los requerimientos de los usuarios mediante la escucha de las opiniones y sugerencias sobre el funcionamiento de
nuestros Servicios Administravos  y Técni cos  de Apoyo a l a Docenc i a y l a Invesgaci ón ( secr etarí as,  mov i l idad,
conserjerías, bibliotecas, doctorado, deportes, etc.), a través de encuestas de sas facci ón y del  buz ón de quej as y
sugerencias.

(ver resultados años 2008-2009-2010), pero queremos seguir profundizando en las mejoras, y gracias a los comen-
tarios  y sugerencias, que han sido muchas, más de 2000. Podemos concluir que las acciones de mejora deben ir
encaminadas hacia estos  tres bloques:

● Mayor coordinación entre servicios y que la información sea correcta y adecuada para resolver los temas en una
misma oficina (VENTANILLA ÚNICA). Evitando desplazamientos innecesarios, así como pérdidas de emp o.
● Mayor amabilidad y comprensión con nuestros usuarios/as.

través de la web.

Estas cuesones  ya se es tán cor ri gi endo y pl ant eando
una nueva organización interna de los procesos y proce-
dimientos de estos Servicios Administravos  y Técni cos ,
para que en la medida de lo posible, mejoremos para dar
un mejor servicio y atención. Además de estas tres gran-
des áreas de mejora, en los úlmo s  años ,  se están i m-
plantando una serie de mejoras en todos los Servicios,
con la única intención de ayudar y facilitar la estancia en
la Universidad de Málaga.

DESPLIEGUE: El Plan de Escucha del AAS afecta a todas y
cada una de las UF, se realizan encuestas generales y

además 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 o 2) y muy concretas sobre el servicio prestado.

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR: Debido a la necesidad de aprobar anualmente las Memorias de Gesón as í

mente, lo que permite una adaptación y actualización connua de las neces i dades.  Anual me nt e se revi sa los  res ul -
tados alcanzados en la encuesta de sas facci ón.

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (Subcriterio 5d)

Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.
Ár

ea
 de
Ad

mi
nis

tra
ció

n y
Se

rvi
cio

s

Enfoques adicionales aplicables a este subcriterio Despliegue Medidas de eficacia

GRUPOS FOCALES. Para complementar la información obtenida por las encues-
tas, se han realizado reuniones con usuarios/as que de forma voluntaria han
querido colaborar, mediante un experto en comunicación y dinámica grupal

Todos los
usuarios/as

Grabación de las reunio-
nes y análisis de los re-
sultados
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Área deAdministración y Servicios

CRITERIOS 6-9
RESULTADOS
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Área deAdministración y Servicios

CRITERIO 6
RESULTADOS EN LOS CLIENTES
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CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES (Subcriterio 6b Indicadores de rendimineto)
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Segmentación: Por curso académico y titulaciones.
Objetivo: El objetivo que nos marcamos es que 1500 alum-
nos realicen sus prácticas en empresas.
Comentarios: La progresión es positiva, a pesar de la situa-
ción económica actual.

Segmentación: Por curso académico y titulaciones.
Objetivo: Mantener el número de alumnos matriculados por
curso académico.
Comentarios: La progresión es positiva en los últimos cursos
académicos.

Segmentación: Por curso académico
Objetivo: Mantener el actual número 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

Resultados adicionales Segmentación Tendencias Objetivos Causas

Número de patentes solicitadas Por año 2007: 22
2008: 25
2009: 26
2010: 34

El objevo es
estar por encima
de 20

Hubo un incremento importan-
te  en el año 2010

Creación de empresas Por año 2007: 8
2008: 8
2009: 5
2010: 4

El objetivo  es 5 El descenso del valor es debido
a la situación económica actual

Segmentación: Por año natural
Objevo: Mantener el préstamos en 650.000
Comparaciones: Con la media de las Bibliotecas Universi-
tarias y con las Universidades de referencia
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32000

34000

36000

38000

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

Expedientes académicos
gestionados anualmente

ORIENTACIÓN PROFESIONAL

Estos gráficos vuelven a reflejar la realidad
del sistema económico. Tanto los índices de
usuarios atendidos por la unidad de orienta-
ción profesional como el número de horas de
atención y el número de iner ar i os  per sonal i-
zados de inserción, aumentan a lo largo de
los úlmo s  años .
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS (Subcriterio 7a Percepciones)
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ANÁLISIS DE LAS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL

En  los gráficos siguientes pasamos a analizar varias de las preguntas de la encuesta 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 Cádiz, referente dentro de las

medido la sas facci ón del  per sonal  en cuant o a las ret ri buci ones ,  las condi ci ones  de trabaj o,  los  comp añer os ,  la for ma ci ón, la
Dirección y organización del trabajo, la comunicación interna, los jefes o superiores y en cuanto al puesto de trabajo en gene-
ral. Se ha segmentado por escala laboral, sexo, edad y años en la Organización, y el objevo ini ci al  es  estar  por  enci ma  del
50% de personal sas fecho.
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Área deAdministración y Servicios

CRITERIO 8
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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CRITERIO 8:  RESULTADOS EN LA SOCIEDAD (Subcriterio 8b Indicadores de Rendimiento)
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Segmentación: 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.

Segmentación: Por estudio
Objetivo: Incrementar anualmente el nº de participantes.
Comentarios: Se está haciendo una apuesta muy fuerte
para alcanzar este objetivo.

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.

Objetivo: Descenso anual, tanto del agua consumida, como
de la energía eléctrica.
Comentarios: Cada año se ha ido introduciendo un mayor
número de campañas para la reducción de consumo energé-
tico y de agua.

Resultados adicionales Segmentación Tendencias Objetivos Causas

Demandas atendidas de alumnos,
profesores, vicerrectorados, universida-
des, asociaciones y padres por el Servi-
cio de Apoyo al Alumnado con Discapa-
cidad

Por curso acadé-
mico

08-09: 143
09-10.: 170
10-11.: 184

El objev o c ada
año es atender
todas las deman-
das planteadas

Cada año ha aumentado, debido a las
campañas de difusión de los servicios que
prestan

Recogida y reciclaje de residuos peligro-
sos

Por año natural Año 2009: 7.653 Kg.
Año 2010: 15.661 Kg.

Incrementar el
volumen de recogi-
da cada año

Se ha duplicado el volumen en un año,
debido a la clara apuesta realizada

Alumnos bachillerato asistentes a las
jornadas informativas

Por curso acadé-
mico

AÑO 2006 – 2007: 900
AÑO 2007 - 2008: 1500
AÑO 2008 – 2009: 1900
AÑO 2009 – 2010: 1900
AÑO 2010 – 2011: 2400

El objevo cada
año es ampliar el
número de alum-
nos

El objetivo es llegar a todos los Institutos
de la Provincia y ampliándose a las provin-
cias andaluzas

Número de convenios firmados Por Unidad Fun-
cional

2007: 622
2008: 590
2009: 902
2010: 847

El objetivo  es el
mantenimiento del
número 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
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE  (Subcriterio 9a Resultados Estratégicos Clave)
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Segmentación: Por alumnos entrantes y salientes

Objetivo: entrantes 7,89% salientes: 580 para 2011

Comentarios: Se ha igualado los salientes con los entrantes y
se está aumentando la proporción. Es uno de los indicadores
incluidos en el Contrato Programa con la Junta de Andalucía

Segmentación: Por años
Comparativa: La comparación se ha realizado con otras
universidades
Comentarios: Se puede comprobar que el presupuesto de la
UMA se acerca mucho a la liquidación final. Cuanto menor
sea el importe de las modificaciones presupuestarias más
preciso es un presupuesto

Segmentación: Por año
Objetivo: No incurrir en déficit presupuestario
Comparativa: La comparación se ha realizado con otras uni-
versidades
Comentarios: En términos relativos, la UMA obtiene un me-
jor resultado por operaciones no financieras que la media de
las Universidades andaluzas y las Universidades Públicas
españolas desde el ejercicio 2004

Segmentación: Por años de terminación
Objetivo: 3
Comentarios: Cada año se ha ido introduciendo un mayor
número de mejoras para con los alumnos a raíz de los resul-
tados de las encuestas de satisfacción que se realizan anual-
mente y su análisis posterior

Resultados adicionales Segmentación Tendencias Objetivos Comparaciones Causas

% Cumplimiento de obje-
vos por las Unidades Funcio-
nales

Por Unidad Funcio-
nal

Año 2008: 72%
Año 2009: 85%
Año 2010: 94%

El Objevo
actual es un
90%

No existen
comparaciones

Se han ido
incrementan-
do el grado
de cumpli-
miento anual-
mente

% Cumplimiento de objetivos
del Contrato Programa de la
UMA con la Junta de Andalucía

vo y Unidad Fun-
cional

Año 2008: 89%
Año 2009: 91%
Año 2010: 85%

El Objevo es
poder llegar al
100% de los
objevos

Con otras uni-
versidades anda-
luzas

El % de cum-
plimiento de
mantiene
estable alre-
dedor del
90%

C oeficiente de m odificaciones presupuestarias sobre los
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Área deAdministración y Servicios
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El Viaje hacia la Excelencia del AAS
ACCIÓN FECHA

Participación en los Procesos de Evaluación Institucional (participan 12 servicios del AAS) 1998
Creación de la Dirección de Evaluación y Mejora de la Enseñanza (Coordinación procesos de Calidad) 1999

Creación del Secretariado de Calidad y Planificación Estratégica que asumen las funciones de la Dirección de Evaluación y
Mejora de la Enseñanza y amplia sus funciones a todo el ámbito de la UMA (Enseñanzas y Servicios)

2004

Responsabilidad Social en la UMA y adhesión al Pacto Mundial de Naciones Unidas 2006

Incorporación de la UMA a la Asociación Española del Pacto Mundial (ASEPAM) 2006

Primer Plan Estratégico de la Universidad de Málaga 2006
Informe de la Rectora sobre Responsabilidad Social en la UMA. Declaración de la UMA como Universidad Socialmente Res-
ponsable y proclamación de compromisos de la institución ante la sociedad en materia de: gobierno y gestión, formulación
de estrategias, cumplimiento de sus obligaciones legales, desarrollo económico y social del entorno y preocupación por el
medio ambiente.

2006

La UMA es reconocida como la institución mejor valorada de la Provincia de Málaga en el año 2006 2007

Acuerdo del Complemento de Productividad y Mejora de la Calidad de los Servicios 2007

Publicación en Boja de las Cartas de Servicios de: SCI, Biblioteca, OTRI y Deportes

Incorporación al Proyecto Internacional Assessment Instrument for Sustainability in Higher Education (AISHE) Proyecto para
el diseño y elaboración de un instrumento de medida para la sostenibilidad de la alta educación, que se inició y desarrolló
en el periodo 2000-2001 y que en el año 2008 ha comenzado una fase de actualización

2008

Creación de la Vicegerencia de Organización y Mejora de los Servicios 2008

Elaboración y publicación del Informe de Progreso de la Universidad de Málaga 2008 2009

Segundo  Plan Estratégico de la Universidad de Málaga 2009

Celebración de las primeras Jornadas de Calidad de los Servicios 2009

Adhesión al Código de Conducta de Universidades en materia de Cooperación Internacional, auspiciado por la Conferencia
de Rectores de las Universidades Españolas (CRUE)

2009

Creación en el Foro de Universidades del Club Excelencia en Gestión. Vía Innovación, promovido y liderado por la Universi-
dad de Málaga, del Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social y Universidad

2009

Diseño y despliegue del Sistema de Gestión Ambiental de la Universidad de Málaga e inicio del proceso de certificación del
mismo en la norma UNE-EN ISO 14001:2004

2009

La Escuela de Ingenierías obtiene la Calificación Energética A concedida por la Agencia Andaluza de la Energía dependiente
de la Consejería de Innovación, Ciencia y Empresa. Es la máxima calificación que se concede las instalaciones tecnológicas
del Centro ascienden a 57.000 m2

2010

El Área de Administración y Servicios de la UMA obtiene el Sello Compromiso hacia la Excelencia Europea 200+ por su Siste-
ma de Gestión

2010

La Universidad de Málaga conjuntamente con la Universidad de Sevilla logra el Sello de Campus de Excelencia Internacional
con el Proyecto Andalucía TECH

2010

Obtención por el Secretariado de Deporte Universitario el Sello de Excelencia Europea 300+ por su Sistema de Gestión 2010

Obtención por la Oficina de Transferencia de Resultados de Investigación (OTRI) para su sistema de gestión ambiental de la
certificación en el estándar UNE-EN ISO 14001:2004

2011

Celebración de las II Jornadas de Calidad de la Universidad de Málaga 2011

Obtención por el Servicio de Calidad, Planificación Estratégica y Responsabilidad Social de la Universidad de Málaga de la
certificación UNE-EN ISO 9001

2011


