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ESTRUCTURA DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS.

Resultados del cuadro de mando de los indicadores de procesos.
Resultados del seguimiento de la encuesta general de usuarios.
Resultados del seguimiento de las encuestas post-servicios.
Resultados del seguimiento de quejas/sugerencias/felicitaciones.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Internas.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Auditorias.
Resultados del seguimiento de la encuesta de personas.

Analisis ejecutivo de los resultados.
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Identificacion y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos 2014.
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. Relacién de equipos internos para la calidad 2014.
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. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2015.
. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestién del SIGC-SUA 2015.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacidn de procesos 2015.
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. Valoracién o consideraciones finales
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Proceso

PCO3

Cédigo-2014

I.[ PC 03.11]-01

Nombre Indicador

Numero de dias de antelacion de la

comunicacion de la planificacién de

asignacion de espacios con respecto
a su disponibilidad y uso

Servicio /
Unidad

SPOD/UCON

Resultados
2010

12 Semestre
5.0

22 Semestre
5.0

Resultados
2011

12 Semestre
5.0

22 Semestre
30.0

Resultados
2012

12 Semestre
17

22 Semestre
21

Resultados
2013

12 Semestre:
24
20
Semestre:28

Resultados
2014

21

Valor Objetivo
2014

15 dias antes
del uso del
espacio

Cumplimiento
2014

Cumplido

PC03

I.[ PC 03.11]-02-
[SPOD]

Numero de modificaciones con
posterioridad a la asignacion de
espacios planificados.

SPOD/UCON

18.0

145.0

435

576

503

NP

No Procede

PC03

I.[ PC 03.11]-03

Porcentaje de solicitudes para la
modificacion de asignacion
planificada realizadas en un plazo no
superior a 24 h. laborables.

SPOD/UCON

100

100% (503)

100%

Cumplido

PCO3

1.[ PC 03.121]-06-
[SPOD]

Porcentaje de solicitudes atendidas
de la comunidad universitaria para
uso de espacios.

SPOD/UCON

2610.0

2583.0

100.0

100

100%(5016)

100%

Cumplido

PCO3

1.[ PC 03.121]-08

Porcentaje de solicitudes de
demanda interna de espacios
atendidos dentro de un plazo no
superior a 24 horas laborables
durante el horario de atencién al
publico.

SPOD/UCON

100

100%(5016)

100%

Cumplido

PCO3

I.[ PC 03.122]-10

Porcentaje de solicitudes externas
atendidas para uso de espacios.

SPOD/UCON

58.0

100

100

100%(75)

100%

Cumplido
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Nombre Indicador

Servicio /
Unidad

Resultados
2010

Resultados

2011

Resultados
2012

Resultados
2013

Resultados
2014

Valor Objetivo

Cumplimiento

2014

Porcentaje de comunicaciones al
interesado de la tramitacion de

PC03 I.[ PC03.122]-11 | expedientes de solicitudes externas | SPOD/UCON 95,24 100%(75) | 100% Cumplido
de espacios realizadas en un plazo
no superior a 48 h. laborables.
Porcentaje de incidencias sobre

I.[PC 03.13]-14- | preparacion y montaje para o .
1 0,

PCo3 [SPOD] disponibilidad de los espacios SPOD/UCON 100%(25) 00% Cumplido

atendidas en el transcurso del acto.
I.[ PC 03.2]-15- Porcentaje de incidencias
PCO3 el comunicadas en la gestion del SPOD/UCON 1714.0 81.0 100 100 No operativo | 100% Suspension
Suspension mantenimiento técnico y provisional
provisional audiovisual del espacio

Porcentaje de incidencias menores
comunicadas en la gestién del

PCO03 I.[ PC 03.2]-19 mantenimiento audiovisual del SPOD/UCON 100%(125) | 100% Cumplido
espacio resueltas en un plazo no
superior a 2 horas desde su solicitud
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

INF-SPC-PC

s Porcentaje de Participacion (%) Valor Global Valor Mejora
Codigo de - .
Servicio/Unidad
Encuesta 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
EG-05- Unidad de
PC03.2013 Conserjerias 25 100 | 51,28 | 28 3,55 | 3,67 | 408 | 38 | 39 | 3,68 | 3,95 | 3,95
EG-06- Unidad de
PC03.2013 Conserjerias 25 100 | 45,16 | 20,34 | 3,55 | 3,67 | 4,35 | 445 | 3,9 | 3,68 | 4,29 | 4,27

Pulse sobre el cddigo de encuesta para acceder al informe detallado.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

Resultado de las encuestas post-servicio:

Cédigo de encuesta Unidad Indicador Valor Gobal | Valor Observaciones
Participacion mejora
%
EP-06-PC03 Unidad de 33,82% 4,36 4,38
Conserjerias
EP-07-PCO3 Unidad de No alcanza
Conserjerias tasa de
respuesta

Pulse sobre el cddigo de encuesta para acceder al informe detallado.

NOTA: los resultados pueden presentar discrepancias con la informacion que figura en su correspondiente informe debido a que los célculos se han
homogeneizado para permitir la obtencién de los indicadores globales y/o el alineamiento con las encuestas generales.

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

Media

Proceso % Quejas/ Media numero Ne % Sugerencias/ namero dias Ne
SIGC-SUA | Quejas Respuestas dias (quejas) |Sugerencias Respuestas . Felicitaciones
(sugerencias)

‘ UCON ‘ PCO03 ‘ 1 ‘ 100% ‘ 10 ‘ - ‘ - ‘ - ‘ - ‘

5. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. INTERNAS.

s | T o1
o contormiaades proverivas |

Mo contormiaadss corotvas |
Tota Mo cotormaaes |
ot ae NG ooz |
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6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.

No conformidades de auditoria
% total de NC cerradas

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

Informe resultados Encuesta clima laboral:
INF-2013-CL-UCON

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2014/tendencias.:

Los indicadores bajo la responsabilidad de la Unidad de Conserjerias han sido medidos obteniendo
unos resultados dptimos y acordes con los valores fijados para cada indicador, teniendo en cuenta
los datos disponibles en los procesos recientemente implantados en nuestra Unidad.

B. Encuestas, quejas y sugerencias y felicitaciones 2014/Tendencias.:

Destacar que no se ha alcanzado la Tasa de respuesta (sobre el n2 6ptimo)en PAS por lo que la encuesta no es
significativa pero si lo ha sido respecto al PDI (20.34%) lo que significa que los datos obtenidos son validos para una
valoracién fiable de resultados. A destacar que el nivel de satisfaccidn global sobre la prestacion de los servicios
indicados en esta encuesta ha sido del 100%. Debemos felicitarnos por este magnifico porcentaje, y seguimos en esta
linea de mejora continua, que como podéis comprobar, se refleja en el mds alto nivel de satisfaccién entre nuestros
usuarios.

Dos comentarios positivos ( no los ha habido negativos) que se han hecho en la encuestas y que reflejan la
personalidad de la Unidad en todos sus procesos:

e Este servicio es uno de los que mejor funcionan en la Universidad de Jaén. Soy responsable de elaboracion
de horarios en una titulacidon que presenta una serie de particularidades que siempre son atendidas de forma

efectiva y rapida.

e Estupendo servicio. Siempre me han aportado magnificas soluciones a todas las incidencias que he tenido.

En cuanto a las quejas y sugerencias, si bien no hemos recibido ninguna relacionada con este
proceso de haberlas recibido se hubieran contestado en tiempo y forma, seglin los criterios
establecidos en normativa vigente.

C. Valoracion integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2014: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen)

Las mejoras implantadas durante el 2014 han proporcionado un mayor nivel de eficacia en la consecucion
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de los resultados y han permitido avanzar en la recopilacién de datos para el calculo de indicadores si bien
su implantaciéon ha sido parcial. Asi la mejora "Implementar una herramienta que permita obtener
informacién simplificada de la contenida en Econs” nos permite simplificar el proceso de recopilacién de
datos y por tanto acorta el tiempo que se le dedica a este indicador, en cuanto a su calculo. Ese tiempo se
destina a otras tareas fuera de este proceso. Otras mejoras planteadas como el uso de una herramienta
informatica para la gestion de espacios docentes, simplificaria enormemente el proceso de gestion de estos
espacios ganado en eficacia y racionalizacion de los efectivos disponibles a la vez que reduce el riesgo de
error en la asignacion. Por este motivo volvemos a incluirla como mejora para el 2015.

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2014.

[ unidad de Consererias Ao [ENY

Proceso/s PC 03.2. Gestion del acceso y control de espacios.

- _ Modificar el flujo-grama para la aclaracién del mismo
Descripcion de la mejora . i - .
modificando los registros y la responsabilidad de los mismos.

Causa para su implantacion Auditoria Interna

Objetivos de la mejora Mejorar I_a compresion del flujo grama y adaptarlo a la realidad operativa
de la Unidad.

Recursos utilizados Recursos propios de la Unidad

Autorizacién, en su caso

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Estado actual de implantacion EN PROCESO

Resultados obtenidos EN PROCESO

P03.ll Gestion de la asignacion planificada

Descripcion de la mejora Uso de herramienta Informatica E-CONS Espacios Docentes

Causa para su implantacion Iniciativa interna

Objetivos de la mejora Mejorar la efectividad en la asignacién de espacios docentes

Recursos utilizados Propios

Autorizacién, en su caso

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Estado actual de implantacion Herramienta no operativa.

: La falta de datos que deben ser introducidos por otras Unidades la hace
Resultados obtenidos - X
inatil. Gerencia
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[ nidad de Conserierias Ao (IENY

PC 03.2 Gestion del Acceso y Control de Espacios.

"Implementar una herramienta que permita obtener informacion
simplificada de la contenida en Econs. Crear un instrumento a partir del
modulo ECONS que nos permita recopilar informacion para la valoracion
Descripcion de la mejora de este indicador .

I. [PC.03.02]-21 Porcentaje de incidencias menores comunicadas en la
gestién del mantenimiento audiovisual del espacio resuelto en un plazo
no superior a 2 horas.

Causa para su implantacién Iniciativa interna

Objetivos de la mejora Obtener informacién para valorar el cumplimiento de este indicador

Recursos utilizados Propios

Autorizacién, en su caso

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Estado actual de implantacion Herramienta operativa en Econs

Resultados obtenidos Mejora de la recogida de informacion.

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2014.

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes
Cartas de servicio 7

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Grupo de mejora 12

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Grupos de trabajo 27

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Grupo de calidad 12

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

9

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes
Comité de autoevaluacion 6

Grupo de mejora de procesos

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Grupo Web 6

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes
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11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2015.
Unidad ‘Unidad de Conserjerias Afio 2015
Proceso/s P03.11 Gestion de la asignacion planificada
Descripcion de la mejora Uso de herramienta Informatica E-CONS Espacios Docentes

Causa para su implantacién Iniciativa Interna

Mejorar la efectividad en la asignacion de espacios docentes y

Objetivos de la mejora g . .
J ) racionalizar el proceso de trabajo.

Recursos previstos Propios

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Prevision de Resultados Indeterminado

Grado de prioridad Alta

Unidad ‘Unidad de Conserjerias | 2015

PC 03.121. Demandas de la Comunidad Universitaria
PC 03.122. Demandas externas

Procesol/s

Implantacién de una nueva herramienta de gestion de espacios no
docentes.

Descripcion de la mejora

Causa para su implantacién Caducidad del Campus Virtual (GERU)

Objetivos de la mejora Optimizar la asignacién de espacios no docentes.

Recursos previstos Propios

Responsables de implantacién Jefe del servicio y responsables de la Unidad

Previsiéon de Resultados Optimos

Grado de prioridad Media

12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2015.

Proceso

I s

Unidad, si procede

Naturaleza de la propuesta

Denominacién

Descripcion

Objetivo de la propuesta
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13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2015*

T ridad de Conserjerias.

Naturaleza de la propuesta Flujogramas

N c 03.2.- GESTION DEL ACCESO Y CONTROL DE ESPACIOS

o Modificar el flujo-grama para la aclaracién del mismo
Descripcion > . " .
modificando los registros y la responsabilidad de los mismos.

Justificacién/Objetivo Mejorar [a compresion del flujograma y adaptarlo a la realidad operativa
de la Unidad.

O N Uridad de Conserjerias

Naturaleza de la propuesta Indicadores

PC 03.121. Demandas de la Comunidad Universitaria

Eliminar signos ortograficos en la Ficha/Observaciones para evitar
Descripcion errores en la interpretacion y valoracion del indicador con redaccion

Mejorar la comprensién del indicador en la recopilacion e interpretacion
de los datos.

parcial.
Justificacion/Objetivo

14. VALORACION O CONSIDERACIONES FINALES DEL EQUIPO DEL PROCESO O SERVICIO/UNIDAD, EN
SU CASO.
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