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1. Introducción

En el último año, el Rectorado ha ido estableciendo las pautas de desarrollo institucional de la Universidad de Zaragoza conforme a una planificación estratégica, debidamente reflexionada y consensuada con gran parte de la comunidad universitaria. 

El establecimiento de un Plan Estratégico sectorial de la Gerencia debe complementar este esfuerzo de proyección, una vez constatada la voluntad política del Rectorado de implantar un sistema de calidad y mejora permanente en la Universidad de Zaragoza.

Este Plan Estratégico de la Gerencia no parte de la nada, sino que pretende ser un proyecto de todos y es el resultado del esfuerzo de mucha gente que ha trabajado a lo largo de años en la mejora de los servicios universitarios, contribuyendo a su modernización y a la mejora de la calidad en la gestión universitaria.

Si acaso, habría que hablar de que la actualidad constituye una coyuntura más favorable, por causa del papel impulsor y catalizador que el Rectorado ha asumido para implantar en la Universidad de Zaragoza una cultura de la organización, donde la planificación sustituya a la improvisación, las ideas a las ocurrencias y el método al voluntarismo. Tener sentido histórico, a veces, se traduce en algo tan sencillo como aprovechar la oportunidad que la propia historia nos presenta.

Estamos convencidos de que entre todos podemos mejorar las cosas que hacemos. Por eso abordamos este Plan Estratégico de la Gerencia, que fundamentalmente pretende: orientar nuestro trabajo hacia nuestros usuarios, hacer una gestión transparente, comprometernos en procesos de mejora continua, lograr que nuestros empleados públicos se sientan orgullosos de trabajar en esta universidad, garantizar la eficacia y eficiencia en todas nuestras actuaciones propiciando un cambio profundo en nuestra cultura organizacional, que debe orientarse a satisfacer las necesidades y expectativas de los miembros de la comunidad universitaria.

2. Algunos conceptos operativos previos

La planificación estratégica es un instrumento que favorece la cohesión interna de la organización e integra voluntades para avanzar conjuntamente en una misma dirección. No es un fin en sí misma sino que es una herramienta para facilitar el ajuste continuo. Para ello debe plantear estrategias y objetivos simples, claros, alcanzables y medibles.

La planificación estratégica permite:

·
Determinar a qué usuarios nos dirigimos

·
Identificar cuál es nuestra verdadera misión

·
Planificar, actuar y evaluar la gestión

El proceso es el siguiente:

1.
Como requisito previo es necesario realizar un análisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) de nuestra situación actual.

2.
Realizado el diagnóstico de situación, debemos determinar la misión de la Gerencia (nuestra razón de ser).

3.
Para alcanzar el cumplimiento de nuestra misión debemos tener una visión realista de futuro (expresión ideal de cómo nos gustaría vernos), que debe ser compartida por todos los actores implicados.

4.
El paso siguiente, fundamental en la planificación estratégica, es la determinación de objetivos que nos permitan la consecución de la misión y visión de la Gerencia, y la implementación de estrategias para cada uno de ellos.

5.
Los objetivos y estrategias definidos en el paso anterior deben ser traducidos a acciones, que se asignarán a las diversas unidades.

6.
Los objetivos, estrategias y acciones deben ser cuantificables, lo que permitirá la evaluación de la gestión. Para ello deben especificarse indicadores al efecto y darse a conocer.

7.
Por último, señalar que el desarrollo de la planificación estratégica necesita de una Unidad que actúe como elemento facilitador y coordinador, proporcionando un soporte técnico a lo largo de todo el proceso.

3. Criterios metodológicos

1.
Este Plan Estratégico de la Gerencia es un plan sectorial y, por lo tanto, es imprescindible que esté en concordancia con el plan institucional, al que está supeditado y en el que está integrado.

2.
En segundo lugar, una cuestión clarificadora: entendemos por Gerencia toda la dimensión administrativa de la universidad, tanto los servicios centrales como todos los demás servicios o unidades, independientemente de su dependencia.


Todos ellos, a través de sus responsables, están integrados en este Plan y todos ellos están cordialmente invitados a trabajar en él. En este sentido, cada unidad formulará sus acciones específicas en concordancia con el Plan Estratégico de Gerencia. Para ello se le proporcionarán los medios suficientes.


No debe existir ningún tipo de obsesión o purismo conceptual. Si asumimos todos los mismos valores, nos encontraremos.

3.
La Gerencia debe dar a conocer su planificación y sus objetivos para que los colaboradores estén informados y sepan qué se espera de ellos.

4.
El criterio fundamental de esta planificación es ponernos al servicio de nuestros usuarios. Y usuarios son muchos. Unas veces es el alumno, otras, el profesor y otras veces es la unidad administrativa que va detrás de nosotros y depende de la calidad y rapidez de nuestro trabajo.

5.
Todos los objetivos de esta planificación deben estar documentados y sus resultados evaluados mediante los indicadores que se establezcan al efecto.

6.
La Unidad de Racionalización es la unidad que da soporte técnico a todo este proceso.

7.
Se fomentará la participación mediante las iniciativas personales y el trabajo en equipo.

8.
Para llevar a cabo todo este proceso se considera requisito imprescindible la formación en calidad del personal. Para ello se realizarán los cursos necesarios.

9.
Nuestra filosofía de Calidad Total la instrumentalizaremos a través del modelo EFQM adaptado a las universidades españolas.

10.
Cada año la Gerencia elaborará una Memoria que presentará al Rector y servirá como documento de rendición de cuentas. El documento será breve, claro y con una codificación tal que permita su comparación con otros documentos anteriores y posteriores.

4. Análisis DAFO de la Gerencia 

a) Puntos fuertes

·
Cultura común en los diferentes niveles de dirección 

·
Experiencia y capacitación del personal de gestión 

·
Liderazgo del equipo de gerencia 

·
Las herramientas informáticas 

·
Está en marcha un proceso de promoción e incentivación de la plantilla (elemento de motivación)

·
Bastante poder y/o autonomía de la gerencia

·
Interés por aprender e innovar y capacidad autocrítica 

·
Asunción general de responsabilidades 

·
Poca resistencia al cambio 

b) Puntos débiles

·
Desconocimiento de las demandas de los clientes 

·
Insuficiente planificación 

·
Ausencia de un plan de comunicación y de marketing 

·
Mal funcionamiento de los procesos de obtención de datos (sistemas integrados de información)

·
Rigidez normativa y falta de flexibilidad, lo que dificulta la motivación

·
Definición de procedimientos 

·
Estructura de personal descompensada y dificultad para establecer  criterios en la asignación de personal 

·
Falta de herramientas de gestión adecuadas 

·
Estructura poco adecuada (habría que articular mejor la relación Gerencia- Vicerrectores) 

c) Oportunidades

·
Nuevas tecnologías 

·
Mayor cultura de calidad en la  comunidad universitaria  (exigencia de los clientes) 

·
Posibilidad de aprender de otras universidades (presencia en foros de participación) 

·
Existencia de un plan estratégico de la universidad 

·
Aumento de financiación 

·
Comunicación con la comunidad autónoma 

d) Amenazas

·
Falta tradición en el respeto a la autonomía gestora de la Gerencia por parte de otras instancias universitarias. 

·
Cambios normativos o políticos (externos e internos) fuertes que exigen mayor velocidad de la que se puede asumir.

·
Clima político interno inestable y, a veces, incoherente 

·
Cambios de equipo directivo con demasiada frecuencia (cuando no se han consolidado las iniciativas) 

·
Imagen de la universidad en el entorno social cercano 

5. Misión de la Gerencia 

Se entiende por Gerencia toda la dimensión administrativa de la universidad, tanto los servicios centrales como todos los demás servicios o unidades, independientemente de su dependencia, cuya misión es dar soporte administrativo en el ámbito docente, investigador y de prestación de servicios universitarios mediante un sistema de gestión basado en la eficacia, eficiencia y en la mejora continua.

6. Visión de la Gerencia

La Gerencia de la Universidad de Zaragoza quiere ser reconocida por su excelencia en la prestación de servicios por personal cualificado, a través de un sistema de gestión concertado con las diferentes unidades de servicio de la Universidad, basado en la mejora continua y en el que prevalece la orientación al usuario.

7. Objetivos y estrategias

objetivo 1: garantizar la eficacia y eficiencia en la gestión universitaria 

· Estrategia 1.1: Aplicar un sistema de calidad en la gestión donde la cultura de la organización esté orientada a la mejora continua.

· Estrategia 1.2: Definir un sistema de información que ayude a la toma de decisiones.

objetivo 2: potenciar la orientación al usuario

· Estrategia 2.1: Conocer las necesidades de los usuarios.

· Estrategia 2.2: Desarrollar una política de comunicación y difusión de nuestros servicios.

objetivo 3: potenciar los recursos humanos de la gestión universitaria

· Estrategia 3.1: Conseguir un ambiente que propicie un mayor rendimiento laboral y satisfacción personal.
8. Líneas de Acción 

	OBJETIVO 1: garantizar la eficacia y eficiencia en la gestión universitaria

	LÍNEA DE ACCIÓN
	RESPONSABLE
	FECHA INICIO
	FECHA FINAL
	RECURSOS
	INDICADORES

	Estrategia 1..1:

Aplicar un sistema de calidad en la gestión donde la cultura de la organización esté orientada a la mejora continua.
	1.1.1.

Definir la misión y la cartera de servicios de cada unidad administrativa.
	Responsable de cada una de las Unidades y Servicios.
	4-nov-02
	30-nov-02
	Jornada informativa (11 de nov. 2002)
	Número de unidades que han definido su misión y cartera de servicios.

	
	1.1.2.

Identificación y documentación de procesos claves.
	Responsable de cada una de las Unidades y Servicios.
	11-nov-02
	31-mar-03
	· Ficha modelo

· Jornada informativa (11 de nov. 2002)
	· Número de unidades.

· Porcentaje de procesos documentados.

	
	1.1.3.

Elaboración del catálogo de procedimientos.
	Jefe de la Unidad de Racionali-zación.
	1-abr-03
	31-dic-03
	
	Sí / No

	
	1.1.4.

Creación de grupos de mejora.
	Comité de calidad para la gestión.
	15-dic-02
	
	· Curso de formación.

· Soporte técnico Unidad de Racionalización.
	· Número de grupos creados.

· Número de propuestas de mejora.

· Porcentaje de implanta-ción de las mejoras.

	
	1.1.5.

Elaboración de un procedimiento para implantar un sistema de iniciativas de mejora.
	Jefe de la Unidad de Racionali-zación.
	1-ene-03
	1-jun-03
	Grupo de mejora
	· Sí / NO

· Número de iniciativas recibidas (en el plazo que se determine).

	
	1.1.6.

Establecer las estructuras necesarias: 

· Comité de calidad para la gestión.
	Gerente.
	4-nov-02
	4-nov-02
	
	· Sí / NO

· Número de reuniones del Comité.

	
	1.1.7.

Disminuir el número de errores de gestión en el Sº de Programas y Postgrados.
	Jefe Servicio Programas y postgrados
	1-ene-03
	Continua
	
	Número de Errores

	
	1.1.8

Optimizar gasto recursos en el Sº de Programas y Postgrados.
	Jefe Servicio Programas y postgrados
	1/ene/03
	Continua
	
	% ahorro

	
	1.1.9.

Cumplimiento de plazos en cualquier procedimiento del Servicio de Programas y Postgrados
	Jefe Servicio Programas y postgrados
	1-ene-03
	Continua
	
	Sí / No

	
	1.1.10.

Elaboración y difusión de manuales de uso para procedimientos administrativos específicos del CPS
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	· S/N

· Nº de manuales elaborados

	Estrategia 1.1:

Aplicar un sistema de calidad en la gestión donde la cultura de la organización esté orientada a la mejora continua.
	1.1.11.

Análisis y mejora de procedimientos específicos del CPS en Relaciones Internacionales, Estudios Propios, Oficina de Relaciones con la Empresa y Secretaría
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	· Nº de procedimientos analizados

· Nº de propuestas de mejora realizadas.

· Nº de propuestas de mejora implantadas.

	
	1.1.12.

Implantación de un sistema y un procedimiento de propuestas de mejora en los servicios del CPS,  facilitando la participación del personal y clientes.
	Administradora CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	· S/N

· Nº de propuestas de mejora.

	Estrategia 1.2:

Definir un sistema de información que ayude a la toma de decisiones.

	1.2.1.

Desarrollar un sis-tema integrado de información corporativa (Data Ware House).
	· Gerente

· Vicegerentes
	2003
	
	
	· Diseño del sistema (sí / no).

· Número de acciones integradas en el sistema.

	
	1.2.2.

Formular un sistema de indicadores.
	· Gerente

· Vicegerentes
	2004
	
	
	Sí / No

	
	1.2.3.

Definición y elaboración de cuadros de mando.
	· Gerente

· Vicegerentes
	2004
	
	
	Sí / No

	
	1.2.4.

Creación de una base de datos de la producción científica de la UZ
	Director Técnico CDC
	1-dic- 02
	Marzo

2003
	Base de datos, acceso informático en la web, actualización remota, CD-ROM anual
	· Número de registros en base de datos

· Número consultas web

	
	1.2.5. 

Nuevos sistemas de comunicación: foros informáticos “on line” de comunicación en grupo.
	Jefe de Servicio de Estudiantes
	1-ene-03
	Continuo
	Instalación del recurso informático a utilizar (MLRC)
	Número de foros abiertos


	OBJETIVO 2: Potenciar la orientación al usuario

	LÍNEA DE ACCIÓN
	RESPONSABLE
	FECHA INICIO
	FECHA FINAL
	RECURSOS
	INDICADORES

	Estrategia 2.1:

Conocer las necesidades de los usuarios.
	2.1.1.

Establecer un observatorio de detección de necesidades para adecuar la respuesta de la gestión a las mismas.
	Jefe de la Unidad de Racionali-zación.
	1-sep-03
	31-dic-03
	Grupo de mejora
	· Sí / NO

· Número de acciones realizadas para detectar necesidades.

	Estrategia 2.2:

Desarrollar una política de comunicación y difusión de nuestros servicios.
	2.2.1.

Elaboración de cartas de servicio(*).


	Responsable de cada una de las Unidades y Servicios.
	14-abr-03


	31-dic-03 (1ª fase)

2004

(otros servicios)
	· Curso de formación.

· Soporte técnico Unidad de Racionalización.
	Número de cartas elaboradas.

	
	2.2.2.

Mejora de páginas web.


	Vicegerentes / responsables otras unidades
	4-nov-02
	Continuo
	
	

	
	2.2.3.

Difusión del catálogo de procedimientos.


	Jefe de la Unidad de Racionali-zación.
	1-ene-04
	31-mar-04
	· Páginas web. 

· Edición papel.
	Número de visitas en web

	
	2.2.4.

Difusión de los resultados de gestión.


	Vicegerentes
	1-ene-03
	Anual
	· Páginas web. 

· Edición papel.
	Número de visitas en web

	
	2.2.5.

Promoción de la imagen de los Colegios Mayores propios de la UZ y de la Residencia de Jaca, mediante la elaboración y difusión de folletos informativos conjuntos
	Vicegerente de Asuntos Económicos
	17-ene-03
	31-mayo-03
	Grupo de mejora
	· Sí / No 

· Nº de folletos elaborados y distribuidos

	
	2.2.6.

Establecimiento de un procedimiento de admisión común a todos los Colegios Mayores y de la Residencia de Jaca: Unificación de impreso, trámites y plazos y realización de impreso para su envío a través de la web de la UZ
	Vicegerente de Asuntos Económicos
	17-ene-03
	31-mayo-03
	Grupo de mejora
	Sí / No

	Estrategia 2.2:

Desarrollar una política de comunicación y difusión de nuestros servicios.
	2.2.7. 

Elaborar libro con información de utilidad actuali-zada para estudiantes extranjeros que quieran acceder a la Universidad.
	Responsable Jefe Sección de Acceso


	
	
	Libro

Web
	Sí / No

	
	2.2.8.

Facilitar la preinscripción informática en segundos ciclos
	Jefe Sección de Acceso
	
	
	Apoyo Área de Gestión Centro de Cálculo
	Sí / No

	
	2.2.9.

Mantener actualizada la página web ofreciendo información inmediata al usuario
	Jefe Servicio Programas y Postgrados
	1-ene-03
	Continua
	
	· Número de visitas a la web

	
	2.2.10.

Mantener actualizadas las estadísticas de la Vicegerencia de Asuntos Académicos
	Jefe Servicio Programas y Postgrados
	1-ene-03
	Continua
	
	· Indicadores S/N 

· Número visitas web

	
	2.2.11. Expansión del servicio mediante su implantación en todos los campus y facultades
	Director del Instituto de Idiomas
	20-sep-02
	Continuo
	
	Nº de campus o facultades en que se ha instalado.

	
	2.2.12.

Difusión a los usuarios de esquemas de los procedimientos más habituales del CPS (tablones de anuncios, página web, …).
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	

	
	2.2.13.

Diseñar procedimientos de atención al cliente con objeto de evitar al máximo la necesidad de su presencia física (CPS, Secretaría Virtual).
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-di-03
	
	


(*)
Esta acción se desarrollará gradualmente. Se propone comenzar por los siguientes servicios: Colegios Mayores, Instituto de Idiomas, Residencia Universitaria de Jaca, Servicio de Actividades Deportivas, Servicio de Actividades Culturales y Servicio de publicaciones. En fases sucesivas se irán incorporando los demás servicios y unidades.

	OBJETIVO 3: Potenciar los recursos humanos de la gestión universitaria

	LÍNEA DE ACCIÓN
	RESPONSABLE
	FECHA INICIO
	FECHA FINAL
	RECURSOS
	INDICADORES

	Estrategia 3.1:

Conseguir un ambiente que propicie un mayor rendimiento laboral y satisfacción personal.
	3.1.1.

Analizar condiciones ergonómicas y de higiene laboral de las Unidades Admvas.
	Jefe de la Unidad de Protección  y Prevención de Riesgos.
	1-dic-02
	31-dic-04
	Técnicos de la U.P.P.R.
	· Número de evaluaciones realizadas

· Número de propuestas de mejora.

	
	3.1.2.

Definir e implantar un sistema de medición y análisis de la satisfacción laboral del personal (encuesta de clima laboral).
	Vicegerente de Asuntos Administrativos
	1-ene-04
	31-dic-04
	· Unidad de Racionalización.

· Apoyo externo.
	· Definición del sistema (sí / no).

· Número de encuestas realizadas.

· Número de elementos correctores introducidos.

	
	3.1.3.

Desarrollar planes de formación que respondan a las necesidades identificadas
	Vicegerente de Asuntos Administrativos
	4-nov-02
	Anual
	Sección de Recursos Humanos
	· Número de cursos.

· Número de asistentes.

· Grado de satisfacción detectado en las encuestas.

	
	3.1.4.

Impulsar un sistema de incentivos para la mejora de la calidad que reconozca el buen hacer de los trabajadores en el servicio de Programas y Postgrados
	Jefe Servicio Programas y  Postgrados
	1-ene-03
	Continua
	Encuestas valoración  de los servicios por los usuarios
	Difusión de logros por parte de  Jefes Sección/Servicio

	
	3.1.5.

Análisis de cargas de trabajo de los diferentes puestos de administración del CPS (Secretaría, Conserjería y Oficinas de Relaciones Internacionales y Relaciones con la Empresa) y elaboración de posibles propuestas de adecuación.
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	· Si/No

· Nº de puestos analizados

	
	3.1.6.

Racionalización y reestructuración de los espacios destinados a los servicios administrativos del Centro.
	Administradora

CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	

	Estrategia 3.1:

Conseguir un ambiente que propicie ....
	3.1.7.

Potenciar la organización de cursos de formación en el Campus Actur, así como actividades de formación interna en procedimientos específicos del Centro.
	Administradora CPS
	1-ene-03
	31-dic-03
	
	Nº de cursos realizados
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