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ESTRUCTURA DEL INFORME

PORTADA Y CONTROL DE LA DOCUMENTACION.
RESUMEN EJECUTIVO

I.- SEGUIMIENTO Y ANALISIS.

1.
. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIOS.

. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE CLIMA LABORAL.

. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES INTERNAS.
. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES DE AUDITORIA.
. SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD PUBLICADOS.

. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.
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INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVES DEL SIGC-SUA.

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS DE LAS UNIDADES PARA LA CALIDAD

Il. MEJORA DE LOS PROCESOS.
11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS.
12. PROPUESTAS DE MODIFICACIONES DE LA DOCUMENTACION DEL PROCESO.

IIl. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DEL SIGC-SUA.
13. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEJORA DE LA GESTION DEL SIGC-SUA.

IV. CONSIDERACIONES FINALES DE LOS EQUIPOS DE PROCESOS
14. CONSIDERACIONES FINALES.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

Pagina 2 de 36



Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacién de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013

UNIVERSIDAD DEJAEN

RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe final integra los informes de seguimiento de procesos realizados por las Unidades/Equipos de
Procesos y el informe de retroalimentacién de los grupos de interés.

Este informe anual agrupado, junto con el Informe de Seguimiento de los Objetivos de Calidad y Directrices del
Consejo de Direccién y el Informe de Auditoria Interna Anual, constituye el documento base de los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora del SIGC-SUA, por lo que se aprueba por el Comité de Calidad a efectos de
la Revisidn Anual del Sistema por el Consejo de Direccidn.

En este ciclo de gestion los informes de seguimiento de procesos se han cargado en la plataforma de gestidn,
pudiéndose realizar su consulta en intranet “Gestién de la Calidad”
http://www10.ujaen.es/intranet

CONCLUSIONES Y ASPECTOS A DESTACAR.

1. Se ha realizado el seguimiento de la eficacia de la totalidad de los procesos del SIGC-SUA mediante la medicidon
del cuadro de indicadores (342). El nivel global de eficacia es de un 90%, sobre un total de 203 indicadores con
objetivos de gestion. La tendencia ha sido creciente en los tres ciclos.
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2. El cuadro de indicadores ha sido revisado en profundidad en este ciclo de gestion (159 de nueva medicidn),
configurandose, después de tres ciclos, un cuadro mas estable con delimitacién clara entre indicadores de
actividad (que por su naturaleza no se asocia objetivos previos) y de eficacia de gestidn con objetivos asociados
(63%). No obstante, se ha indicado como conclusién en el informe de auditoria interna la necesidad de realizar
ajustes técnicos y recomendaciones sobre la mejora de los resultados o revisiones de los objetivos, asi como en
la identificacién, en algunos supuestos, de indicadores de eficacia de gestidn, aspectos que han sido recogidos
por las Unidades en las propuestas realizadas en los informes de procesos.

3. Se ha realizado el seguimiento y analisis de la informacién de la percepcion de los clientes y otros grupos de
interés a través del sistema de encuestas del SIGC-SUA y de seguimiento de quejas, sugerencias y felicitaciones.
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El sistema de encuestas se estructura en 30 encuestas generales relacionadas con el 61% del total de servicios
del SIGC-SUA, y complementadas con 26 encuestas post-servicio activas.

4. Los resultados de las encuestas generales indican que un 90% (27) obtienen valores de percepcidn global
superiores a “3” “satisfecho” y se incrementa en nimero de encuetas con valores superiores a “4” “bastante
satisfecho”, y que se mantiene el nimero de encuestas con percepcion satisfactoria sobre la mejora (26),
incrementandose hasta 14 encuestas (10 en 2011) las que obtienen valores de”4” “bastante satisfecho”.

5. Los resultados de las encuestas post-servicio indican un nivel de satisfaccidn en percentiles de “bastantes
satisfechos” en la practica totalidad. El nimero de encuestas post-servicio se ha incrementado en 11 (15 en
2011).

6. En cuanto a la tendencia, se observa que 3 encuestas generales se mantienen sostenibles en valoracién global
(mismo decimal), que 15 (56%) mejoran sus resultados y 10 (33%,) oscilan en tendencia decreciente, y en
percepcion sobre la mejora, se observa que 3 encuestas se mantienen sostenidas, 13 (48%) mejoran sus
resultados y 10 (37%) oscilan en tendencia decreciente.

7. Sibien se ha incrementado el porcentaje de encuestas generales con indicador de participacion del 100% (50%)
de 5 a 10), se observa que de las 30 encuestas generales comparadas 16 (53,3%) han mejorado el indicador de

participacion, 4 (13,3%) lo han mantenido y 10 (33,3%) lo han disminuido.

Evolucion por escalas del indicador de participacion.
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8. Tal como se indica en el informe de seguimiento de objetivos y directrices, se refuerza la necesidad de realizar la
revision del sistema de encuestas que permita mejorar el indicador de participacién hasta los niveles dptimos
calculados. Y respecto a los resultados, se indica la necesidad de realizar planes de mejora que permitan
incrementar el nivel de satisfaccidon de tres encuestas que, aun, presentan medias inferiores a “3” “satisfaccién”,
asi como la conveniencia de establecer objetivos respecto a los resultados de percepcidén de los usuarios,
indicando, en cada caso, la sostenibilidad de los resultados obtenidos o la mejora, dependiendo del valor actual y
de las posibilidades de implantar mejoras en la gestidén de los procesos y servicios prestados.

9. El numero total de quejas se mantienen en valores estables (en torno a 100). El nimero de sugerencias
disminuye de forma continua. En cuanto al nimero de felicitaciones comunicadas ha supuesto un incremento
considerable de un 59% (82). En cuanto al porcentaje de respuestas a las quejas, se mantiene en el 100%
(compromiso de calidad), con igual porcentaje para las sugerencias, que mejora el resultado del anterior ciclo.
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Respecto a los tiempos de respuestas, el valor medio en dias se ha reducido considerablemente a 4,21 dias
(objetivo de calidad <=10 dias.).
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10. En el actual ciclo de gestidon se ha realizado el cierre de las no conformidades internas (32) y de auditorias
internas (10) del ciclo anterior a través de los programas de auditoria, lo que implica la verificaciéon de las
correcciones y planes de acciones correctivas correspondientes. En este ciclo, en contraste con el anterior, el
numero de no conformidades internas se ha visto considerablemente reducido (de 32 a 6), no significando,
necesariamente, un dato negativo, pero si la recomendacién para que se considere el seguimiento de quejas y
resultados de indicadores como una de las posibles fuentes de identificacion de acciones correctivas.

11. Respecto a la Auditoria Interna Anual 2013, se han identificado 5 no conformidades referentes a procesos (1),
registros (1) y sistema de indicadores (3), que afectan a 4 procesos. Se valora en positivo, el nimero de no
conformidades identificadas en relacién al alcance y profundidades de las actividades de auditoria realizadas,
especialmente respecto a la conformidad de las actividades de los procesos. No obstante, como se indica en el
Informe Final de Auditoria Interna Anual, se han indicado 164 recomendaciones/observaciones sobre distintos

ambitos.
Evolucién del nimero de no conformidades de Auditoria. Segmentado por proceso.
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12. El seguimiento se ha completado con las mediciones de los indicadores de los compromisos de calidad

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
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aprobados y publicados en el afio 2009. El porcentaje de compromisos de calidad medidos ha descendido
respecto al ciclo anterior hasta el 85,90%. El grado de cumplimiento se mantienen en niveles estables, aunque
con algun ligero descenso.

13. Los actuales compromisos en vigor estan establecidos con anterioridad al desarrollo realizado de la gestion de
los procesos, que ha justificado su revisidn. La revisién de los indicadores de los procesos realizada durante,
practicamente, todo el ciclo de gestién, ha hecho aconsejable, posponer la presentacion de la propuesta de
revision de los compromisos de calidad, que ahora se realiza, una vez realizado el proceso de integracion entre
los compromisos propuestos con la eficiencia de los procesos segun los objetivos de los indicadores asociados.

Evolucion de mediciones y resultados de compromisos de calidad
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14. La mejora continua se ha aplicado, ademas, por los Equipos de Procesos con la descripcidn y aplicacién de 70
acciones de mejoras de los procesos, afectando a la totalidad de los procesos clave del SIGC-SUA, asi como 88
nuevas propuestas de mejora para el ciclo 2013 (en 2012 fueron 54).

Evolucion del nimero de mejoras implantadas. Segmentado por proceso.
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15. En el ambito de la revisidn de la documentacion de los procesos, las Unidades y los Equipos han realizado 65
propuestas. Desciende, significativamente (187 en 2012), el nimero de propuestas de modificacion de la
documentacion de procesos, tras la revision realizada en este ciclo de gestidn, aunque se mantiene la revision de
la legislacion, el desarrollo de nuevas instrucciones y otros ajustes técnicos en procesos e indicadores. Se
recomienda el andlisis técnico previo a su aprobacion definitiva por el Gerente.

16. Los Equipos de Procesos han realizado propuestas y sugerencias de mejora del sistema de gestién de la calidad
(se individualizan 3).
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1. INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVES DEL SIGC-SUA.

REVISION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.

2010
1. Numero total de Indicadores activos. 265
2. Numero total de Indicadores revisados.
3. Porcentaje de Indicadores revisados.
4. Numero de indicadores de nueva medicion en 2012
5. Porcentaje de Indicadores nueva medicion en 2012.
6. Numero de nuevos Indicadores activos para 2013.
ESTRUCTURA DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS CLAVES.
2010
7. Numero total de Indicadores con valor objetivo. 180
8. Porcentaje de indicadores con valor objetivo. 75,09%
9. Numero total de Indicadores con valor limite. 195
10. Porcentaje de indicadores con valor limite. 73,58%

11. Numero de indicadores de actividad.
12. Numero de indicadores de eficacia de gestion.

13. Porcentaje de indicadores de eficacia de gestion.

Y retroalimentacién de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013

2012
342
123
45,89% 35,96%
159
46,49%
34
2011 2012
199 203
68,15%  59,36%"’
209 175
71,58% | 51,17%
93 129
199 214

68,15%  62,57%'

(*) En la revision de los indicadores del 2012 se ha eliminado el valor objetivo cuando el indicador es de actividad.

(**) 11 indicadores de eficacia de gestion se asocian a un objetivo pendiente de establecer por ser de nueva incorporacion (2013).

NIVEL DE MEDICION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.

2010
14. Numero de Indicadores medidos.
15. Numero de Indicadores no medidos.
RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.

2010
16. Numero total de Indicadores cuyo valor objetivo se ha conseguido. 124
17. Porcentaje total de Indicadores cuyo valor objetivo se ha conseguido. 68,89%

*
) Los célculos se realizan respecto a los indicadores con valor objetivo y medidos (196 en 2011).

*%
( )Los calculos se realizan respecto a los indicadores con valor objetivo y medidos (203 en 2012).

2011 2012
286 342
6 -
2011 2012
153 184

78,06%"  90,64%'""

RESULTADOS SEGMENTADOS POR PROCESOS. PORCENTAJE DE EFICACIA DE LOS INDICADORES.

Proceso 2010 2011
PC 01. Gestidn Presupuestaria, Econdmica, Contable y Fiscal. 88,24% 88,24%

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

2012
100,00%
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PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario. 36,36% 66,67% 92,31%
PC 03. Gestidn de Espacios. 62,50% 100,00% 83,33%
PC 04. Gestion del Mantenimiento. 100,00% 93,75% 88,00%
PC 05. Gestidn Integrada de los Recursos Humanos. 100,00% 93,75% 95,83%
PC 06. Gestion de los Recursos de Informacién y Conocimiento. 59,26% 75,00% 87,50%

PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad Investigadora y a la Transferencia

L 39,29% 63,89% 92,59%
de Resultados de Investigacion.
PC 08. Gestion de la Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. 100,00% 77,78% 80,00%
PC 09. Gestion Académica Administrativa. 44,44% 33,33% 66,67%
PC 10. Gestion de la Prestacion de Servicios Complementarios al o o o
Estudiante, de la Movilidad y de la Cooperacidn. 100,00% 100,00% 100,00%
PC 11-. Gestion qe Ifa\ Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacion y 68,42% 55,56% 100,00%
Relaciones Institucionales.
PC 12. Gestién Documental. 83,33% 100,00% 100,00%

(*)

Referidos a los indicadores con valor objetivo conseguido.

DESARROLLO:

El cuadro de indicadores ha sido revisado en profundidad (159 de nueva medicién) en este ciclo de gestion,
configurandose, después de tres ciclos, un cuadro mas estable con delimitacién clara entre indicadores de
actividad (que por su naturaleza no se asocia objetivos previos) y de eficacia de gestidon con objetivos
asociados (63%). Este ultimo porcentaje se valora como un importante avance para la consideracion del
informe de Auditoria Externa sobre “Los indicadores deben tener asociados valores de referencia para medir
la eficacia y realizar su analisis”.

No obstante, se ha indicado como conclusién en el informe de auditoria interna la necesidad de realizar
ajustes técnicos y recomendaciones sobre la mejora de los resultados o revisiones de los objetivos, asi como
en la identificacion, en algunos supuestos, de indicadores de eficacia de gestidn, aspectos que han sido
recogidos por las Unidades en las propuestas realizadas en los informes de procesos.

Los indicadores y resultados estan cargados en la Plataforma de gestién (ciclos 2011, 2012, 2013), donde se
pueden obtener los datos particularizados, asi como informes de tendencias, dando posibilidad a una de las
recomendaciones del Informe de Auditoria Externa 2012 de disponer de datos comparados y analizar las
tendencias.

El seguimiento y medicion de los indicadores ha sido objeto prioritario en el programa de auditoria interna.
Al final del ciclo se ha concluido la medicion de la totalidad de los indicadores.

Evolucion del numero de indicadores Activos. Evolucion por tipos de indicadores.
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ANALISIS DE RESULTADOS DE INDICADORES DE PROCESOS:
B El porcentaje de eficacia en este ciclo supera el 90% (sobre un total de 203).

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y

= Como se observa, la tendencia ha ido creciendo en valores positivos, con un incremento de eficacia del 21% desde la

primera medicion del sistema.

®  Los datos segmentados no son objeto de comparativa por exigir, previamente, un analisis de los indicadores de cada
proceso, pero se observa que, globalmente, 10 procesos clave incrementan su nivel de eficacia mejorando el grado de

cumplimiento de sus objetivos.

Evolucion del nimero de indicadores con objetivo Evolucion del porcentaje de eficacia.
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.

2011
1. Numero de encuestas generales del SIGC-SUA. 31
2. Porcentaje de servicios SIGC-SUA con encuesta general. ) 60,92 %
3. Porcentaje de encuestas generales con indicador de participacion del 100% del 0
valor éptimo calculado.™ 16,13 %
4. Porcentaje de encuestas generales con indicador de participacion inferior a 10% vy o
sin informe estadistico. ! 9,68 %
) El nimero de servicios es 53 respecto a 87 individualizados en el alcance del SIGC-SUA.
=) El nimero de encuestas con indicador de participacion del 100% es 5 (2011) y 10 (2012).
=) El nimero de encuestas sin informe estadistico es 3 (2011) y 0 (2012).
RESULTADOS DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.
2011
5. Porcentaje de encuestas generales con valor medio global superior a “3”. 92(’2866)%
6. Porcentaje de encuestas generales con valor medio global superior a “4” 35(’17;)%
7. Porcentaje de encuestas generales con valor de percepcién sobre la mejora 92,86 %
superior a “3”. (26)
8. Porcentaje de encuestas generales con valor de percepcién sobre la mejora 17,86 %
superior a “4”. (5)

*
) La escala de la encuesta es: “1” muy insatisfecho. “2” insatisfecho. “3” satisfecho. “4” bastante satisfecho. “5” muy insatisfecho.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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2012
90,00 %
(27)
46,67 %
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86,67 %
(26)
30,00 %
(9)
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RESULTADOS SEGMENTADOS POR ENCUESTA GENERAL:

Codigo encuesta Servicio SIGC-SUA Unidad Im{n.:ado.r ) Valor global Valor mejora
Participacion
2011 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012
Aplicacion de la contabilidad para la ejecucién del Servicio de
presupuesto anual (incluye las modificaciones Contabilidad y
EG-01-PCO1 presupuestarias). Presupuestos. 81,97% | 65,67% | 4,04 | 3,93 | 3,94 | 3,85
Ejecucidn de los ingresos y gastos que se deriven de la Servicio de Asuntos
actividad econdémica. Econdmicos
EG-02-PCO1 C.ontrc?l del cumplirnien'fo de la legalidad contable, Servicio de Control 68,85% | 63,93% | 3,81 3,61 3,75 3,57
financiera y administrativa. Interno
Tramitacion de los procedimientos para la adquisicion Unidad Funcional de
EG-03-PC02 de las necesidades de bienes y servicios mediante Apoyo a C)rganos de 61,70% | 53,66% | 4,07 4,2 3,92 4,06
pedido directo. Gobierno.
Unidad funcional de
Tramitacion de los procedimientos para la adquisicion Negociados de Apoyo a
EG-04-PC02 de las necesidades de bienes y servicios mediante Departamentos, 48,44% | 71,67% | 4,28 4,49 4,27 4,21
pedido directo. Institutos y Centros de
Investigacion
Tramitacion de los procedimientos para la adquisicion Servicio de
EG-05-PC02 de las necesidades de bienes y servicios mediante Contratacion y 100% | 83,87% | 3,95 4,1 3,97 4,02
contratos mayores. Patrimonio
Gestion de espacios para la actividad docente:
Tramitacion de asignacién y disponibilidad de espacios.
EG-06-PCO3 Unidad de Conserijerias 25% 100% 3,55 3,67 3,9 3,68
Gestion de espacios: Tramitacion de la asignaciony
disponibilidad, preparaciony montajes de espacios.
Gestion de espacios para la actividad culturales: . -
EG-07-PC03 Tramitacion de la asignacién y disponibilidad de gglfuiglgj Actividades 10,91% | 51,16% | 4,17 4,32 3,8 4,05
espacios.
Gestion de la tramitacié j ion del tenimient
EG-08-PCO4 estion de fa tramitacion y ejecucion del mantenimiento | ijad Tecnica 100% | 100% | 4,13 | 412 | 4 | 4,06
de edificios e instalaciones
Gestion de la tramitacidn y ejecucién del mantenimiento
EG-09-PC04 de recursos de tecnologias de la informacién y Servicio de Informatica. | 26,15% | 100% 3,44 3,96 3,14 3,82
comunicacion (TIC).
Gestion de las retribuciones correspondientes al
personal que presta servicios en la Universidad y las
relativas a los derechos y obligaciones en materia de
prestaciones sociales y servicios complementarios de
EG-10-PCOS esta naturaleza. Servu:l.o d(.e’Personal y 100% 100% 3,83 3,68 3,65 3,7
Organizacién Docente.
Gestiones administrativas de los datos del Registro
Central de Personal, inherentes al seguimiento de la vida
profesional del personal que presta servicios en la
Universidad.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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Gestion técnica de la prevencion de riesgos laborales
respecto:

La evaluacion de las condiciones de trabajo para evaluar
los riesgos y aplicar las acciones correctoras en caso de
que estos se produzcan.

Prevencién de Riesgos

EG-11-PCO5 La informacidn, implantacién y simulacién de los planes 22,81% | 58,97% | 3,33 3,65 3,17 3,41

; Laborales
de emergencias.
La informacidn y asignacion de equipos de protecciéon
individual.
La informacidn y realizacién de los protocolos de
revision del estado de la salud de los trabajadores.
£G-12-PCO6 Sumln!sltro Personallzado de la informacién general Servicio de Informacién 68,66% | 100% 3,8 3,85 3,76 3,79
(atencion directa) y Asuntos Generales.
£G-13-PCO6 Sumln!s’tro !oersonallzado de la informacién general indad de Apoy(? a 100% | 71,43% | 3,78 3,86 3,59 3,7
(atencion directa) Organos de Gobierno
Gestion del desarrollo del fondo documental (Biblioteca)
de apoyo al aprendizaje, la docencia, la investigacion y la
EG-14-PCO6 gestion. Biblioteca 100% | 100% | 4,07 | 4,01 | 3,95 | 3,99

Acceso y difusion de recursos de informacidén para el
conocimiento (Biblioteca).

Servicio de Informacién
y Asuntos Generales
(Unidad de
Publicaciones

Gestion de la edicion, difusién e intercambio de la labor
EG-15-PC06 investigadora, docente y de creacion cultural y artistica
desarrollada en la Universidad (publicaciones).

12,70% | 55,17% | 4,14 | 3,73 | 4,4 | 3,63

Prestacién de recursos de asistencia técnica y, en su

EG-16-PC06 (08) caso de formacidn a usuarios.

Servicio de Informatica. | 26,15% | 100% 3,44 3,96 3,14 3,82

Prestacién de recursos de asistencia técnica y, en su servicio de
EG-17-PCO6 . . v Planificacion y 67,50% | 47,50% | 3,79 3,63 3,8 3,47
caso de formacidn a usuarios. Evaluacion

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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retroalimentacion de los grupos de interés.

EG-18-PCO7

Identificacion y difusion de las oportunidades de
financiacidn para el desarrollo de actividades
investigadoras

Tramitacion de:

La participacion de las estructuras y personal
investigador en los planes y convocatorias de
financiacion para el desarrollo de actividades
investigadoras.

Las Convocatorias de Programas de Recursos Humanos
para la Investigacion.

Los Programas de Personal Investigador en Formacion
La Incorporacién de Colaboradores en Actividades de
Investigacion.

Las Ayudas para el Perfeccionamiento y la Formacidn del
Personal que Desarrolla Actividades de Investigacion.
Tramitaciéon econdmica-administrativa y de las
justificaciones de las ayudas externas e internas de
financiacion para la actividad investigadora.
Determinacioén y difusion a la sociedad de la oferta
cientifica, tecnoldgica y formativa especializada del
personal investigador de la Universidad.

Prestacidn de los servicios de atencidn, asesoramiento y
tramitacion de:

Los contratos de investigacion.

De los registros de propiedad industrial e intelectual de
los resultados de investigacion.

Para la gestion de la creacidon de empresas de bases
tecnoldgica a partir de la actividad universitaria de
investigacion.

Servicio de Gestion de
la Investigacion.

33,96%

37,21%

3,88

3,81

3,93

3,8

EG-19-PC08

Prestacién de los servicios de apoyo cientifico/técnico e
instrumental demandados por la actividad practica
docente e investigadora.

Centro de
Instrumentacion
Cientifico-Técnica.

93,75%

68,75%

3,33

3,25

3,19

2,7

EG-20-PCO8

Prestacion de los servicios de apoyo cientifico/técnico e
instrumental demandados por la actividad practica
docente e investigadora.

Unidad Funcional de
Técnicos de Laboratorio
de Apoyo a
Departamentos,
Institutos y Centros de
Investigacion

12,73%

100%

2,71

4,2

2,5

3,95

EG-21-PCO9

Prestacién de los servicios de atencidn y tramitacion de
los procedimientos de la prueba de acceso a la
Universidad.

Servicio de Gestion
Académica

9,43%

27,45%

SD-Sin
infor

4,14

SD-Sin
infor

4,15

EG-22-PC09

Prestacién de los servicios de Atencidn y tramitacion de
los procedimientos de matriculacién en las titulaciones
oficiales.

Prestacién de los servicios de

Atencidn y tramitacion de los expedientes de
reconocimientos y transferencias de estudios.
Atencidn y tramitacion de los expedientes de Titulos
oficiales.

Atencidn y tramitacion de los expedientes relacionados
con el desarrollo docente de los planes de estudios
(programas planes de estudio, trabajos fin de carrera,
practicum).

Atencidn y tramitacion de los expedientes de
presentacion defensa y evaluacidn de las tesis
doctorales.

Servicio de Gestion
Académica.

50,00%

50,00%

45

a5

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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Prestacion de los servicios de:

Atencidn y tramitacion de los procedimientos de

matriculacién en las titulaciones oficiales.

Prestacién de los servicios de atencidn y tramitacion de

los expedientes de reconocimientos y transferencias de Servicio de Gestién

EG-23-PC09 estudios. . 28,36% | 100% 3,16 2,93 3,06 2,99
L S . , Académica.

Atencidn y tramitacion de los expedientes de Titulos

oficiales.

Atencidn y tramitacion de los expedientes de

presentacion defensa y evaluacidn de las tesis

doctorales.
Prestacién de los servicios de atencidn y tramitacion de Servicio de Atencién SD-Sin SD-Sin
EG-24-PC10 los procedimientos del Sistema General de Becas y . v 5,97% 100% infor 2,93 infor 2,96
. Ayudas al Estudiante.
Ayudas al Estudio. me me

Prestacién de los servicios de atencidn y tramitacion de
las convocatorias de movilidad de estudiantes entre
universidades espafiolas y la gestion de los acuerdos

EG-25-PC10 interuniversitarios para su aplicacion. servicio de Atencion y

0 0,
Ayudas al Estudiante. 16,67% | 31,67% | 2,44 2,56 2,38 2,69

Prestacién de los servicios de atencién y tramitacion de
las convocatorias de movilidad internacional.

Prestacidn de los servicios de apoyo técnico,

EG-26-PC11 administrativo y de atencidn en la gestién de la Unidad de Actividades
Conjunta EG-07- | planificacion de la oferta periddica de actividades 10,91% | 51,16% | 4,17 4,32 3,8 4,05
R o L P Culturales
PCO3 culturales universitarias y servicios de promocién
cultural.

Unidad Funcional de

Prestacién de los servicios de atencidn, tramitacion y )
Apoyo a Organos de

EG-27-PC11 apoyo técnico de las necesidades de comunicacién ! R 63,64% | 31.82% 4,1 4 4,14 3,82
e ) Gobierno: Gabinete de
institucional interna y externa. L
Comunicacion.
Prestacién de los servicios de atencidn, tramitacion y Unidad Funcional de SD-Sin SD-Sin

EG-28-PC11 apoyo técnico de las necesidades de comunicacién Apoyo a Organ.os de 9,30% | 21,15% | infor 4,27 infor 4,36
Gobierno: Gabinete de

institucional interna y externa. L me me
Comunicacion.

Servicio de Informacién

- . L L y Asuntos Generales.
Prestacién de los servicios de atencién y tramitacién

- - 1 0 0
EG-29-PC12 administrativa del registro de documentos. (Regl.stro Generaly 68,33% | 57,14% | 3,95 4,1 3,86 3,9
auxiliares de la
Universidad de Jaén).
Prestacién de los servicios de atencién y coordinacién
técnica para la identificacion, agrupacion, transferencia,
valoracién, descripcion y archivo de los documentos
£G-30-PC12 objetos de tratamiento archivistico. Servicio del Archivo 42,86% | 30,23% | 4,2 a 4,13 3,01
General
Prestacién de los servicios de atencidn y tramitacion de
las solicitudes de acceso al patrimonio documental de la
Universidad.
DESARROLLO:

= E| proceso de encuestas generales a los usuarios se ha realizado durante el mes de febrero de 2013,
mediante el sistema Online.

= Se han realizado 30 encuestas, habiéndose eliminado la encuesta de la UAOG-Gabinete de Prensa.

=  Comparativamente con el anterior ciclo, en el actual todas las encuestas han superado un nivel minimo de
respuestas, lo que ha permitido la realizacién de todos los informes de resultados.

= Se han enviado correos institucionales para incentivar la participacién de los usuarios internos.

= E| andlisis de los resultados ha sido realizado por la totalidad de las Unidades con responsabilidad en las
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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encuestas e incorporado en los informes de seguimiento de los procesos disponible en la plataforma de
gestion.

ANALISIS DE LA PARTICIPACION EN LAS ENCUESTAS GENERALES:

= Se ha mejorado el porcentaje (50%) de encuestas generales con indicador de participaciéon del 100% del
valor éptimo calculado (pasando de 5 a 10).

= De las 30 encuestas generales comparadas 16 (53,3%) han mejorado el indicador de participacién, 4 (13,3%)
lo han mantenido y 10 (33,3%) han disminuido.

= Sj bien se ha producido una mejora significativa respecto a los resultados de participacion de las anteriores
encuestas, son necesarias nuevas actuaciones de mejora para garantizar indices de participacion del 100%.

"  En los siguientes graficos se indica la evolucidn de indicador de participacién por escalas: Numero y

Porcentaje.
Evolucién por escalas del indicador de participacion. Evolucion por escalas del indicador de participacion.
20 100,00%
18 90,00%
16 80,00%
14 12 70,00%
12 10 10 60,00%
10 — 8 m2011 | °000% m2011
8 1 40,00%
6 - 5 m2012 30,00% 2012
4 20,00%
27 ! 10,00%
0 A T T T 0,00%
Entre 0%- Entre26%- Entre51%- lguala 100% Entre 0%- Entre 26%- Entre 51%- lguala
25% 50% 99% 25% 50% 99% 100%

ANALISIS DE MEDICION DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS GENERALES:

= 27 encuestas (90%) obtienen valores de percepcién global superiores a “3” “satisfecho” y se incrementa en
numero de encuetas con valores superiores a “4” “bastante satisfecho”.

= Se mantiene el nimero de encuestas con percepcion satisfactoria sobre la mejora (26), incrementandose
hasta 14 de 10 las encuestas con valores de”4” “bastante satisfecho”.

=  En cuanto a la tendencia se observa que 3 encuestas se mantienen sostenibles en valoracién global (mismo
decimal), que 15 (56%) mejoran sus resultados y 10 (33%,) oscilan en tendencia decreciente.

= En cuanto a la tendencia en percepcién sobre la mejora, se observa que 3 encuestas se mantienen
sostenibles, 13 (48%) mejoran sus resultados y 10 (37%) oscilan en tendencia decreciente.

= Se identifican, aun, 3 encuestas con valores medios de satisfaccion inferiores al “3”, lo que indica altos
niveles porcentuales de “insatisfaccién” lo que hace aconsejable realizar propuestas de mejora en los
procesos y servicios prestados para mejorar el resultado de percepcién. En el mismo sentido, respecto al
valor de percepcidn sobre la mejora, en este caso son 4 con valores de satisfaccion inferiores al “4”.

= Se realiza una recomendacién general de establecer objetivos respecto a los resultados de percepcién de los
usuarios, indicando, en cada caso, la sostenibilidad de los resultados obtenidos o la mejora, dependiendo del
valor actual y de las posibilidades de implantar mejoras en la gestidon de los procesos y servicios prestados.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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RESULTADOS COMPARATIVOS GLOBALES:

= En este informe agrupado no se incluyen analisis de resultados comparativos por encuestas por las
diferencias del indicador de participacion. La valoracién de los resultados por encuesta se incorporan en los
respectivos informes de procesos que realizan las Unidades, consultables en la plataforma de gestidn.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIOS.

CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIO.

1. Numero total de encuestas post-servicio activas.

2. Incremento porcentual del nimero de encuestas post-servicio activas.

3. Numero total de encuestas post-servicio no activas en 2012 y programadas para
2013.

4. Numero de encuestas con valoracion global de resultados satisfactorios.

5. Porcentaje de procesos con encuestas post servicio asociadas.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIO. DESAGREGACION POR PROCESOS.
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Nimero Numero con
Proceso Clave oy Niumero Activas resultados
Planificadas R .
satisfactorios.
2013 2011 2012 2011 2012
PC 01. Gestion Presupuestaria, Econémica, Contable y Fiscal. - 1 1 1 1
PC 02. Gestion de Adquisiciones y del Inventario. - - - - -
PC 03. Gestion de Espacios. - 1 2 1 2
PC 04. Gestion del Mantenimiento. - 3 3 3 3
PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos. - 1 1 1 1
PC 06. Gestion de los Recursos de Informacién y Conocimiento. - 2 3 2 3
PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad Investigadoray a la
. S 1 - 9 8
Transferencia de Resultados de Investigacion.
PC 08. Gestion de la Prestacion de Servicios de Apoyo
e L - - 2 - 2
Cientifico/Técnico.
PC 09. Gestidon Académica Administrativa. - - - - -
PC 10. Gestidn de la Prestacion de Servicios Complementarios al 1 1 1 1
Estudiante, de la Movilidad y de la Cooperacion.
PC 11. Gestidn de la Organizacién de Actos y Eventos, 6 4 6 4
Comunicacién y Relaciones Institucionales.
PC 12. Gestidon Documental. - - - - -
Total 1 15 26 15 25

DESARROLLO:

= Se ha incrementado el nimero de encuestas post servicio activas de 15 a 26, con un incremento anual del
42%.

= El nimero de procesos clave que disponen de encuestas post servicio se ha incrementado de 7 a 9, con un
75% de los procesos, actualmente.

= las encuestas post servicio las determinan y realizan las respectivas Unidades. Actualmente dichas
encuestas se realizan mediante sistemas Online, en la mayoria de los casos, y en otros mediante envios de
correos o formularios en papel. Se ha indicado en otros informes la necesidad de revisar el sistema de
encuestas en el sentido de garantizar la integridad de los datos mediante automatizacién de su obtencion a
través de programas de gestion, y los niveles de confidencialidad y anonimato del proceso.

= Estas encuestas disponen de indicadores de participacidén, pero no se han establecido fichas técnicas que
indiqguen un valor 6ptimo de respuestas que garanticen su representatividad a efectos de realizar su
analisis, por lo que se propone su realizacion en el siguiente ciclo de gestion.

= En cuanto al nimero de encuestas post servicio, se valora como representativo en relacion a los servicios
prestados a los que se asocian. Sin embargo, es necesario realizar un estudio integrado con las encuestas
generales respecto a la totalidad de los servicios prestados, a efectos de determinar un sistema de
percepciones obtenidas respecto a la totalidad de los referidos servicios.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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ANALISIS DE MEDICION DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO:
Por la naturaleza de las encuestas post servicio (conformada por atributos de calidad especificos) en este
informe agrupado se presenta una valoracién global de satisfaccion. El analisis detallado realizado por las

4.

Unidades puede consultarse en los informes de procesos de la plataforma de gestién.

Segun dicha valoracién, en este ciclo 25 encuestas obtienen valores de “satisfaccion”. La encuesta activa
restante no se ha valorado por falta de datos (sin respuestas), por lo que se considera un 100% de

encuestas con valores positivos.

Al igual que en las encuestas generales, se recomienda establecer objetivos respecto a los resultados de
percepcion de los usuarios, indicando, en cada caso, la sostenibilidad de los resultados obtenidos o la
mejora, dependiendo del valor actual y de las posibilidades de implantar mejoras en la gestion de los

procesos y servicios prestados.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL.

DESARROLLO:
Las encuestas de clima laboral se realizan cada dos afios, por lo que no se disponen de datos nuevos en

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

este ciclo de gestién. Esta planificada su realizacién en este afio 2013.

CUADRO DE INDICADORES DE DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

Plw|N|E

2010
Numero total de quejas. 98
Numero total de sugerencias. 104
Numero total de felicitaciones.
Porcentaje total de respuestas a las quejas presentadas. Valor objetivo: 100%

100%.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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5. Porcentaje total de respuestas a las sugerencias presentadas. Valor
objetivo: 100%.

6. Numero de dias de respuesta media a las quejas y sugerencias
presentadas (nUmero dias respuesta/nimero contestadas). Valor 6,12 8,75 4,21
objetivo: <=10 dias.

7. Numero de dias de respuesta media a las quejas presentadas (nimero

94,69% 96,25% 100%

, . o , 5,12
dias respuesta/nimero contestadas). Valor objetivo: <=10 dias.
8. Numero de dias de respuesta media a las sugerencias presentadas 5 46
(nimero dias respuesta/nimero contestadas). Valor objetivo: <=10 dias. ’
CUADRO DE INDICADORES POR UNIDADES DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.
Media %
. Proceso o . % Quejas/ , , Ne . Ne
Unidad SIGC-SUA N Quejas Respuestas numer? dias Sugerencias Sugerencias/ Felicitaciones
(quejas) Respuestas

2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012 | 2011 | 2012

1. Servicio de Control Interno | PC01. - - - - - - - - - - 1 6

2.Servicio de Asuntos

Econémicos PCO1. - 6 - 100% - 1 - - - - 3 10
3.Servicio de Contabilidad y PCOL. i i i i i i 1 i 100% i ) 4
Presupuestos
4.Se.rV|C|o. de Contratacion y PC O 3 ) 100% ) ) ) ) ) ) 4 )
Patrimonio
e e, ocon
& poye PCO7. - - - - - - - - - - 11 12
Departamentos, Institutos y
L PC 09.
Centros de Investigacion.
6.Unidad de Conserjerias EE 82 2 - 100% - - 1 - 100% - 3 3
. PC 03.
7.Servicio de Deportes PC11 26 4 100% | 100% 2,75 2 1 100% | 100% - -
S PC 03.
8.Biblioteca PCO6 12 4 100% | 100% 5 47 28 100% | 100% 18 18
. . PC 03.
9.Unidad Técnica PCO4 10 1 100% | 100% 5 4 5 75% | 100% 18 7
10.Unidad de Actividades PC 03. ) ) ) ) } ) ) ) ) ) ) 1
Culturales PC11.
11.Unidad de Prevencion de | PC 04. o o
Riesgos Laborales PC 05. ) 1 ) 100% ! ) 1 ) 100% ) 1
- . - PC 04.
12.Servicio de informatica PCOS 3 10 | 100% | 100% 9,8 4 5 100% | 100% 8 20
13.Servicio de Personal y PC 05, ) 5 ) 100% } 8,6 ) 1 ) 100% ) 1

Organizacion Docente
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
= =l retroalimentacion de los grupos de interés.
AR grup
£oRER 6 - e ":‘
] === iﬁ ’iﬁ%« ) IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013
14.Servicio de Informaciony | PC06. . o .
Asuntos Generales PC12. > 100% 6 4 66,67% | 100%
15.Unidad Funcional de PC 02.
Apoyo a Organos de PC 06. 1 - |100% | - - - - - - 5 -
Gobierno PC11.
16.SerV|.c’|o de Planificacidon y PC 06. i i i i ) i i i i i 1 )
Evaluacion
17.Ser_V|C|c_)'de Gestion de la PCOT7. ) ) ) ) } ) ) ) ) ) 6 31
Investigacion
18.5ervicio de Gestion PC 09. 45 | 69 | 100% | 100% 504 | 12 | 4 | 100% | 100% K 7 5
Académica
19.Servicio de Atencion y PC 10. 2 4 | 100% | 100% 025 | 3 5 | 100% | 100% | 9 45
Ayudas al Estudiante
20.Servicio de Archivo PC 12, i i i i i i i i i i ) 4
General
DESARROLLO:

®m  |os datos de Quejas/Sugerencias estan referidos a los formalizados a través del Registro General de la
Universidad. Las Felicitaciones al nimero indicado por las respectivas Unidades.

= En el Informe Final de Auditoria Interna se indicaba la posibilidad de un tratamiento de las quejas mediante
identificacion de no conformidades que permita constatar las acciones de mejora que se implementan. En
alguna observacién especifica se establecia la posibilidad de formalizar las quejas presentadas directamente a
las Unidades por otros medios.

= En el Informe de Seguimiento de Objetivos y Directrices, se recomendaba continuar con el estudio que
permita revisar el actual sistema de la Universidad y su integracidn en el SIGC-SUA.

=  En el Informe de Auditoria Externa de 2012 se indicaba como recomendacidn general de eficacia del sistema
“Nuevo indicador de ratio de respuestas de queja”, “casuistica de las quejas” , este aspecto exige desarrollarlo
en el sentido anteriormente expuesto de avanzar en la integracién al SIGC-SUA del actual sistema, si bien se
dispone de una primera catalogacidn de quejas en relacidén con atributos de calidad, no asi la identificacién de
la relacién de la queja asociada a la prestacidén de un servicio concreto. Aspecto que se propone como mejora
para el siguiente ciclo de gestién.

VALORACION DE RESULTADOS:

= El nimero total de quejas se mantienen en valores estables (en torno a 100), sin embargo en el nimero de
sugerencias la tendencia es su disminucidn continua. En cuanto al numero de felicitaciones comunicadas ha
supuesto un incremento considerable de un 59% (82).

= En cuanto al porcentaje de respuestas a las quejas, se mantiene en el 100% (compromiso de calidad), con
igual porcentaje para las sugerencias, que mejora el resultado del anterior ciclo.

= En cuanto a los tiempos de respuestas, el valor medio en dias se ha reducido considerablemente a 4,21 dias
(objetivo de calidad <=10 dias.). Para este ciclo se segmentan los datos entre quejas y sugerencias.

= En el Informe de Auditoria Externa de 2012 se indicaba como recomendacion general de eficacia del sistema,
“minimizar los tiempos de respuestas de las quejas calificadas como no procedentes” y “Comunicacién a
interesados en los supuestos de retraso de las respuestas”. Para ambas recomendaciones se consideran que
en los tiempos medios de respuestas se incluye una respuesta en tiempo satisfactoria. A estos efectos se
presenta un cuadro detallado de tiempos de respuestas por Unidades, sin que esto implique una comparativa
debido a la naturaleza técnica diferenciada que pueden tener las respuestas.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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SIGC-SUA ) Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
~ { retroalimentacién de los grupos de interés.
- _ IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013
UNIVERSIDAD DEJAEN
Evolucién de Quejas/Sugerencias/felicitaciones. Evolucion tiempos medios de respuestas.
250 10

I Numero de dias de
respuesta media a

8,75
quejas. )
8 las quejas y

I Nimerototal de sugerencias

sugerencias. 6,12 presentadas
mm Numerototal de 6 - 512 I Quejas

felicitaciones. 5 - 17
= _ineal { Nimero total 4 -

de quejas. )

q J 3 T 7

—Lineal ( Numero total s .

de quejas. ) 2 - [ Sugerencias
= |ineal (NUmero total 17

de sugerencias. ) 0 -

20 Nimero total de 9

200

~

150

O l
2010 2011 2012 2010 2011 2012
Evolucién del nimero de quejas/unidades. Evolucién del nimero de sugerencias/unidades.
80 50
70 45
I 40
60
I 35
50 30
a0 w2011 25 w2011
10 m2012 || 20 m2012
15
20
10
10 1 5 |
0 4 0
1234567 8 9101112131415161718192021 123456 7 8 9101112131415161718192021
Evolucién del nimero de felicitaciones/unidades. Tiempos medios de dias de respuestas de quejas/unidades.
90
2012
80 98
10 :
70 9 8,6
60 8 I
7
50 1
m2011 6
40 ; 55 I 5,04
m2012 I I 2012
30 — 4
3 275 | |
20
; | : 1l
15
0 - 0 - I I :
12345678 9101112131415161718192021 12345678 9101112131415161718192021
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6.

SIGC-SUA

wd

UNIVERSIDAL DE JAEN

e IFA. SP-RG1-2012

Fecha: 30/03/2013

IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES INTERNAS.

RESULTADOS GLOBALES (Abril 2012-Marzo 2013):

1. Numero total de No conformidades internas.

2. Numero total de No conformidades internas Preventivas.

3. Numero total de No conformidades internas Correctivas.

4. Numero total de No conformidades internas gestionadas.

5. Numero total de No conformidades internas archivadas (no procedencia de plan de

mejora
6. Numero total de No conformidades internas gestionadas con verificacion y cierre (Marzo
2013).

DETALLE:

Ne | PC Proceso Proceso Unidad Auditada Resultado

1 | PDO1 PDO1 Control de la Documentacion SPE 04/03/2013 Cerrada

PCO1 | PC01.23 Gestidn del gasto SAE 31/01/2013 Cerrada

3 | PCO1|PCO1.1 Presupuestacion SCPR 29/01/2013 Cerrada

4 PpCO3 PC03.121 Demandasdelacomunidad SDEP  No procede Archivada
universitaria

5 | PCl11 | PC11.13 (?gstlon de Ia's actividades SDEP No procede Archivada
fisico deportivas
Gestion de la matriculacidon en

6 | PCO9 | PCO09.21 o - SGA 05/03/2013 Cerrada
ensenanzas oficiales

7 | PCO9 | PC09.24 Gestion de titulos oficiales SGA 05/03/2013 Cerrada

8 | PC0O9 | PC09.25 Gestidn del tercer ciclo SGA Pendiente Pendiente

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacién de los grupos de interés.

N O 00 O

Comunicacion

04/03/2013

05/03/2013
05/03/2013

05/03/2013

05/03/2013

05/03/2013

21/03/2013

RESULTADOS DE VERIFICACION Y CIERRE DE NO CONFORMIDADES INTERNAS (Marzo2011-Febrero 2012):
1. Numero de no conformidades internas verificadas y cerradas.
2. Porcentaje de no conformidades internas verificadas y cerradas.

DETALLE:
PAIS: Programa de Auditoria Interna de Seguimiento.

PAIA: Programa de Auditoria Interna Anual.

PC
PC02
PC02

PCO3
PCO3

PCO3
PCO4

Proceso
PC02.11.
PC02.22.

PC03.121.
PC.03.122

PC03.121
PC04.1

Proceso
Gestién de la Adquisicidn Directa
Gestidn de Traspaso y/o Traslado de Bienes.

Demandas de la comunidad universitaria.
Demandas Externas.

Demandas de la Comunidad Universitaria.

32
100%

Unidad | Auditada Resultado Comunicacion

Gestion del mantenimiento (todos los procesos).

SCPA
SCPA

UTLA
SDEP

SDEP
uT

PAIS

PAIS

PAIA
PAIS/PAIA

PAIS
PAIA

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

Cerrada
Cerrada

Cerrada
Cerrada

Cerrada

Cerrada

19/06/2012
19/06/2012

20/03/2013
12/03/2013

19/06/2013
14/03/2013
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10
11

12
13
14

15

16

17

18

19
20
21
22
23
24
25

26

27
28
29
30
31

32

SIGC-SUA

o i W

PCO4
PCO4
PCO4
PCO4
PCO4
PCO6
PCO6
PCO6

PCO7

PCO8

PCO8

PC0O8

PC09
PC09
PC09
PC09
PC09
PC09
PC09

PC10

PC10
PC10
PC11
PC11
PC12

PC12

ey

S | i 2

PC04.13
PC04.12.
PC04.13.
PC04.13.

PC04.13.

PC06.24.
PC06.27
PC06.28

PC07.22.

PC08.1.

PC08.2.

PC08.2.

PC09.21.

PC09.22.
PC09.21.
PC09.21.

PC09.21

PC09.21.
PC.09.23.

PC10.21

PC 10.51.
PC.10.34.

PC11.21

PC11.22.
PC 12.01.

PC12.21.

DESARROLLO:
En el actual ciclo de gestidn se ha realizado el cierre de las no conformidades internas del ciclo anterior a través
de los programas de auditoria, lo que implica la verificacidn de las correcciones y planes de acciones correctivas
correspondientes
El estudio mas detallado se encuentra en el Informe Final de Auditoria Interna Anual. En las observaciones
especificas se indica el cierre de dos no conformidades por entender que, una vez realizadas las actuaciones por
la Unidad, excede de su ambito de responsabilidad realizar nuevas actuaciones.
En el actual ciclo de gestidon esta operativa la funcionalidad de la plataforma para la gestion de no
conformidades internas, lo que ha permitido simplificar los tramites y gestionar los tramites de forma mds agil.

e IFA. SP-RG1-2012

UNIVERSIINAL DE JAEN

Ejecucién del Mantenimiento Correctivo
Gestion del Mantenimiento Correctivo.
Ejecucion del Mantenimiento.

Ejecucion del mantenimiento.

Ejecucion del mantenimiento.

Asistencia Técnica y Formacién a Usuarios.

Anuario Estadistico.

Suministros de Datos e Informacién Estadistica.
Gestién de expedientes de prestacion de servicios de
investigacion.

Gestién de Proyectos Tecnolégicos para el Disefio o
Mejoras de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico.

Gestion de apoyo técnico e instrumental para el
desarrollo de la actividad practica docente e
investigadora.

Gestién de apoyo técnico e instrumental para el
desarrollo de la actividad practica docente e
investigadora.

Gestion de la Matriculaciéon de las ensefianzas oficiales.

Gestion de los Reconocimientos y Transferencias

Gestion de la Matriculacion de las ensefianzas oficiales.
Gestién de la Matriculacién de las ensefianzas oficiales.
Gestién de la Matriculacién de las ensefianzas oficiales.
Gestién de la Matriculacidn de las ensefianzas oficiales.

Gestidn logistica para la ejecucidn de la docencia oficial.

Gestion de Becas y Ayudas del Ministerio (Sistema
General).

Gestién de Practicas de Empresa e Instituciones.
Gestion de la Movilidad Internacional de Profesores.
Gestion de la Comunicacidn Institucional.

Gestién de Apoyo a las Relaciones Institucionales

Gestion del Registro de la Documentacion.
Gestion del Tratamiento Archivistico de la
Documentacion.

VALORACION DE RESULTADOS:
En este ciclo se han formalizado 6 nuevas no conformidades internas (gestionadas), de las que 5 se han

uT
SINF
SINF
CICT
CICT
SINF
SPE
SPE

SaGl

SINF

CICT

CICT

SGA
SGA
SGA
SGA
SGA
SGA
SGA

SAAE

SAAE
SAAE

UAOG
SIAG

SIAG

SAG

Fecha: 30/03/2013

PAIA
PAIA
PAIS
PAIA
PAIS
PAIA
PAIS
PAIS

PAIS

PAIA

PAIS

PAIS

PAIA
PAIA
PAIA
PAIA
PAIA
PAIA
PAIA

PAIA

PAIS
PAIS
PAIA
PAIS
PAIS

PAIS

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada

Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada

Cerrada

Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada
Cerrada

Cerrada

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacién de los grupos de interés.

14/03/2013
17/03/2013
13/07/2013
14/03/2013

27/06/2012

13/03/2013
28/09/2012
29/09/2012

11/09/2012

13/03/2013

27/06/2012

27/06/2012

18/03/2013

18/03/2013
18/03/2013
18/03/2013
18/03/2013
18/03/2013
18/03/2013

07/03/2013

11/09/2012

13/07/2012
21/03/2013
02/07/2012
02/07/2013

04/10/2012
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SIGC-SUA
retroalimentacién de los grupos de interés.

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y

~dF®

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013

verificado las correcciones y acciones correctivas.

"  En este ciclo, en contraste con el anterior, el nimero de no conformidades internas se ha visto
considerablemente reducido (de 32 a 6), no significando, necesariamente, un dato negativo, pero si la
recomendacién para que se considere el seguimiento de quejas y resultados de indicadores como una de las

posibles fuentes de identificacién de acciones correctivas.

Evolucion del nimero de no conformidades Evolucion del numero de no conformidades

Internas. Totales. Segmentado por Unidades.

Internas.

12

10

g 4

mcico2011 | ©
mCiclo2012 | ° “
2 AR
8 1|11 T
o
3

mCiclo2111
mCiclo2012

mTotal

Evolucion del nimero de no conformidades Internas. Segmentado por proceso.

12
10
8
mCiclo2111
(5]
ECiclo2012
a m Total
2 -
0 |
PCO1 PCO2 PCO3 PCO4 PCO5 PCO6 PCO7V PCO8 PCO9 PC10 PCl1 PC12 PEOL

7. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES DE AUDITORIA.

RESULTADOS GLOBALES (Ciclo de gestién 2012):

1. Numero total de No conformidades de Auditoria Externa de Seguimiento 2012.
2. Numero total de No conformidades de Auditoria Interna Anual 2012.

3. Porcentaje de No conformidades de Auditoria Interna Anual 2012 cerradas.

4. Numero total de No conformidades de Auditoria Interna Anual 2013 (Febrero).

DETALLE (no conformidades de Auditoria Interna Anual 2013 (Febrero):

Resultados de Auditoria Interna Anual. No conformidades.
Proceso No conformidades/proceso Unidad
PC02 PC02.11 Gestidn de la Adquisicién Directa. Unidad de Unidad de Apoyo a Organos de

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

10
100%

Ambito
Proceso
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Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013
Apoyo a Organos de Gobierno y Unidad de Actividades Gobierno y Unidad de Actividades
Culturales. Culturales.
PC04 PC.04.1 Gestion del Mantenimiento. Unidad Técnica. Indicador
PCOG PC 06.28. Suministro de Datos e Informacion Estadistica. Servicio de Planificacién y Indicador/
Servicio de Planificacion y Evaluacidn. Evaluacion. proceso
PC 09.12 Gestion de las Pruebas de Acceso. PC 09.13
Gestién de la Preinscripcion. PC 09.23. Gestidn Logistica
para la Ejecucion de la Docencia Oficial. PC 09.31 Gestidn Servicio de Gestion Académicay
de la Matriculacidn de las Ensefianzas No Oficiales. PC Unidad de Apoyo a los .
PC09 - .. . L , Registros
09.32 Gestidn Logistica para la Ejecuciéon de la Docencia No departamentos (en lo que
Oficial. PC 09.33 Gestidn de Titulos No Oficiales. Servicio de corresponda).
Gestién Académica y Unidad de Apoyo a los
departamentos (en lo que corresponda).
PC 09.12 Gestion de las Pruebas de Acceso. PC 09.13
Gestién de la Preinscripcidn. Gestién de la Matriculacién en . ., o .
PC03 Ensefianzas Oficiales. 4. PC 09.24. Gestion de titulos Servicio de Gestion Académica. Indicadores
oficiales. Servicio de Gestién Académica.
EVOLUCION DE RESULTADOS SEGMENTADOS
Proceso SIGC-SUA Unidad/es Ne de No conformidades de Auditoria
Total Certificacion Interna 2012 Interna 2013
PE 02. Retroalimentacion = Servicio de Informacién y Asuntos
de los grupos de interés Generales. 2 2 ) )
grup ’ Servicio de Planificacion y Evaluacion.
=  Servicio de Contratacion y Patrimonio.
= Unidad Funcional de Apoyo a Organos de
PC 02. Gestidn de Gobierno.
Adquisiciones y del = Unidad Funcional de Apoyo a 4 1 2 1
Inventario. Departamentos, Institutos y Centros de
Investigacion.
= Unidad de Actividades Culturales
pC 03: Gestion de Unidad de Actividades Culturales. 1 - 1 -
Espacios
PC 04. G_es_tlon del Unidad Técnica. 1 - - 1
Mantenimiento
PC 05. Gestion Integrada
de los Recursos Prevencion Riesgos Laborales. 2 1 1 -
Humanos.
PC 06. Gestion de los
Recursos de Informacién | Servicio de Planificacion y Evaluacién. 3 - 2 1

y Conocimiento.

PC 06. Gestion de los

Recursos de Informacion | Biblioteca. 1 - 1 -
y Conocimiento.

PC 06. Gestion de los Unidad de Publicaciones (Servicio de

Recursos de Informacion ., 1 1 - -
L Informacién y Asuntos Generales).
y Conocimiento.
PC 08. Gestién de la
Prestacion de Servicios L .
Servicio de Informatica 1 . 1 -

de Apoyo
Cientifico/Técnico.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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PC 08. Gestidon de la
Prestacion de Servicios
de Apoyo
Cientifico/Técnico.

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacién de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013

UNIVERSIDAD DEJAEN

Unidad de Técnicos de Laboratorio de
Departamentos, Centros e Institutos de 1 - 1 -
Investigacion

PCO09. Gestion Académica | Servicio de Gestion Académica 2 - - 2

PC 12. Gestidon de la

Servicio de Archivo General 1 - 1 -

Documentacién

DESARROLLO:

En el actual ciclo de gestién se ha realizado el cierre de las no conformidades de auditoria internas del ciclo
anterior (10) a través de los programas de auditoria, lo que implica la verificacion de las correcciones y planes
de acciones correctivas correspondientes

En el actual ciclo de gestion se han identificado 5 no conformidades en la Auditoria Interna Anual, referente a
procesos (1), registros (1) y sistema de indicadores (3), que afectan a 4 procesos. El estudio mas detallado se
encuentra en el Informe Final de Auditoria Interna Anual.

VALORACION DE RESULTADOS:

Respecto al Informe Externo de Auditoria de Seguimiento no se identificd ninguna no conformidad, aunque se
indicaron 26 oportunidades de mejora y 7 observaciones, que han sido informadas de su estado de aplicacion.
Respecto a la Auditoria Interna Anual 2013, se valora en positivo, el nimero de no conformidades identificadas
en relacion al alcance y profundidades de las actividades de auditoria realizadas, especialmente respecto a la
conformidad de las actividades de los procesos. No obstante, como se indica en el Informe Final de Auditoria
Interna Anual se han indicado 164 recomendaciones/observaciones sobre distintos ambitos.

Evolucién del nimero de no conformidades de Auditoria. Segmentado por proceso.

4 H Total

3 W Certificacion

29 2 2 Interna 2012

22 2 2
| W Seguiminento
1 11
- M Interna 2013
0 0 0 I

PEOZ PCO1 PCO2 PCO3 PCO4 PCO5 PCO6 PCO7 PCO8 PCOS PC10 PC11 PC12

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacién de los grupos de interés.

SIGC-SUA

IFA. SP-RGI-2012 Fecha: 30/03/2013

UNIVERSIDAL DE JAEN

8. SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD PUBLICADOS.

RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD.
2010 2011 2012

1. Numero total de compromisos de calidad publicados. 305 305 305
2. Porcentaje de compromisos de calidad con mediciéon del indicador. 92,13% | 91,15% @ 85,90%
3. Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad (medidos). 84,70% |« 87,77% @ 86,26%

RESULTADOS POR UNIDADES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD.:

Porcentaje de cumplimiento de

Porcentaje de compromisos de , .
J P los compromisos de calidad

Unidad calidad con medicion del indicador. .
(medidos)
2010 2011 2012 2010 2011 2012

Servicio de Archivo General de la Universidad de Jaén 85,71% 100,00%  100,00% 100,00% @ 100,00% @ 100,00%
Servicio de Asuntos Econdmicos 100,00% 100,00%  66,67% 100,00% 100,00% @ 100,00%
Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante 100,00% 54,55%  45,45% 81,82%  100,00% @ 100,00%
Servicio de Biblioteca (Biblioteca de la Universidad de

Jaén) ( 91,67% 91,67% 91,67% 90,91% 90,91% 72,73%
Servicio de Control Interno 88,89% 88,89% 88,89% 100,00% 100,00% @ 100,00%
Servicio de Contabilidad y Presupuesto 100,00% 88,89%  88,89% 100,00% = 100,00% @ 100,00%
Servicio de Contratacion y Patrimonio 100,00% 80,00% 80,00% 60,00% @ 100,00% @ 100,00%
Servicio de Deportes 100,00% 92,31% 76,92% 76,92% 50,00% 60,00%
Servicio de Gestién Académica 86,21% 96,55% 93,10% 84,00% @ 96,43% 92,59%
Servicio de Gestidn de la Investigacidon 64,29% 78,57% 78,57% 66,67%  54,55% 18,18%
Servicio de Informacién y Asuntos Generales 85,71% 42,86% 57,14% 100,00% = 100,00% @ 100,00%

Servicio de Informacion y Asuntos Generales/Unidad

. . 75,00% 62,50% 62,50% 100,00% @ 100,00% 100,00%
de Publicaciones

Servicio de Informatica 100,00% 100,00% 100,00% 80,00%  100,00% 40,00%
Servicio de Planificacién y Evaluacion 100,00% 100,00%  100,00% 82,86%  88,57% 82,86%
Servicio de Personal y Organizacién Docente 89,80% 93,88% 79,59% 77,27%  80,43% 89,74%

Unidad Técnica (Servicio de Obras, Mantenimiento y

L. . . 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Vigilancia de las Instalaciones)

Prevencién de Riesgos Laborales 100,00% 71,43% 71,43% 71,43%  100,00% @ 100,00%
Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica 100,00% 94,12% 76,47% 82,35%  87,50% 84,62%
Unidad de Actividades Culturales 78,57% 100,00%  100,00% 100,00% = 100,00% @ 100,00%
Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno 100,00% 100,00% 100,00% 78,95% | 78,95% 84,21%
Unidad de Conserjerias 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% @ 100,00% 100,00%

Unidad de Negociados de Apoyo a Departamentos,
Institutos y Centros de Investigacion

Unidad de Técnicos de Laboratorio de
Departamentos, Centros e Institutos de Investigaciéon

100,00% 100,00%  100,00% 66,67% 66,67% 100,00%

87,50% 100,00%  100,00% 100,00% @ 100,00% & 100,00%

DESARROLLO:

= La revision de los indicadores de los procesos realizada durante, practicamente, todo el ciclo de gestidn, ha
hecho aconsejable, posponer la presentacion de la propuesta de revisiéon de los compromisos de calidad,
que ahora se realiza, una vez realizado el proceso de integracion entre los compromisos propuestos con la
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eficiencia de los procesos segun los objetivos de los indicadores asociados.

= Por consiguiente, muchos de los actuales compromisos en vigor (2010) estan establecidos con anterioridad
al desarrollo realizado de la gestién de los procesos, que ha justificado su revisién. Su consulta puede

realizarse en el siguiente enlace: http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/revmejora2013.html

VALORACION DE RESULTADOS:

= El porcentaje de compromisos de calidad medidos ha descendido respecto al ciclo anterior hasta el 85,90%.

El grado de cumplimiento se mantienen en niveles estables, aunque con algun ligero descenso.

Evolucion de mediciones y resultados de compromisos de calidad

100,00%
92,13% 91,15% B Porcentaje de compromisos
90,00% de calidad con medicion del
80,00% indicador.
70,00% mmm Porcentaje de cumplimiento
60,00% de los compromisos de
calidad (medidos).
50,00%
40,00% Lineal {Por_‘centaje dfe
compromisos de calidad con
30,00% medicion del indicador.)
0,
20,00% Lineal (Porcentaje de
10,00% cumplimiento de los
compromisos de calidad
0,00% (medidos).)
2010 2011 2012

RESULTADOS DE REVISION DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD.
Edicién 2010

Numero total de compromisos de calidad. 305

Numero de compromisos de calidad integrados a los procesos.

Porcentaje de compromisos de calidad integrados a los procesos.

Numero de otros compromisos de calidad.

W INIE

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.

RESULTADOS GLOBALES DE MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.

2011
1. Numero total de acciones de mejora descritas. 90
2. Porcentaje de acciones de mejora descritas implantadas 2011. 65,56% (59)

2. Porcentaje de acciones de mejora descritas implantadas 2012. )

3. Porcentaje de acciones de mejora descritas en proceso de implantacion
(2012)."

(*) Informacion a fecha de realizacién de los informes de procesos.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.

Edicién 2013
156
138

88,46%
18

2012
70

67,14% (47)
32,86% (23)
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RESULTADOS POR PROCESO/UNIDAD DE MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.

Porcentaje de acciones

. Numero total de acciones de mejora descritas
Proceso clave/Unidad Yy

de mejora descritas. totalmente
implantadas
2011 2012 2012
PC 02. Gestidn de Adquisiciones y del Inventario. Equipo del Proceso. 1 1 0% (0)
PC 03. Gestion de Espacios. Unidad de Conserjerias. 7 7 85,72% (6)
PC 03. Gestidn de Espacios. Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorio de
. L 5 1 100% (1)
Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
PC 04. Gestic’)rf del Man'Fenimi(lentF). Servicio de Obras, Mantenimiento y Vigilancia 6 6 66,67% (4)
de las Instalaciones (Unidad Técnica).
PC 04. Gestion del Mantenimiento. Servicio de Informatica. 8 33,34% (1)
PC 04. Gestion del Mantenimiento. Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica. 4 2 100% (2)
PC 04. Gestion del Mantenimiento. Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorio 3 ) 0% (0)

de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacidn.
PC 04. Gestion del Mantenimiento. Unidad de Prevencion de Riesgos Laborales. 1 1 100% (1)
PC 05. Gestidn Integrada de los Recursos Humanos. Servicio de Personal y

0,
Organizacion Docente. 0 4 100% (4)
PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos. Unidad de Prevencion de
. 0 1 0% (0)
Riesgos Laborales.
PC 06. Gestion de los Recursos de Informacion y Conocimiento. Servicio de 1 0 i
Informacién y Asuntos Generales (Publicaciones).
PC 06. Gestion de los Recursos de Informacion y Conocimiento. Servicio de
o o 3 1 0% (0)
Planificacion y Evaluacion.
PC 06. Gestidn de los Recursos de Informacion y Conocimiento. Servicio de 6 i i
Informatica.
PC 06. Gestidn de los Recursos de Informacion y Conocimiento. Unidad Funcional
; ! 0 2 0% (0)
de Apoyo a Organos de Gobierno.
PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad Investigadora y de la Transferencia de los 4 8 375% (3)

Resultados de Investigacidn. Servicio de Gestidn de la Investigacion.

PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad Investigadora y de la Transferencia de los
Resultados de Investigacidén. Unidad Funcional de Negociados de Apoyo a 0 2 100% (2)
Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.

PC 08. Gestion de la Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. Servicio

de Informatica. 3 / 85,71% (6)
PC 08. Gestion do_e'la P.rest,a_mon (':le S..erV|C|os de Apoyo Cientifico/Técnico. Centro 23 3 33,34% (1)
de Instrumentacion Cientifico-Técnica.

PC 08. Gestion de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. Unidad

Funcional de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a Departamentos, Institutos y 3 3 100% (3)
Centros de Investigacion.

PC 09. Gestion Académica Administrativa. Servicio de Gestién Académica. 1 8 75% (6)
PC 10. Gestion de la Prestacidn de Servicios Complementarios, de la Movilidad y 6 4 100% (4)
la Cooperacion. Servicio de Atencidn y Ayudas al Estudiante.

PC 11. Gestion de la Organizacién de Actos y Eyentos, Comunicacion y Relaciones ) 1 0% (0)
Institucionales. Unidad Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno.

PC 11. Gestidn de la Organizacion de Actos y Eventos, Comunicacidn y Relaciones

Institucionales. Unidad de Actividades Culturales. 1 0 i

PC 11. Gestidn de la Organizacion de Actos y Eventos, Comunicacién y Relaciones 1 0 )
Institucionales. Servicio de Informacién y Asuntos Generales.

PC 12. Gestion de la Documentacion. Servicio del Archivo General. 1 3 100% (3)

DESARROLLO:
= En este apartado se incluyen las mejoras incorporadas a los procesos en el ciclo de gestion 2012. Estas
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mejoras han sido adoptadas por las Unidades/Equipos de Procesos y descritas en las fichas correspondientes
gue se insertan en los informes de seguimiento de los procesos. Un extracto puede consultarse en el Anexo
I. Las fichas completas pueden consultarse en los correspondientes informes que estdn publicados en la

plataforma de gestion.

VALORACION DE RESULTADOS:

= Se mantiene un nimero considerable de mejoras (70), aunque disminuye respecto al ciclo anterior, pero la

totalidad de los procesos incluyen mejoras implantadas.

Evolucién del nimero de mejoras implantadas. Segmentado por proceso.

30 29

25

20

15

10

PCO2 PCO3 PCO4 PCO5PCO6 PCOY PCOS8PCO9S PC10PC11 PC12

m2011
m2012

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS DE LAS UNIDADES PARA LA CALIDAD.

EQUIPOS INTERNOS DE CALIDAD DE LAS UNIDADES.

1. Numero total equipos internos para la calidad (identificados por las Unidades).

2. Numero total de miembros que se integran en los equipos internos para la calidad
(identificados por las Unidades).

3. Porcentaje de Unidades con equipos internos para la calidad.

DESARROLLO:

2012
64

436
100%

= La denominacidn de equipos internos, responde a estructuras que se crean en las Unidades para la gestion
de la calidad. Pueden referirse a comités internos de calidad, grupos de trabajo o de mejora y que despliega
el sistema de participacion de todas las personas que gestionan los procesos del SIGC-SUA. La informacién

detallada puede consultarse en el Anexo |Il.
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11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS.

RESULTADOS GLOBALES DE PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS PARA 2013.

2011 2012
1. Nimero total acciones de mejoras de los procesos propuestas por las Unidades/Equipos 54 38
de Procesos.
2. Porcentaje de Procesos con propuestas de mejoras. 91,67% 100%

RESULTADOS SEGMENTADOS DE PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS PARA 2013.

N2 DE
PROCESO SIGC-SUA UNIDAD PRPOPUESTAS
PC 01. Gestion Presupuestaria, Econdmica, Contable y Fiscal Servicio de Asuntos Econémicos 1
PC 01. Gestion Presupuestaria, Econdmica, Contable y Fiscal Servicio de Contabilidad y Presupuestos 1
PC 02. Gestion de las adquisiciones y del inventario Servicio de Contratacidn y Patrimonio 2
PC 02. Gestidn de las adquisiciones y del inventario Unidad Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno 2
L . . Unidad Funcional de N iados de A
PC 02. Gestion de las adquisiciones y del inventario nidadrunciona e. egoclados de Apoyo a L 2
Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
PC 03. Gestion de Espacios Biblioteca 1
PC 03. Gestion de Espacios Unidad de Conserjerias 5
PC 03. Gestién de Espacios Unidad Funcional de_Tecmcos de Laboratorio c_je A_p'oyo a 1
Departamentos, Institutos y Centros de Investigacién
PC 04. Gestion del Mantenimiento Servicio de Informética 7
PC 04. Gestion del Mantenimiento SerV|C|o.de Obras., Mantlem.mlento y Vigilancia de las 1
Instalaciones (Unidad Técnica)
PC 04. Gestion del Mantenimiento Unidad Funcional de_Tecmcos de Laboratorio c_je A_p'oyo a 3
Departamentos, Institutos y Centros de Investigacién
PC 05. Gestion Integrada de los Recursos Humanos Servicio de Personal y Organizacion Docente 7
PC 06. Gestion de los recursos de informacion y -
L Biblioteca 4
conocimiento
pC 06..Gt.est|on de los recursos de informacién y Servicio de Informacion y Asuntos Generales 2
conocimiento
PC 06..Gt.est|on de los recursos de informacién y Servicio de Planificacién y Evaluacién 1
conocimiento
PC 06. Gestion de | de inf i6 .
. ?S lon de los recursos de Intormacion y Unidad Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno 1
conocimiento
PC 06. Gestion de los recursos de informacion y Unidad Funcional de Negociados de Apoyo a 1
conocimiento Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
PC 07. Gestion de apoyo a la actividad investigadoray ala Servicio de Gestion de la Investigacion 3

transferencia de resultados de investigacion
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transferencia de resultados de investigacion Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
PC 08. Gestid | tacio ici i e S
. 0 . e !on.de a prestacion de servicios de apoyo Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica 1
cientifico/técnico
P_C 081._Gest[on.de la prestacién de servicios de apoyo Servicio de Informatica 12
cientifico/técnico
PC 08. Gestion de la prestacidn de servicios de apoyo Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorio de Apoyo a 4
cientifico/técnico Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion
PC 09. Gestion académica administrativa Servicio de Gestion Académica 4
PC 09. Gestion académica administrativa Unidad Funcional de.Negouados de Apoyo a L 1
Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
PC 10. Gestidn de la prestacidn de servicios
complementarios al estudiante, de la movilidad y de la Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiantes 7
cooperacion
PC 11. Gestid | izacién de Act Event .. L.
. es .I?n de la O.rganlzacu.)n .e ctosy tventos, Servicio de Informacion y Asuntos Generales 1
Comunicacion y Relaciones Institucionales.
PC 11. Gestid | izacion de Act Event
. es .|?n de la O_rganlzacm_)n _e closy tventos, Unidad de Actividades Culturales 1
Comunicacién y Relaciones Institucionales.
PC1L. Qest_l?n dela O_rganlzacu_)n d_e Actosy Eventos, Unidad Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno 1
Comunicacién y Relaciones Institucionales.
PC 12. Gestion documental Servicio de Archivo General
PC 12. Gestion documental Servicio de Informacion y Asuntos Generales
Total 88
DESARROLLO:

= |as propuestas de acciones de mejora son adoptadas y descritas por las Unidades/Equipos de Procesos en
el informe de seguimiento de los procesos y se han de someter a la valoracidn del Gerente.
= Larelacion de propuestas puede consultarse en el Anexo lll.

VALORACION DE PROPUESTAS:
= |a tendencia ha sido creciente en cuanto al nUmero de propuestas, asi como el porcentaje de procesos
clave que incluyen propuestas.

100
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40

20

Numero total acciones de mejoras de
los procesos propuestas

88

m Numero total

acciones de
mejoras de los

procesos
propuestas

2011 2012

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%

50,00%

Porcentaje de Procesos con
propuestas de mejoras

W Porcentaje de
Procesos con

propuestas de
mejoras

2011 2012
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N2 DE PROPUESTAS 2013

mN®DE PRPOPUESTAS 2013

PC PC PC PC PC PC PC PC PC PC PC PC
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

12. PROPUESTAS DE MODIFICACIONES DE LA DOCUMENTACION DEL PROCESO.

RESULTADOS GLOBALES DE PROPUESTAS DE DE MODIFICACIONES DE LA DOCUMENTACION DEL PROCESO.

2011 2012
1. Numero de propuestas individualizadas. 187 65
2. Porcentaje de procesos claves con propuestas de modificacion de la documentacién de
procesos.

100% 100%

CUADRO RESUMEN DE LAS PROPUESTAS DE MODIFICACIONES DE LA DOCUMENTACION DEL PROCESO.
2012

. Ampliacién/ Nuevos de procesos.

. Reestructuracion servicios/procesos.

. Revisién general. 7

. Descripcién de procesos

. Flujogramas. 7

. Instrucciones técnicas 7

. Registros 8

. Formatos 1

. Legislacion. 18

10. Tramites telematizados.

11. Recursos y soportes informaticos para la gestion. 2

12. Indicadores. 15

O 00N O U B WN -

DESARROLLO:
= Larelacion de propuestas puede consultarse en el Anexo IV.

VALORACION DE PROPUESTAS:

= Desciende, significativamente, el nimero de propuestas de modificacion de la documentacién de
procesos, tras la revisién realizada en este ciclo de gestiéon, aunque se mantiene la revisidn de la
legislacién, el desarrollo de nuevas instrucciones y otros ajustes técnicos en procesos e indicadores.

= Latotalidad de los procesos clave realizan propuestas.
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lll. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DEL SIGC-SUA.

13. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEJORA DE LA GESTION DEL SIGC-SUA.

RESULTADOS GLOBALES:
1. Numero total de propuestas de objetivos de calidad del SIGC-SUA. 3

EXTRACTO DE PROPUESTAS 2012:

Ne
Propuesta. Extracto elementos descriptivos
propuesta
. ., e L Actualmente coexisten varias relaciones de objetivos en
01-PCO1 Alineacion y unificacidn de todos los objetivos de

calidad y mejora en el SIGC-SUA. los Servicios: internos, !afara Ia Gerencia, Para el SIGC-
SUA. Se pretende la unificacién de los mismos.

Precision Técnica en relacion con el disefio actual del SIGC-SUA:

Los objetivos de Calidad en el SIGC-SUA tienen alcance general al Sistema, por lo que afecta a la totalidad de los procesos, al

igual que las mejoras si son adoptadas por el Comité de Calidad o en directrices y recomendaciones del Consejo de

Direccion.

Ne

propuesta Propuesta. Extracto elementos descriptivos
Creacién de una campafa de comunicacion Facilitar e informar a los usuarios de los distintos
interna. diricida sobrz todo al PDI de los servicios que ofrecemos y su seguimiento, asi como de

01-PCOS De art;mer1gtos con personal de laboratorio las distintas opciones con las que cuenta la herramienta

UTLA adspcrito ara que eIpSIGSUA ol sistemna de informatica PETRUS. Mejorar las relaciones con los

ostion i'n?ce rac: de soIicitudez indicadores clientes mediante la comunicacidn bidireccional Utilizar
grocesos PEgI'RUS de la UTLA ;ea conocido Zle las tecnologias de la informacién y comunicacién para
E'lanera ofectiva ’ apoyar, conocer y mejorar la eficacia de las actividades
' realizada.
Ne
propuesta Propuesta. Extracto elementos descriptivos
03-PCO9 Adecuar los indicadores a la realidad de la gestién, y

Revision general de los indicadores y registros. asegurar que su utilidad estd equilibrada con la
dificultad para medirlos.
Precision Técnica en relacion con el disefio actual del SIGC-SUA:
Se ha computado como mejora de la documentacion de procesos.

DESARROLLO:

= Llas propuestas de mejoras y sugerencias del SIGC-SUA son realizadas y descritas por las
Unidades/Equipos de Procesos en el informe de seguimiento de los procesos.

= Las mejoras del SIGC-SUA han de ser aprobadas por el Comité de Calidad, previo a la Revision y
Mejora del Sistema por el Consejo de Direccidn. Se incluye, a estos efectos, las precisiones técnicas
por parte de la Coordinacion Técnica del Sistema respecto a la incidencia de las propuestas en el
contexto, disefo e implantacién actual del SIGC-SUA.
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IV. CONSIDERACIONES FINALES DE LAS UNIDADES/EQUIPOS DE PROCESOS.

14. CONSIDERACIONES FINALES

PROCESO PC06. GESTION DE LOS RECURSOS DE INFORMACION Y CONOCIMIENTO.

Servicio de Hemos de evidenciar que la actuacion en este proceso del SIAG es transversal en relacién a otros
Informacion y Servicios y Unidades Administrativas. Es decir, los resultados de este proceso, dependen por
Asuntos Generales ejemplo de la oferta de contrataciones de la Universidad o de las convocatorias de personal que se

puedan realizar desde el Servicio de Contratacion o el Servicio de Personal, respectivamente, como
en otras ocasiones han sido otros Servicios y Unidades los que han generado las convocatorias y han
provocado la actuacion inmediata del Servicio de Informacidn y Asuntos Generales.

Servicio de La aplicacion reiterada del SIGC-SUA, especialmente la medicién de indicadores y las auditorias
Planificacion y internas realizadas, estan enriqueciendo sobremanera la prestacion del servicio de suministro de
Evaluacién datos e informacidn estadistica institucional de la Universidad de Jaén, debido fundamentalmente a

las acciones de mejora adoptadas y al impulso en la realizacién de planes que permiten la
optimizacion del sistema de informacidn institucional para el suministro de datos e informacién
estadistica de la UJA.

PROCESO PC09. GESTION ACADEMICA ADMINISTRATIVA

Servicio de Gestion En general la Unidad contintia avanzando en la mejora de sus procesos. Las revisiones de

Académica indicadores y las incidencias derivadas de su medicion, se ponen de manifiesto a consecuencia de la
madurez que va alcanzando en la reflexién interna la necesidad de encontrar los medios mas
adecuados para, por una parte, medir la mejora en los procesos, y por otra, disponer de
herramientas que permitan detectar de forma eficaz las desviaciones de la gestion y de sus
resultados.
La Unidad reconoce que es necesario seguir trabajando en la alineacién de indicadores y procesos, y
en la adecuacién de los registros para una mayor comodidad en la obtencién de las mediciones.

PROCESO PC10. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Servicio de Atencién | Consideramos que el desarrollo del ciclo de gestién del SIGC-SUA del afio 2012 ha supuesto una

y Ayudas al notable evolucidn respecto del ciclo precedente, debido no solo a la madurez que facilita la

Estudiante experiencia, sino fundamentalmente al hecho de que en esta edicién hemos podido centrar
nuestros mayores esfuerzos en los aspectos de fondo que aportan valor en detrimento de los
meros formales, ya que estos han sido facilitados en todo momento por los miembros de la
Coordinacién Técnica del Servicio de Planificacidn y Evaluacidn, a quienes queremos agradecer su
constante dedicacién y paciencia en el asesoramiento continuo y en la mejora constante de la
herramienta informatica ISOTOOLS.

PROCESO PC11. GESTION DE LA ORGANIZACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y RELACIONES
INSTITUCIONALES

Unidad de Apoyo a La valoracién general del proceso de gestion de actos y eventos institucionales es positiva puesto
Organos de que los resultados obtenidos tanto en indicadores como en las encuestas de satisfaccién asi lo
Gobierno. avalan, sin embargo conviene dejar constancia de un aspecto a mejorar referido a las encuestas, y

es la necesidad de una revisidn, sobre todo para incrementar la tasa de respuesta.

Unidad de El balance que puede hacer la Unidad de Actividades Culturales respecto al grado de cumplimiento
Actividades de los indicadores de calidad de la “Gestion de las Actividades Culturales” es positivo, ya que tanto
Culturales la evolucion de la oferta ejecutada de actividades culturales segmentadas por areas se ha

mantenido similar a la del aflo anterior y el porcentaje de ejecucion de las mismas respecto a alas
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planificadas ha cumplido el valor objetivo del 100%. EI mismo grado de cumplimiento hemos tenido
en los indicadores de emisién de informes y de comunicacion al usuario respecto a sus demandas.

Servicio de Deportes | Durante este ciclo de gestidén se ha producido la integracion del sistema de gestién de la calidad del
Servicio de Deportes en el SIGC-SUA. La valoracién es positiva por cuanto se han ajustado mejor los
indicadores y compromisos de calidad hacia el usuario, valorando no tanto los indicadores del
como se hacia sino el resultado que se producia en los grupos de interés derivado de la gestion de
los procesos. El Servicio de Deportes deja de ser un servicio aislado, con sistema propio de gestion
y se incorpora definitivamente al sistema de gestion integral de los servicios y unidades de la UJA.

Unidad de Apoyo a El balance que se hace en el proceso de gestidén de la comunicacidn institucional también es muy

Organos de positivo destacando principalmente la implicacion del personal del Gabinete de Comunicacién en la

Gobierno. mejora continua aprovechando las sinergias que proporcionan los procesos de auditoria y de
revision.

Servicio de La observacidén a tener en cuenta en el proceso de gestidén de apoyo a las relaciones institucionales

Informacion y es que los indicadores ofrecidos en la auditoria interna difieren de los concretados en este informe

Asuntos Generales debido a que hubo una disfuncién en el criterio establecido para cerrar el afio e imputar los

convenios que vinieran con posterioridad a 31 de diciembre, teniendo en cuenta que la via de firma
de convenios por el Rectorado de la Universidad, no esta sometida a plazos de ningun tipo. Esta

situacion se ha resuelto con el Director de Secretariado. Siguiendo instrucciones del Vicerrectorado
de Extensidn Universitaria, se esta disefiando la pagina web comentada en el apartado de mejoras.

Equipo de Proceso En general, podemos reflejar que toda la gestion de la organizacion de actos, eventos y actividades
es positiva debido, sobre todo, a la implicacion del personal de cada Unidad en gestionar sus
procesos conforme a lo establecido en el SIGC-SUA, a una vision del trabajo orientada hacia la
mejora continua y gracias a la mayor cualificacién del personal gracias a los programas de formacién
anuales.
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