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MINISTERIO )
DE CIENCIA, INNOVACION
Y UNIVERSIDADES

CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

RESOLUCION de 13 de marzo 2024, de la Presidencia del Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas, por la que se aprueba el Plan de Accién de Calidad e
Innovacion 2024, de la Agencia Estatal CSIC.

Por Resolucion de 31 de enero de 2022 el Consejo Rector de la Agencia Estatal Consejo Superior
de Investigaciones Cientificas aprobé el Plan de Accion Plurianual del CSIC 2022-2025, de acuerdo
con lo previsto en el articulo 13b) del Estatuto de la Agencia Estatal.

En julio de 2023 se aprobd el Contrato de Gestion (CdG) para el periodo 2023-2026 (Orden
PCM/829/2023, de 20 de julio). El CdG permite al CSIC realizar una adecuada planificacién de los
objetivos a cumplir y desarrollar la mejor gestidn posible de sus medios personales, financieros y
materiales. Los objetivos estratégicos del CSIC que se recogen en el CdG contemplan la vision del Plan
de Accién Plurianual de conseguir que la institucion se posicione como una de las organizaciones mas
atractivas para desarrollar Ciencia en Europa.

A partir de este momento, el CdG marca la estrategia del CSIC, junto con los consecutivos “Programas
Anuales de Cumplimiento”, cuyo objetivo es emprender proyectos de alto impacto para fortalecer al
CSIC como referente de investigacion nacional e internacional, moldeando el desarrollo cientifico de
excelencia, y traduciéndose en una mayor repercusion econdmica y social.

El Plan de Calidad e Innovacion 2022-2025 se aprob6 mediante Resolucion de Presidencia el 28
de abril de 2022, estableciéndose como un soporte facilitador de la estrategia del CSIC desde la
perspectiva de la Calidad, la Mejora Continua y la Innovacién. Este Plan se ejecutara siguiendo
las directrices del CdG de una forma transversal hasta la finalizacidn de su vigencia.

Anualmente se establece un Plan de Accién de Calidad e Innovacidn estructurado en Proyectos
de Calidad transversales, agrupados en diferentes areas de accién, que seran evaluados y
revisados al concluir el afio en curso.

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.- Aprobacidn del Plan de Accidn de Calidad e Innovacidn 2024 de la Agencia Estatal CSIC.

Mediante la presente Resolucién se aprueba el Plan de Accién de Calidad e Innovacién 2024 de
la Agencia Estatal CSIC para el afio 2024, cuyo texto se incluye a continuacién, conforme a lo
establecido en el Plan de Calidad e Innovacidn en la Agencia Estatal CSIC (2022-2025) en vigor.

Segundo.- Habilitacién normativa.

Se autoriza al Secretario General para que dicte cuantas instrucciones y resoluciones sean
necesarias para la interpretacién, desarrollo y ejecucién de lo previsto en este Plan.

Tercero.- Entrada en vigor.

El presente Plan entrara en vigor el dia siguiente al de su aprobacién.

Fdo. electronicamente por la Presidencia del CSIC

Eloisa del Pino Matute
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PLAN DE ACCION DE CALIDAD E
INNOVACION 2024

De acuerdo con las lineas estratégicas establecidas en el Plan de la Calidad e Innovacidn
del CSIC 2022-2025, el Plan de Accion de Calidad e Innovacion para el afio 2024 esta
integrado por los siguientes 11 Proyectos de Calidad:

. Sistema de gestion de la calidad en la AECSIC.
1. Cartas de servicio y cartas de compromisos de calidad.

Calidad en los servicios de Informacidn Cientifica y Biblioteca.
Quejas y Sugerencias.

w N

1l Certificacidn y acreditacion en calidad.

4. Gestion de la Calidad en las Vicepresidencias.
5. Certificacion y acreditacion de Laboratorios y servicios Cientifico-
Técnicos.

. Divulgacion y promocidn de una cultura de la calidad.

6. Formacion en calidad.
7. Divulgacion de la calidad y redes sociales.

V. Coordinacion institucional en materia de calidad e innovacion.

8. Analisis de la demanda y evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios en
la prestacidn de los servicios en el CSIC.

9. Calidad en las Agencias Estales.

10. Red de Innovacidn de Calidad.

11. Plan de Calidad e Innovacidn en Institutos y Centros.
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PROYECTOS DE CALIDAD 2024

I.  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA AECSIC.

PROYECTO DE CALIDAD 1

CARTAS DE SERVICIOS Y CARTAS DE COMPROMISOS DE CALIDAD

El proyecto esta 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, estableciendo unos compromisos de calidad en
relacién a la prestacién del servicio. Actualmente, el CSIC dispone de cuatro Cartas de
Servicios aprobadas por el Ministerio de adscripcidn; son las relativas a las actividades
del Real Jardin Botanico, de la Red de Bibliotecas, del Museo Nacional de Ciencias
Naturales, y del Museo Geominero del Instituto Geoldgico y Minero de Espaia, Centro
Nacional de reciente incorporacidn al CSIC.

Como complemento a este proyecto, para dar una cobertura a otros servicios del CSIC,
en el afio 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. La diferencia es que las CCC son gestionadas integramente por el CSIC y no
requieren de aprobacién externa. El proyecto prevé la promocién de estas Cartas en el
ambito de todos los servicios cientifico-técnicos ofertados por el CSIC para prestacidn
interna o externa, principalmente en esta ultima, pero estd abierto a la incorporacion
de otros servicios y ambitos competenciales que quieran acogerse a los mismos
principios de funcionamiento.

Unidades responsables: Unidades, institutos y centros/ PRESIDENCIA/ UCALI/ VORI/
VICYT
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PROYECTO DE CALIDAD 2

CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE INFORMACION CIENTIFICA Y BIBLIOTECA.

Este Proyecto tiene como objetivo potenciar la dindmica de la calidad y la evaluacién en
los servicios ofrecidos por las bibliotecas y archivos del CSIC, ya que 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 evaluacion, analisis 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 realizacidn de encuestas de satisfaccion 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

PROYECTO DE CALIDAD 3

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Este proyecto implementa el Programa de Mejora de la Calidad en la AGE establecido
en el RD 951/2005 y, a través del mismo, el CSIC asume el papel de recoger y tramitar
tanto las manifestaciones de insatisfaccion, como las iniciativas de los ciudadanos y las
felicitaciones, para mejorar la calidad de los servicios que reciben.

Unidad responsable: PRESIDENCIA/ UCALI.
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Il.  CERTIFICACION Y ACREDITACION EN CALIDAD

PROYECTO DE CALIDAD 4

GESTION DE LA CALIDAD EN LAS VICEPRESIDENCIAS

La Vicepresidencia Adjunta de Transferencia del Conocimiento tiene implantado un
sistema de gestion de la calidad bajo la norma 9001, certificado por una entidad externa.
Este proyecto tiene como objetivo el mantenimiento de este sistema certificado,
ampliando el alcance a toda la actividad de esta vicepresidencia. Esta vicepresidencia
gestiona su proyecto.

Unidades responsables: VIT

PROYECTO DE CALIDAD 5

CERTIFICACION Y ACREDITACION DE LABORATORIOS Y SERVICIOS
CIENTIFICO-TECNICOS

Para contribuir a la mejora de los resultados de la investigacién y a la mejor prestacion
de los servicios en el CSIC, se cuenta con la participacidn de organizaciones externas en
la evaluacién de la actividad de los laboratorios y los servicios cientifico-técnicos de la
Agencia Estatal. De esta forma estos servicios reciben la correspondiente validacién o
reconocimiento en forma de certificacidon 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 coordinacién 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 30 Institutos y Centros en este proyecto de cara a mantener sus
reconocimientos externos.

Para apoyar e incentivar a estos servicios se cuenta con unas ayudas de calidad,
gestionadas por la Unidad de Calidad e Innovacién, que cofinancian parte del gasto
generado para la obtencidn de este reconocimiento externo.

Unidades responsables: Institutos y Centros /SEGE/UCALI.
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ll. DIVULGACION Y PROMOCION DE UNA CULTURA DE LA
CALIDAD.

PROYECTO DE CALIDAD 6

FORMACION EN CALIDAD

El Plan de Formacion del CSIC es el marco general en el que se incluyen las actuaciones
referidas a la mejora de la cualificacién y capacitacion 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 informacidn para el adecuado disefio y
planificacion de los nuevos cursos. Ademas, se plantea anualmente la necesidad de
programar acciones formativas en el campo de la calidad, tanto desde el punto de vista
del laboratorio como de la gestidén de la calidad en general. La Unidad de Calidad e
Innovacién 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: SGARH/ UCALI.

PROYECTO DE CALIDAD 7

DIVULGACION DE LA CALIDAD Y REDES SOCIALES

Entre los objetivos de este proyecto estd 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. Ademas, 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.

En la intranet se puede acceder al Foro de Calidad, un sitio web que ird incluyendo
nuevos contenidos que faciliten una informacién rapida y eficaz para el acercamiento a
los temas de calidad en todos sus aspectos. El uso de las redes sociales constituira asi
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una fuente de informacion para divulgar la calidad en la actividad cientifica y en su
gestiéon, como también podrd utilizarse para obtener opiniones y criticas sobre su
desarrollo.

También, la Unidad de Calidad e Innovacidn cuenta con una lista correo de distribucidn
para difundir temas de calidad entre todo el personal del CSIC que esté inscrito.

Unidades responsables: UCALI.

IV. COORDINACION INSTITUCIONAL EN MATERIA DE
CALIDAD E INNOVACION.

PROYECTO DE CALIDAD 8

ANALISIS DE LA DEMANDA Y EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN EL CSIC.

Para obtener unos buenos resultados finales en el despliegue de todos los procesos de
gestidon a nivel institucional, es imprescindible conocer y gestionar las necesidades y
expectativas de nuestros clientes y usuarios, respecto de los distintos equipos de
gestion, sobre la eficacia en la estrategia desarrollada en la ejecucién 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 mas de 120 centros, con diferentes idiosincrasias en sus equipos
directivos, en los que convive personal de alta cualificacion cientifica junto a otros con
alto perfil técnico. Esto hace dificil a los servicios centrales y corporativos establecer
procedimientos generales estandarizados en la gestidn.

Las herramientas utilizadas para obtener toda esta informacidn, necesaria para conocer
las expectativas y el nivel de satisfaccidn (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 simplificacion 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 andlisis de quejas y sugerencias.

Unidades responsables: PRESIDENCIA/SEGE/UCALI
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PROYECTO DE CALIDAD 9

CALIDAD EN LAS AGENCIAS ESTATALES

Las Inspecciones Generales de Servicios de los ministerios son los 6rganos de la
Administracidon General del Estado que tienen encomendada la tarea permanente de
inspeccidon de los servicios, el seguimiento de objetivos y el andlisis de riesgos y
debilidades de todas las unidades, drganos y organismos vinculados o dependientes de
los departamentos ministeriales y, desde la desaparicién de la AEVAL, también la calidad
en los organismos de la AGE. El CSIC, como mayor organismo publico de Investigacién
del Ministerio de Ciencia, Innovacién y Universidades, requiere para su adecuada
planificacion 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 colaboraciédn con la Inspecciéon General de
Servicios del Ministerio de adscripcion, el intercambio de datos e informacién y la
elaboracion de estudios para mejorar el funcionamiento y, en consecuencia, el
rendimiento global del CSIC. Un hito en este proyecto es la elaboraciéon anual del
Informe de Calidad en las Agencias Estales.

Unidades responsables: UCALI

PROYECTO DE CALIDAD 10

RED DE INNOVACION DE CALIDAD

La Red de Innovacion de Calidad pretende proveer un espacio de discusion sobre temas
relacionados con la Gestién de la Calidad y para explorar iniciativas de colaboracién e
intercambio de experiencias entre sus miembros.

Podra pertenecer a esta red todo el personal interesado en temas de la calidad,
priorizando a todo aquel personal que ejerza tareas de implantacion y gestion de la
calidad en servicios con reconocimiento externo.

Se celebraran reuniones periddicas con los integrantes de la red para reforzar el trabajo
colaborativo entre sus miembros.

Unidades responsables: UCALI
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PROYECTO DE CALIDAD 11

PLAN DE CALIDAD E INNOVACION EN INSTITUTOS Y CENTROS

La elaboracidon de planes de calidad en los institutos y centros del CSIC permitié en su
momento ir introduciendo una cultura de calidad y de mejora continua en la Agencia
estatal. A partir de ahi, y con las conclusiones de la experiencia extraida del Plan anterior,
se puede establecer un marco conjunto y propio para desarrollar los proyectos de
calidad de los ICUS, que no solo recoja la totalidad de las iniciativas en marcha de éstos,
sino que ademas se acompaiie de indicadores fiables y herramientas de trabajo comun
que permitan hacer un buen seguimiento y evaluaciéon y también incorporar nuevas
iniciativas en este ambito.

El Plan de Calidad e Innovacion de los institutos y centros estard compuesto por todas
aquellas iniciativas, actividades y medios necesarios para alcanzar los objetivos que en
materia de calidad, mejora continua e innovacién se planteen para un periodo de
tiempo concreto.

Las actividades recogidas en estos planes de calidad se desarrollaran bajo la forma de
Proyectos de Calidad segun la sistematica especificada en el Plan de Calidad e innovacion
2023-2025. Por cada Proyecto de Calidad que contenga el Plan, se definird al menos el
objetivo o meta a alcanzar, plazo para conseguirlo, relacidn de actividades,
responsable/s de la ejecucion y frecuencia de seguimiento.

La UCALI asesorard y apoyara en la redaccion y seguimiento en los Planes de Calidad e
Innovacién a todos aquellos Institutos y Centros que lo requieran.

Unidades responsables: PRESIDENCIA/UCALI
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ANEXO 1. Ficha de seguimiento

CSIC

CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

SEGUIMIENTO PLAN DE ACCION ANO

PROYECTO DE CALIDAD (DENOMINACION/TIiTULO)

Objetivo

Servicio/Unidad Participante/Responsable

Fecha de inicio y grado de avance

Descripcion breve de las actividades realizadas y resultados obtenidos

Grado de éxito alcanzado respecto a los objetivos fijados | .......... %

Difusion de los resultados

Observaciones e informacion complementaria

10
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ANEXO 2. indice de siglas

AEVAL Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(disuelta por Real Decreto 769/2017)

AGE Administracidon General del Estado

ICU Institutos, Centros y Unidades

ORGC Organizacién Corporativa

SEGE Secretaria General

SGAI Secretaria General Adjunta de Informatica

SGARH Secretaria General Adjunta de Recursos Humanos

SGOI Secretaria General de Obras e Infraestructuras

TIC Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

UCALI Unidad de Calidad e Innovacion

URICI Unidad de Recursos de Informacién Cientifica para la Investigacidn
VAACT Vicepresidencia Adjunta de Areas Cientifico Técnicas

VAPC Vicepresidencia Adjunta de Programacidn Cientifica

VARI Vicepresidencia Adjunta de Relaciones Institucionales

VATC Vicepresidencia Adjunta de Transferencia de Conocimiento

VICYT Vicepresidencia de Investigacion Cientifica y Técnica

VORI Vicepresidencia de Organizacion y Relaciones Institucionales

VRI Vicepresidencia de Relaciones Internacionales

11

CSV : GEN-d8c3-f242-364d-e810-230a-5164-a23d-b478
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