MINISTERIO SR c S l C
DE CIENCIA, INNOVACION

Y U N IV E RS I DAD ES CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

RESOLUCION de 12 de noviembre de 2018, de la Presidencia
del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas, por la que

se aprueba el Plan de Calidad e Innovacion 2018-2021 de la
Agencia Estatal CSIC.

Por Resolucién de 27 de junio de 2018 el Consejo Rector del CSIC aprob6
el Plan de Accion plurianual 2018-2021, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 13 b) del Estatuto de la Agencia Estatal.

En dicho Plan se establecen las lineas de actuacién orientadas a la
consecucion de cinco objetivos globales que recogen la esencia de la mision y
prioridades ligadas a la investigacion cientifica y técnica en el CSIC para el
periodo de referencia. Ademas, en el Plan Estratégico se establecen acciones
especificas encaminadas a la consecucion de los objetivos globales. Asi,
dentro del Objetivo 1: “Fortalecer el CSIC como institucion, renovando su
estructura para abordar los nuevos retos en ciencia e innovacion”, se establece
la linea de actuacion: “1.2 Modelo Organizativo y Estructura Operativa del
CSIC". Asociada a esta linea de actuacion, se encuentra la accidén especifica:
1.2.7. “Elaboracién del Plan de Calidad e Innovacién con proyectos de calidad
transversales o institucionales y de los centros”.

En ese contexto, el Plan de Calidad e Innovacién 2018-2021 viene a
constituirse como el soporte facilitador del Plan de Accion plurianual del CSIC
desde la perspectiva de la Calidad, la Mejora Continua y la Innovacion.

En consecuencia, en ejercicio de las competencias atribuidas a la
Presidencia del CSIC por los articulos 10.1 y 11.2.0) de su Estatuto, aprobado
por Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre, dispongo:

Primero.- Aprobacién del Plan de Calidad e Innovacion del CSIC en la Agencia
Estatal CSIC.

Mediante la presente Resolucion se aprueba el Plan de Calidad e
Innovacion en la Agencia Estatal CSIC para el periodo 2018-2021, cuyo texto
se recoge a continuaciéon. Asimismo, mediante esta Resolucién se aprueba el
Plan General de Gestiéon de Calidad de la AECSIC para los afos 2018 y 2019.
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Segundo.- Habilitacién normativa.

Se autoriza al Secretario General para que dicte cuantas Instrucciones y
resoluciones sean necesarias para la interpretacion, desarrollo y ejecucion de
lo previsto en este Plan.

Sexto.- Entrada en vigor.
El presente Plan entrara en vigor el dia siguiente al de su aprobacion.

Madrid, a 12 de noviembre de 2018

LA PRESIDENTA DEL CSIC

Rosa Meriéndez Lopez
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PLAN DE CALIDAD E INNOVACION

DE LA AECSIC 2018-2021

1. Introduccion

La elaboracién de planes de calidad en el CSIC se remonta al Plan de Actuacién de los
laboratorios de Calidad 2006-2009. Este plan estaba enfocado principalmente al
aseguramiento de la calidad de los servicios cientificos y tecnoldgicos del CSIC y al
desarrollo e implantacion de buenas practicas en la actividad investigadora.

Dicho plan establecié las bases para la elaboracién del PLANCAL 2010-2013 que, en
paralelo al Plan de acciéon del CSIC para ese periodo, fijaba las lineas de actuacién en
materia de calidad. Para la elaboracion de este Plan ya se tuvieron en cuenta todas las
actividades y objetivos previstos en materia de Gestion de Calidad en la totalidad de
Centros, Institutos y Unidades del CSIC.

En el siguiente periodo 2014-2017, el Plan de Gestion de la Calidad se constituyé
expresamente como soporte facilitador del Plan de Accion plurianual del CSIC. La
principal caracteristica del plan es que se articulaba en cinco acciones impulsoras para
el desarrollo de los programas contenidos en el Plan de Actuacién del CSIC 2014-2017.
Dichas acciones impulsoras, denominadas palancas de calidad, agrupaban diversas
actividades disefiadas para ayudar a obtener unos mejores resultados en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. El plan 2014-2017 se desarrollé con la
ejecucion satisfactoria de las actividades previstas, habiéndose cumplido en gran
medida los objetivos que se habian marcado.

El nuevo Plan 2018-2021, desarrollado en este documento, tiene por objetivo dar
continuidad a las actividades realizadas en el ambito de la calidad adaptandose a los
nuevos objetivos marcados en el Plan Estratégico 2018-2021 para esta Agencia estatal,
de acuerdo con la estructura que se describe a continuacion:

2. Estructura del Plan de Calidad e Innovacion de la AECSIC 2018-2021.

El Plan de Calidad e Innovaciéon de la ACSIC 2018-2021 (en adelante PLAN) se
estructura en dos grandes pilares: El Plan General de Gestion de la Calidad del CSIC y
los Planes de Calidad de cada Centro/Instituto.

En ambos casos, los planes adoptan la figura de un Proyecto de Calidad y serdn
elaborados conforme a las actividades descritas en las lineas directrices desarrolladas
en el ANEXO 1.
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Estas lineas directrices son las siguientes:

Linea 1 PROCESQOS: mejora del funcionamiento del CSIC, a través de la mejora o
cambio en los procesos, para alcanzar los objetivos marcados e incrementar la
calidad de los resultados.

- Linea 2 PERSONAS: orientacidn del funcionamiento del CSIC teniendo en cuenta
a sus grupos de interés: sociedad, personal, clientes, proveedores, etc.

- Linea 3 RECURSOS: la sostenibilidad como eje de actuacion y la gestién de los
recursos con simplicidad, sin trabas burocraticas, y transparencia.

- Linea 4 INNOVACION: dotar al CSIC de capacidad para gestionar la innovacién
en la gestion de sus capacidades.

2.1. Plan General de la Gestion de la Calidad del CSIC

Esta parte del PLAN recoge todos los Proyectos de Calidad transversales y que afectan
tanto a la organizacidn central como a los Centros/Institutos. Por tanto, las actividades
que se generen repetidamente en los distintos centros formaran parte de estos
Proyectos de Calidad que aunque de caracter genérico, requerirdn un seguimiento
especifico en cada Centro, Instituto o Unidad donde se desarrolle.

2.2. Plan de Calidad de los Centros e Institutos del CSIC

Ademas del Plan General, cada Centro/Instituto del CSIC elaborara su propio Plan de
Calidad conforme a las instrucciones de la Secretaria General, y todos ellos formaran
parte del PLAN. Las actividades recogidas en estos planes de los Centros/Institutos se
desarrollaran bajo la forma de Proyectos de Calidad siguiendo principalmente las
lineas directrices recogidas en el ANEXO 1.

No obstante, la relacidon de actuaciones asociadas a estas lineas directrices descritas en
el ANEXO 1 no debe ser excluyente de ninguna actuacién que pueda considerarse de
interés en este dmbito para el Centro/Instituto, siempre que se adapte a los objetivos
estratégicos de la AECSIC (2018-2021).
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3. Desarrollo del PLAN plurianual a través de planes anuales.

De acuerdo con la estructura descrita anteriormente y en base a las cinco lineas
directrices en las que se fundamenta el PLAN, anualmente se definird para cada
ejercicio un Plan de Accién anual para la gestion de la calidad e innovacion en la
AECSIC, en paralelo con los programas y objetivos estratégicos de su Plan de Accion
Anual. Este Plan de accién anual comprendera el conjunto de actividades a desarrollar
cada afio en el CSIC en el ambito de la gestion de la calidad y la innovacién. El
desarrollo de estas actividades sera responsabilidad de los centros o unidades del CSIC,
de acuerdo con la naturaleza de las mismas o el objetivo a cumplir, y se ejecutara
conforme a la definicion de un Proyecto de Calidad en el que, ademas de las
actividades y medios necesarios para su realizacion, se definirdn los indicadores y
metas y la forma de seguimiento de los mismos en el cumplimiento del objetivo
esperado.

4. Seguimiento de los planes anuales

Cada Proyecto de Calidad que forme parte del Plan de Accién anual, de acuerdo con su
naturaleza y objetivo, estara asignado al cumplimiento de una o varias de las
actuaciones de las lineas directrices, de forma que sea posible realizar un seguimiento
global del PLAN, a través de la medicion de los objetivos cubiertos en cada proyecto.

Para la elaboracién del Informe final, la Unidad de Calidad e innovacion del CSIC
recabara toda la informacién necesaria sobre indicadores y cumplimiento de objetivos
de los proyectos cuya ejecucién no sea de su responsabilidad, a través de la
cumplimentacién de la Ficha de seguimiento de Proyecto ANEXO 2.
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PLAN GENERAL DE GESTION DE LA CALIDAD:

PLAN DE ACCION 2018-2019

De acuerdo con las lineas estratégicas y directrices contenidas en el Plan de la Calidad
e Innovacion del CSIC 2018-2021, los Proyectos de Calidad del Plan General de Gestion
de la Calidad para el periodo 2018-2019 son los siguientes:

1. Plan de Gerencias del CSIC.
Mejora de los sistemas de gestion de la calidad en las unidades de las
Vicepresidencias: Editorial CSIC y Vicepresidencia Adjunta de Transferencia del
Conocimiento.
Compromisos de calidad en los servicios y su declaracion a los clientes.
Certificacion y acreditacién de laboratorios.
Adaptacion a la nueva norma ISO 17025.

3

4

5

6. Sistema de Quejas y sugerencias.

7. Calidad en los Servicios de Informacion cientifica y Biblioteca.

8. Calidad en la organizacién y oferta de servicios del CSIC.

9. Calidad en los servicios TIC.

10. Formacion en calidad y calidad en la formacion.

11. Divulgacion de la calidad y redes sociales.

12. Reduccion de cargas administrativas.

13. Acciones de mejora en el funcionamiento del CSIC en colaboracién con la
Inspeccidn General de Servicios.

14. Anilisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion en la prestacién de los
servicios en el CSIC.

15. Plan de auditorias de gestion.
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PROYECTOS DE CALIDAD 2018-2019

LProyecto calidad 1: PLAN DE GERENCIAS DEL CSIC

Resumen: La gestiéon administrativa de la Agencia se caracteriza por su gran dispersion
y se desarrolla de manera descentralizada a través de 135 centros de imputacion de
coste. El Plan de Gerencias tiene por objetivo disefiar e implantar progresivamente un
modelo de gestién comun que favorezca un funcionamiento eficiente y coordinado en
todos los centros e institutos del CSIC y de éstos con la Organizacion Central, creando
las sinergias necesarias para el fortalecimiento institucional en un nuevo contexto de
actuacion que plantea nuevos retos y exigencias.

Unidad responsable: SEGE
Inicio del proyecto: 2014; en ejecucion 2018.

Proyecto calidad 2: MEJORA EN LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
APLICADOS EN LAS VICEPRESIDENCIAS.

Resumen: Algunas unidades de la Organizacién Central tienen implantado un sistema
de gestion de la calidad certificado por entidades externas, bajo la norma 9001. Entre
ellas se encuentra la Editorial CSIC y algunas actividades de la Vicepresidencia Adjunta
de Transferencia del Conocimiento. El proyecto consiste en el mantenimiento de los
sistemas certificados, ampliando su alcance en el caso de la VATC. Cada unidad
gestiona su proyecto.

Unidades responsables: VORI/VICYT/ Editorial CSIC/ VATC
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.

Proyecto calidad 3: COMPROMISOS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS Y SU
DECLARACION A LOS CLIENTES.

Resumen: El proyecto esta directamente relacionado con el desarrollo del Marco
General de Mejora de la Calidad en la AGE establecido en el RD 951/2005, a través de
la elaboracién y mantenimiento, de acuerdo a las directrices de dicho Real Decreto, de
Cartas de Servicios. Estas tienen como objetivo informar a los ciudadanos y usuarios
sobre los servicios que se les ofrecen y sobre los derechos que les asisten,
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estableciendo unos compromisos de calidad en relacién a la prestacion del servicio.
Actualmente, el CSIC dispone de tres Cartas de Servicios aprobadas por el Ministerio,
las relativas a las actividades del Real Jardin Botanico, de la Red de Bibliotecas y del
Museo Nacional de Ciencias Naturales.

Dentro de este proyecto, como elemento complementario a otros servicios del CSIC,
como es el caso de los servicios cientifico-técnicos, en el afo 2013 se crearon las
Cartas de Compromisos de Calidad CCC que, como las anteriores, relacionan los
indicadores de calidad y las condiciones en que se presta el servicio. Estas son
gestionadas integramente por el CSIC, no requiriendo la aprobacidon externa. El
proyecto prevé la promocion de estas Cartas, en el espectro de todos los servicios
cientifico-técnicos ofertados por el CSIC para prestacion interna o externa,
principalmente en esta ultima.

Unidades responsables: Unidades y centros/SEGE/ SGAAE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 4: CERTIFICACION Y ACREDITACION DE LABORATORIOS.

Resumen: Una forma de contribuir a la mejora de los resultados de la investigacion y a
la mejor prestacion de los servicios en el CSIC es la participacion de organizaciones
externas en la evaluacidn de la actividad de los laboratorios y los servicios cientifico-
técnicos de la Agencia Estatal, recibiendo de éstas la correspondiente validacion o
reconocimiento en forma de certificacion o acreditacion. El CSIC tiene ya una valiosa
experiencia con algunos de sus laboratorios certificados, por una empresa
certificadora, o acreditados por ENAC. En ese sentido, este proyecto tiene el objetivo
de apoyar desde la Unidad de Calidad e Innovacién con actuaciones de coordinacion y
asesoramiento el mantenimiento de sus certificaciones o acreditaciones y orientar
técnicamente a los nuevos laboratorios que quieran incorporarse a este proceso. En la
actualidad, ya estan involucrados 25 centros en este proyecto de cara a mantener sus
reconocimientos externos.

Unidades responsables: VICYT/ Unidades y Centros/SEGE/ SGAAE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.
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Proyecto de calidad 5: ADAPTACION A LA NUEVA NORMA ISO 17025.

Resumen: En diciembre de 2017 se publicé la nueva norma ISO/IEC 17025:2017. En el
plazo de tres anos, hasta 2020, se deberan realizar todos los cambios necesarios para
esta transicion por parte de todos los laboratorios que estén acreditados o que
cuenten con un reconocimiento externo segun la version anterior de la norma ISO/IEC
17025:2015. Estos laboratorios tendran que adaptar su Sistema de Gestidon de la
Calidad a los requisitos de la nueva ISO/IEC 17025:2017. Las principales novedades que
trae la norma ISO/IEC 17025:2017 son: la concordancia con el enfoque a procesos
establecido en el resto de normas ISO, por ejemplo ISO 9001; revision del alcance de la
norma para cubrir ensayos, la calibracion y el muestreo vinculado con la calibracién y
pruebas posteriores; introduccion al concepto de riesgo; y se refuerza el enfoque a
tecnologias de la informacion.

El proyecto persigue el apoyo a los laboratorios del CSIC, acreditados y reconocidos
segun la norma ISO/IEC 17025:2005, en su transicion a la nueva norma con la
planificacion de diferentes actividades de formacidn y asistencia técnica que permitan
el cambio con el menor esfuerzo posible de los laboratorios/unidades.

Unidades responsables: SEGE/ SGAAE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado, en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 6: QUEJAS Y SUGERENCIAS

Resumen: Este proyecto implementa el Programa de Mejora de la Calidad establecido
en el R.D. 951/2005 vy, a través del mismo, el CSIC asume el papel de recoger y tramitar
tanto las manifestaciones de insatisfaccion como las iniciativas de los ciudadanos para
mejorar la calidad de los servicios que reciben. El sistema, ya implantado, ha sido
actualizado, relacionandolo con el Plan de Gerencias de la AECSIC, en el desarrollo de
su alcance y mejora en la gestion.

Unidad responsable: SEGE/ SGAAE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.



DE CIENCIA, INNOVACION

Y U N IVE RS' DADES CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

Proyecto de calidad 7: CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE INFORMACION CIENTIFICA Y
BIBLIOTECA.

Resumen: Potenciar la dinamica de la calidad y la evaluacion en las bibliotecas y
archivos del CSIC es una tarea que se demanda desde todos los ambitos, dado su
volumen e importancia. Trabajar en este sentido supone gestionar la calidad como un
aspecto mas del trabajo de las bibliotecas y archivos y seguir impulsando su
evaluacién, andlisis y difusién asi como la promocién de las politicas de mejora que
permitan prestar un mejor servicio a los usuarios y a la sociedad en su conjunto.

La Red de Bibliotecas y Archivos del CSIC realiza diferentes actividades orientadas a la
mejora de los servicios a través del seguimiento y publicacién de un Catalogo de
Indicadores y de la realizacién de encuestas de satisfacciéon a usuarios y personal. La
Red ha publicado sus compromisos de calidad en una Carta de Servicios, aprobada
conforme al RD 951/2005, de los que realiza el seguimiento mediante los mencionados
indicadores.

Unidad responsable: VORI/ URICI
Inicio del proyecto: Iniciado; en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 8: CALIDAD EN LA ORGANIZACION Y EN LA OFERTA DE SERVICIOS
DEL CSIC.

Resumen: El proyecto de Organizacién de los Servicios del CSIC se enmarca en la
necesidad de alinear al CSIC con las exigencias del Horizonte 2020 e incrementar su
competitividad. Para ello es necesario establecer una linea estratégica institucional a
largo plazo que se materialice en la elaboracién de una oferta de servicios cientifico-
técnicos del CSIC, la aprobacién de las correspondientes tarifas, el fomento del uso
compartido de equipamiento cientifico y de la autonomia financiera y Ila
racionalizacién en la toma de decisiones, entre otras cuestiones. Asi, se propone, entre
otros, la elaboracién de una oferta interna y externa de servicios del CSIC (carta de
servicios en linea), mediante la clasificacidn y catalogacion de éstos y sus prestaciones.

Con este proyecto se culmina y completa la catalogacion actual de la Red de Servicios
cientifico-técnicos confiriendo a la misma nuevas utilidades. Este nuevo catdlogo
facilita el estudio de diferentes parametros desde la perspectiva de la calidad de los
servicios, que permitira la implantacion de mejoras en todos sus ambitos (resultados,
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costes, condiciones del servicio, recursos, etc.) lo que, sin duda, repercutira en un
incremento de la demanda y de los retornos de beneficio para el CSIC.

Unidad responsable: SEGE/VICYT
Inicio del proyecto: 2014; en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 9: CALIDAD EN LOS SERVICIOS TIC

Resumen: Como un &rea fundamental para el buen funcionamiento tanto de la
infraestructura administrativa de apoyo como de los servicios técnicos y actividad
cientifica, los servicios TIC requieren una actualizacién permanente del equipamiento
e instalaciones que les conciernen, siendo muy importante conocer las necesidades y
la satisfaccién de los usuarios para acometer los cambios que se vayan demandando.
La mejora de las infraestructuras queda complementada con las mejoras en las
herramientas informaticas desarrolladas para la gestion administrativa y para facilitar
la labor investigadora. El impulso a la implantacién de nuevas aplicaciones informaticas
en el laboratorio o la mejora permanente de las que se encuentran en uso debe ser
también un objetivo de la gestion de la calidad en el CSIC.

Con caracter interno, se contina avanzando en la implantacion de métodos,
procedimientos y herramientas para la mejora de la calidad; entre las que cabe
destacar la puesta en marcha de sistemas de integracion continua y herramientas de
control de la calidad del software.

Unidad responsable: SEGE/ SGAI
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 10: FORMACION EN CALIDAD Y CALIDAD EN LA FORMACION

Resumen: El Plan de Formacién del CSIC es el marco general en el que se incluyen las
actuaciones referidas a la mejora de la cualificacion y capacitaciéon del personal a
través de diferentes acciones formativas. Las acciones formativas se plantean con un
doble objetivo: por un lado, conseguir una mayor calidad en los servicios y actividades
realizadas por el Organismo y, por otro lado, posibilitar a todo el personal la mejora de
su capacitacion profesional. Una vez realizadas, las actividades formativas son
evaluadas para medir el cumplimiento de sus objetivos y disponer asi de informacion
para el adecuado disefio y planificacion de los nuevos cursos. Ademas, se plantea
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anualmente la necesidad de programar acciones formativas en el campo de la calidad,
tanto desde el punto de vista del laboratorio como de la gestion de la calidad en
general. La Unidad de Calidad e Innovacion participa en esta programacion a través de
cursos coordinados por ella y también con la participacion de su personal en cursos y
acciones diversas en los programados por otras unidades o instituciones.

Unidades responsables: SEGE/ SGARH/ SGAAE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.

Proyecto de calidad 11: DIVULGACION DE LA CALIDAD Y REDES SOCIALES

Resumen: Entre los objetivos de este proyecto esta divulgar los temas de calidad entre
la plantilla del CSIC, ya que es una prioridad concienciar a todo el personal sobre la
importancia que tiene considerar los aspectos de calidad de su trabajo para impulsar
la mejora en los resultados. Ademds, es vital para el Organismo contar con canales de
informacidn abiertos al alcance de su personal y también hacia el exterior como son en
la actualidad las redes sociales.

Desde la UCALI, como nuevo medio para la difusion de la funcién calidad y los temas
de sostenibilidad y medio ambiente, se elaborara, con caracter periédico, un boletin
divulgativo, Newsletter Calidad e Innovacidn, que se distribuira ampliamente mediante
las listas de distribucidon por todo el organismo.

La intranet especifica creada al efecto, Foro de Calidad, ira incluyendo nuevos
contenidos que faciliten una informacion rapida y eficaz para el acercamiento a los
temas de calidad en todos sus aspectos. El uso de las redes sociales constituira asi una
fuente de informacién para divulgar la calidad en la actividad cientifica y en su gestion,
como también podra utilizarse para obtener opiniones y criticas sobre su desarrollo.

Unidades responsables: SEGE/ UCALI.
Inicio del proyecto: iniciado; en ejecucion en 2018.
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Proyecto de calidad 12: REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS

Resumen: En la reduccién de cargas administrativas, objetivo genérico para toda la
AGE, es fundamental el papel que tienen las nuevas herramientas de gestién en la
simplificacién de los procedimientos. Los nuevos disefios de las bases corporativas y el
empleo de la gestién digital de documentos facilitardn la reduccion de tiempos y una
mejora del funcionamiento de la gestién administrativa, junto con el necesario archivo
de registros.

Por otra parte, y de cara a la gestion interna o a la prestacion de servicios al ciudadano,
el proyecto identificara aquellos procesos en los que haya una excesiva carga
administrativa, proponiendo medidas de simplificacion para su aplicacion por la unidad
responsable del tramite.

Unidades responsables: SEGE/UCALI.
Inicio del proyecto: En ejecucién en 2018.

Proyecto de calidad 13: ACCIONES DE MEJORA EN EL FUNCIONAMIENTO DE LA
AECSIC EN COLABORACION CON LA INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS.

Resumen: Las Inspecciones Generales de Servicios de los ministerios son los 6rganos
de la Administracién General del Estado que tienen encomendada la tarea permanente
de inspeccién de los servicios, el seguimiento de objetivos y el andlisis de riesgos y
debilidades de todas las unidades, 6rganos y organismos vinculados o dependientes de
los departamentos ministeriales. El CSIC, como mayor organismo publico de
Investigacion del Ministerio de Ciencia, Innovacion y Universidades, requiere para su
adecuada planificacién estratégica y mejora en la gestion, disponer de datos de
funcionamiento de caracter objetivo y que permitan integrarse dentro de marcos mas
amplios que el propio Organismo para dar coherencia y sentido general a las
decisiones y previsiones estructurales que se adopten en todos los ambitos de sus
recursos (humanos, financieros, infraestructuras, etc.).

El objeto de este proyecto plural es, en colaboracién con la Inspeccién General de
Servicios del Ministerio de adscripcion, el intercambio de datos e informacion y la
elaboracién de estudios para mejorar el funcionamiento y, en consecuencia, el
rendimiento global del CSIC.

Unidades responsables: SEGE
Inicio del proyecto: iniciado, en ejecucién en 2018
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Proyecto de calidad 14: ANALISIS DE LA DEMANDA Y EVALUACION DE LA
SATISFACCION EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN EL CSIC.

Resumen: Para obtener unos buenos resultados finales en el despliegue de todos los
procesos de gestion a nivel institucional, es imprescindible conocer y gestionar las
necesidades y expectativas de nuestros clientes externos, asi como la percepcion de
los clientes internos o intermedios, respecto de los distintos equipos de gestion, sobre
la eficacia en la estrategia desarrollada en la ejecucion de los procesos y los
mecanismos de apoyo empleados para conseguir esos buenos resultados.

El CSIC cuenta con una estructura organizativa descentralizada, compuesta, en la
actualidad, por 135 centros de imputacion de costes, con diferentes idiosincrasias en
sus equipos directivos, en los que convive personal de alta cualificacién cientifica junto
a otros con alto perfil técnico. Esto hace dificil a los servicios centrales establecer
procedimientos generales estandarizados en la gestion, porque en esta Institucion son
clientes internos o intermedios los equipos directivos y de gerencia, responsables de
la gestidn de los centros/ institutos, asi como los servicios centrales de apoyo.

Las herramientas utilizadas para obtener toda esta informacion, necesaria para
conocer las expectativas y el nivel de satisfaccion, (en la prestacion de los distintos
servicios que se prestan entre las partes intervinientes y en el desarrollo de una nueva
cultura administrativa, que incluya la mejora y la simplificacién de los procedimientos
generales de gestion institucionales), son las encuestas realizadas a los clientes
externos e internos o intermedios, como son los equipos de direccidn y gerencia de los
centros/institutos, grupos focales y analisis de quejas y sugerencias.

Unidades responsables: SEGE/UCALI
Inicio del proyecto: iniciado, en ejecucion 2018

Proyecto de calidad 15: PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION.

Resumen: La busqueda de la mejora continua y de la excelencia en el terreno de la
gestién, en paralelo con la bisqueda de la excelencia cientifica y el impulso de buenas
practicas en el campo de la investigacion, demandan una iniciativa especifica de la
Secretaria General en la auditoria interna del funcionamiento administrativo de
centros e institutos. Dicha actividad viene avalada por las recomendaciones de la
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Intervencién Delegada en sus informes de control financiero permanente donde se
habla a menudo de analisis de eficiencia. Al margen de la auditoria estrictamente
econdmica, desde otras instancias de la AGE también es cada vez mas frecuente la
solicitud de informacién acerca de la realizacién periddica de auditorias internas, la
deteccién del fraude o sobre la adopcion de medidas especificas para solventar las
deficiencias puestas de manifiesto en los informes.

En ese contexto, la adopcién de un programa anual de auditorias de gestion tiene
como objetivos consolidar los avances que se han realizado en los ultimos afios para el
establecimiento de unos criterios de actuacion comunes y permitir al mismo tiempo
introducir mejoras generales en la gestion econédmica de todos los ICU y, en general,
fomentar su buen funcionamiento integral. Adicionalmente, las auditorias internas
impulsaran la generacién de innovaciones en la gestidn al servicio de una institucién
mas fuerte.

En ese marco, las auditorias internas partiran de una metodologia de gestion de
calidad para analizar los indicadores basicos de funcionamiento (econdmicos, de
recursos humanos, obras e infraestructuras, informatica, servicios cientifico-técnicos,
mantenimiento y asuntos generales, aspectos organizativos y uso de espacios...etc),
establecer estadisticas y medias corporativas en relacidon con las mejores practicas y
para proponer mejoras derivadas del diagndstico realizado.

Unidades responsables: SEGE/SGAAE/UCALI
Inicio del proyecto: 2019



MINISTERIO ol c: S l (:
DE CIENCIA, INNOVACION R

CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS
Y UNIVERSIDADES e °

ANEXOS

1. Actuaciones de cada linea estratégica
2. Ficha tipo seguimiento proyectos de calidad
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ANEXO 1

LINEA 1 PROCESOS

1.1. Establecer un sistema de gestion basado en procesos en todos los ambitos de
actividad.

1.2. Aplicar a la gestion de procesos sistemas estandarizados, como por ejemplo el de
la norma ISO 9001, que permitan racionalizarlos y medirlos con metodologias
contrastadas.

1.3. Utilizar la autoevaluacién bajo modelos como el EFQM como herramienta de
mejora en el funcionamiento.

1.4. Implantar en los procesos, sistemas de medicion de resultados y establecer
objetivos de rendimiento.

1.5. Identificar y marcar prioridades para las distintas oportunidades de mejora
seleccionadas.

1.6. Implantar sistemas y herramientas de gestion de la calidad para el funcionamiento
de los servicios y la actividad de los laboratorios.

1.7. Implantar sistemas para la conservacion de registros, resultados de investigacion.

1.8. Desarrollar la oferta de servicios cientifico-técnicos desde la perspectiva de los
compromisos de calidad en su prestacion.

1.9. Intercomparar y poner en comun experiencias con otros laboratorios para mejorar
las técnicas y el conocimiento.

1.10. Desarrollar e implementar aplicaciones informaticas para facilitar la actividad de
investigacion y su gestion administrativa.

1.11. Optimizacion de los servicios de informacidn cientifica.

1.12. Estudios de cargas administrativas.

LINEA 2 PERSONAS

2.1. Aplicacién de sistemas de gestion de la calidad en las actividades de gestion
interna.

2.2. Aplicacion de sistema de gestion de la calidad en la prestacion de servicios, tanto
internos como externos.

2.3. Elaboracion de Cartas de Servicios, segiin RD 951/2005.

2.4. Elaboraciéon de Cartas de Compromisos de Calidad en los servicios cientifico-
técnicos.

2.5. Gestion de las quejas y sugerencias y apertura de nuevos canales de comunicacién
con los clientes en las redes sociales para obtener oportunidades de mejora.

2.6. Utilizar el nivel de satisfaccidn y el conocimiento de las necesidades y expectativas
de los clientes en la mejora de la prestacién de los servicios.

2.7. Mejorar las relaciones con los grupos de interés del centros/instituto/unidad.

2.8. Iniciar nuevas colaboraciones con otras entidades, publicas y privadas, en los
temas de la excelencia en la gestion (agencias estatales, universidades, OPI’s,
asociaciones, etc.).
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2.9. Apoyo y promocion de medidas para mejorar el comportamiento ético, la
transparencia y la politica de responsabilidad social del CSIC.

2.10. Mejora de los canales de difusion de los temas de calidad, tanto dentro como
hacia fuera de la Institucién.

2.11. Impulso a la formacion en los temas de calidad en la investigacién de cientificos y
tecndlogos.

LINEA 3 RECURSOS

3.1. Programas de establecimiento de medidas de ahorro energético y de consumos de
materias primas y materiales.

3.2. Realizacidén de Auditorias energéticas.

3.3. Participacién en redes inter-administrativas para compartir recursos y gestion.

3.4. Estudios para establecer calendarios de tareas que permitan una mejor
planificacidn de los recursos.

3.5. Analisis de riesgos y oportunidades en la gestidn de recursos.

3.6. Estudio de los perfiles de puestos con la finalidad de ajustar perfiles profesionales
a las plantillas.

3.7. Definicion y seguimiento de objetivos para los procesos del centro.

3.8. Elaboracidn o revision de procedimientos de gestion.

3.9. Mejorar los canales de comunicacidn interna.

3.10. Establecer un Sistema de gestién documental.

3.11. Mejoras en las lineas internas de gestion integral de proyectos.

3.12. Mejoras en la gestion de equipamiento con objeto de adecuar necesidades a
recursos disponibles.

3.13. Conocimiento de la satisfaccion de los usuarios en la prestacion de los servicios
generales del centro.

3.14. Creacidn de Oficinas de captacion de recursos y de comunicacién externa.

3.15. Mejoras en la gestién de compras.

3.16. Establecer sistemas de gestion medioambiental

LINEA 4 INNOVACION

4.1 Creacion de unidades de innovacion, equipos de trabajo dentro de los centros, con
la responsabilidad de ejecutar proyectos de innovacion.

4.2 Establecer alguna sistematica de vigilancia estratégica/inteligencia competitiva, con
el fin de captar informacidn del exterior, analizarla y convertirla en conocimiento para
tomar decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los cambios.

4.3 Formacion sobre gestion de la innovacion en los temas relacionados con la gestion
de los centros/institutos.

4.4 Estimular el talento creativo e innovador de los empleados para la mejora de los
procesos en los que intervienen.

4.5 Laboratorios de ideas, “Think Tanks”.

4.6 Implantar medidas de seguimiento de la cultura de la innovacién en el instituto.
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ANEXO 2

FICHA DE SEGUIMIENTO DE PROYECTOS DE CALIDAD

DENOMINACION DEL PROYECTO

UNIDAD PARTICIPANTE

Fecha de inicio y grado de avance

Descripcion breve de la
actividades realizadas

Resultados obtenidos

Grado de éxito alcanzado
respecto a los objetivos fijados

Indicar si se han difundido los
resultados y en qué forma

Observaciones e informaciones
complementarias




