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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.

[EEN
o

. 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

PCO5

Cédigo-2014

1.[PC 05.11]-01

Nombre Indicador

Tiempo de ejecucién para la
elaboracién del plan docente anual

Servicio /
Unidad

SPOD

Resultados

2010

100.0

Resultados
2011

47.0

Resultados
2012

74.0

Resultados
2013

66

Resultados
2014

76

Valor Objetivo
2014

<=80 dias

Cumplimiento
2014

Cumplido

PCO5

.[PC 05.11]-02

Porcentaje de reclamaciones por

incidencias al Plan de Ordenacion
Docente solucionadas en el plazo

maximo de tres dias laborables.

SPOD

96.84

98,78

100

>=95%

Cumplido

PCO5

1.[PC 05.11]-03

Porcentaje de certificados del Plan
de Ordenacion Docente elaborados
en el plazo maximo de 12 dias
laborales desde su solicitud.

SPOD

98.19

98,28

100

>=95%

Cumplido

PCO5

.[PC 05.12]-04

Porcentaje de reclamaciones
presentadas por incorrecciones
juridicas en la gestiéon administrativa
de los trdmites del procedimiento
en los procesos selectivos de acceso
a la funcidn publica.

SPOD

0.0

0.0

<=3%

Cumplido

PCO5

I.[PC 05.12]-05

Porcentaje de reclamaciones
presentadas por incorrecciones
juridicas en la gestiéon administrativa
de los tramites del procedimiento
en los procesos selectivos de
promocidn interna.

SPOD

0.0

0.0

<=3%

Cumplido
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Nombre Indicador

Porcentaje de reclamaciones
presentadas por incorrecciones
juridicas en la gestién administrativa
de los trdmites del procedimiento
en los procesos de provision de
puestos de trabajo.

Servicio /
Unidad

SPOD

Resultados

2010

0.0

Resultados Resultados Resultados Resultados  Valor Objetivo
2011 2012 2013 2014 2014

0.0 0 0 0 <=3%

Cumplimiento
2014

Cumplido

PCO5

.[PC 05.21]-07

Porcentaje de alteraciones
incorrectas de némina.

SPOD

0.16

0.17 0.07 0 0,07 <=5%

Cumplido

PCO5

.[PC 05.21]-08

Porcentaje de alteraciones de
némina realizadas antes de cierre y
no abonadas en esa mensualidad.

SPOD

0.13

0.11 0.13 0 0,07 <=3%

Cumplido

PCO5

1.[PC 05.21]-09

Porcentaje expedicién de la
ordenes de pago de la némina hasta
el dia 25 de cada mes.

SPOD

>=75% hasta el
dia 25 de cada
mes

75 91,67 83,33

Cumplido

PCO5

.[PC 05.21]-10

Porcentaje de cotizaciones
realizadas incorrectamente

SPOD

1.02

0.54 0.43 0,12 1,58 <=3%

Cumplido

PCO5

1.[PC 05.21]-11

Porcentaje de variaciones de datos
(altas, bajas y modificaciones) de
seguridad social erréneos

SPOD

1.03

1.49 1.05 1,77 0,39 <=3%

Cumplido

PCO5

I.[PC 05.21]-12

Porcentaje de cotizaciones
tramitadas en las mensualidades
que corresponde su liquidacion.

SPOD

99.57 99,9 98,42 >=95%

Cumplido
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Nombre Indicador

Porcentaje de ejecucion de las
partidas presupuestarias de
formacién de los servicios
administrativos de la UJA.

Servicio /
Unidad

SPOD

Resultados

2010

88.0

Resultados Resultados Resultados Resultados
2011 2012 2013 2014

97.39 47.04 51,96 46'71

Valor Objetivo
2014

NP

Cumplimiento
2014

No Procede

PCO5

1.[PC 05.22]-14

Porcentaje de participantes
satisfechos respecto de la gestiony
organizacidn de la accién formativa

SPOD

93.72 87.09 92,46 88'74

NP

No Procede

PCO5

.[PC 05.22]-15

Porcentaje de certificados
elaborados en el plazo maximo de
30 dias desde la finalizacién de la
actividad formativa.

SPOD

97.96 100 100

>=95%

Cumplido

PCO5

.[PC 05.22]-16

Porcentaje de cursos de formacion
con listados de admitidos publicados
con al menos 5 dias de antelacién al
comienzo del curso.

SPOD

96.3 98,11 97'62

>=95%

Cumplido

PCO5

.[PC 05.23]-17

Porcentaje de certificaciones
elaboradas en el plazo maximo de
dos dias laborables.

SPOD

0.85

0.24 99.07 99,53 100

>=95%

Cumplido

PCO5

.[PC 05.23]-18

Porcentaje de reconocimientos de
hechos administrativos con efectos
economicos tramitados en el mes
que se producen.

SPOD

0.0

0.7 99.47 99,57 100

>=95%

Cumplido
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

Cédigo de Servicio / Indicador de Participacion (%) Valor Global Valor Mejora

Encuesta Unidad 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

EG-08- Servicio de
PC05-2013 | Personaly

EG-10- Organizacion

PCO5 Docente.

100 100 100 72,31 3,83 3,68 3,71 3,64 3,65 3,7 3,6 3,5

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

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

Resultado de la Encuesta post-servicio gestionada directamente por el Servicio/Unidad

Indicador Valor
Cédigo de encuesta Unidad Participacion
o Gobal
%
EP-13-PCO5 Servicio de Personal y Organizacion 83,33% 49
Docente
EP-12-PCO5 Servicio de Personal y Organizacion 100% 48
Docente
EP-14-PCO5 Servicio de Personal y Organizacion 60% 441
Docente
EP-15-PCO5 Servicio de Personal y Organizacion 419
Docente
EP-16-PCO5 Servicio de Personal y Organizacion
Docente
EP-17-PCOS Servicio de Personal y Organizacion
Docente

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

Informe de resultados de la Encuesta post-servicio
EPS-2014-PC05-SPOD-PDI
EPS-2014-PC05-SPOD-PAS

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado
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4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

. . : Media
. Proceso N° % Quejas/ Media numero Ne % Sugerencias/ | ., . Ne
Unidad . . ; : numero dias L
SIGC-SUA | Quejas Respuestas dias (quejas) |Sugerencias Respuestas . Felicitaciones
(sugerencias)

SPOD ‘ PC05 ‘ 3 ‘ 33,33% ‘ 10 ‘ 2 ‘ 100% ‘ 10,5

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

nidad | XTI 2014
No conformidades preventivas

No conformidades correctivas

Total No conformidades

% total de NC cerradas

6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.

Unidag | a0 [T

No conformidades de auditoria

% total de NC cerradas

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

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

Pulse sobre el cédigo para acceder al informe detallado

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2014/tendencias.:

El conjunto de indicadores del proceso presenta valores positivos con relacion a los estandares de calidad determinados
para este proceso en el afio 2014. Se mantiene la tendencia de signo satisfactorio con relacién a afios anteriores. Se
han aceptado las recomendaciones realizadas en informe de auditoria interna para los indicadores PC05.21-07,
PC05.21-08 y PC05.21-10

Informe de seguimiento de los procesos claves. 2015. Pagina 7


http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion2014/revmejora/ICL/INF_2013_CL_SPOD.pdf

Informe de seguimiento de los procesos claves.
UNIVERSIDAD DE

JAEN
INF-SPC-PC

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

*Quejas. Se presentaron tres quejas. Una fue contestada pero fuera del protocolo establecido en la UJA en esta materia;
no siendo posible realizar ninguna actuacion al estar fuera del alcance de las competencias de esta unidad. La segunda
fue contestada pese a al estar fuera del alcance de las competencias de esta unidad. La tercera no fue contestada al
entender el responsable de este Servicio que las demandas de la reclamante fueron ya satisfechas con anterioridad y no
estar obligado a contestar juicios de valor de la reclamante.

*Sugerencias. Se presentd una sugerencia relacionada con este proceso. Se esta trabajando en la implantacién de lo
recomendado.

*Encuesta de Personas. No se ha realizado por su caracter bienal.

*Encuesta General de Usuarios. En primer lugar indicar que se ha producido un descenso significativo en el nUmero de
encuestas recibidas con relacién a afios anteriores, representado un 72.31% en tasa de respuesta, por debajo por tanto
de los valores necesarios para obtener resultados representativos. En todo caso, salvo error en la informacion de que
disponemos, son superiores a las tasa de respuesta de la mayoria del resto de unidades encuestadas y reflejo de la
necesidad, ya conocida, de ensayar con muevas metodologias para conocer la satisfaccion de nuestros usuarios.
Partiendo de esta premiso, si en 2013 la satisfaccion general con los servicios prestados presentaba valores en torno a
un 88,53%, en el presente ejercicio (2014) los valores son muy similares, en torno al 88,89%. Creemos que, con
matices, la tendencia y niveles de satisfaccién general no pueden considerarse como preocupantes.

Algo similar ocurre con la percepcién sobre las mejoras introducidas en la prestacion de servicio. Si bien, como en el
dato anterior, se mantiene un nivel bastante aceptable de indices de satisfaccion (87,50%), tres puntos pro encima de
los valores de afios anteriores, lo cual supone en pequefia medida superar el estancamiento o relajamiento en el disefio
y puesta en funcionamiento de mejoras en la gestion del proceso PC05. En todo caso, seguimos apostando por seguir
introduciendo pequefias mejoras en los componentes de la gestion y rentabilizar al maximo algunas innovaciones como
la implantacién de nuevas herramientas informaticas para la gestién de la formacion y del portal del empleado en materia
de tratamiento de permisos y ausencias o la plataforma de seleccion de personal docente sustituto. Por Gltimo merecer
resaltarse que los valores de personas muy insatisfechas se han reducido de un 8.91% en 2013 a un 4,26 en 2014.

Como nuevos elementos en esta encuesta se ha introducido dos items relacionados con la gestion de la accion social,
de la que no contdbamos con informacion de usuarios. Resulta altamente satisfactorio encontrarnos con 100% de
personas satisfechas con la adecuacion de la atencion recibida en la gestién de las ayudas de Accion Social Por otro la
implantacion durante este ejercicio de una encuesta postservicio en materia de accién social nos permitira contar con
nuevos elementos de juicio que avalan o no el dato anterior.

También se han introducido dos items relacionados con la implantacion del sistema de verificacion de asistencia, con los
siguientes resultados “La adecuacion de la resolucion de incidencias planteadas sobre el Sistema de Verificacion de
Asistencia” con un 73.33% de satisfaccion y “La adecuacion del tiempo de espera en obtener respuesta a las
dudas/consultas sobre el Sistema de Verificacion de Asistencia” con un 86,67 %. En ambos casos los valores nos
parecen adecuados dada la elevadisima cifra de incidencias presentadas en el proceso de implantacion del sistema y
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posterior modificacién de los parametros del mismo. Nos parece significativo ese 86% en el tiempo de respuesta, reflejo
del esfuerzo realizado desde esta unidad en la operativizacion del sistema, pese a que como se indica las incidencias
atendidas durante algunos periodos temporales fueron elevadisimas, del orden de mas de cincuenta correos diarios y
atencion telefénica constante.

C. Valoracién 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)

Se valora positivamente como se refleja en la implantacion de propuestas y la encuestas de satisfaccion
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9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2014.

Unidad

Proceso/s

Descripcion de la mejora

Causa para su implantacion

Objetivos de la mejora

Recursos utilizados

Autorizacion, en su caso

Responsables de implantacion

Estado actual de implantacion

Resultados obtenidos

Unidad

Procesol/s

Descripcion de la mejora

Causa para su implantacion

Objetivos de la mejora

Recursos utilizados

Autorizacion, en su caso

Responsables de implantacién

Estado actual de implantacion

Resultados obtenidos

>
=
o

Unidad 2014

Procesol/s

Descripcion de la mejora

Causa para su implantacion

Objetivos de la mejora

Recursos utilizados

Autorizacion, en su caso

Responsables de implantacién

Estado actual de implantacion

Resultados obtenidos

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2014.

>
S
o
N
o
'_\
I

Unidad

Denominaciéon del Equipo/Comité N° de participantes |
Comité de Calidad 18 ‘
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11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2015.
onidad | Afio 2015
PC.05

Proceso/s

Descripcion de la mejora

Realizar una amplia revision de los aspectos juridicos, formales y
documentales presentes en los procesos selectivos con especial
incidencia en convocatorias y documentos de apoyo a tribunales de

seleccion

Causa para su implantacion

Iniciativa propia

Objetivos de la mejora

Actualizar los elementos soporte del procedimiento e incrementar los
niveles de apoyo a las comisiones de seleccién

Recursos previstos

No precisa la implicacion de nuevos recursos

Responsables de implantacion

Jefe Servicio de Personal y Organizacion Docente

Prevision de Resultados

Nuevos elementos de soporte e incrementar el grado de satisfaccion de
los participantes en los procesos selectivos.

Grado de prioridad

alta

Afo 2015

Proceso/s

PC.05

Descripcion de la mejora

Creacioén de dos encuestas postservicio en materia de accion social y
elaboracion de certificaciones docentes

Tenemos también, el rebajar de 12 a 10 dias la confeccién del
Certificado Docente.

Causa para su implantacion

Iniciativa propia

Objetivos de la mejora

Incrementa la informacién sobre niveles de satisfacciéon de usuarios

Recursos previstos

No precisa la implicacion de nuevos recursos

Responsables de implantacion

Jefe Servicio de Personal y Organizacion Docente

Prevision de Resultados

Encuestas elaboradas e implementadas

Grado de prioridad

alta

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

DEL SIGC-SUA 2015.

Proceso

Afio 2015

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*
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Unidad

Indicadores/Formatos/Registros/Flujogramas/Legislacién/Instrucciones

Naturaleza de la propuesta P .
prop técnicas (segun proceda)

Procesol/s

Descripcion

Justificacion/Objetivo

Indicador PC05.21-10 especificar en la ficha del indicador el alcance del término error. Se propone redefinir el indicador
como % de cotizaciones realizadas incorrecta con origen en una actuacion del SPOD

PC05.21-07, PC05.21-08 se acepta la recomendacién de auditoria interna y se establece unos valores objetivos de <=2%

PC05.21-08 Porcentaje de alteraciones de ndmina realizadas antes de cierre y no abonadas en esa mensualidad se
modifica por Porcentaje de alteraciones de ndmina realizadas antes de cierre de nomina el dia 10 de cada mes y no
abonadas en esa mensualidad

Indicador I.[PC 05.11]-03 Porcentaje de certificados del Plan de Ordenacion Docente elaborados en el plazo
méaximo de 12 dias laborales desde su solicitud modificarlo por Porcentaje de certificados del Plan de
Ordenacion Docente elaborados en el plazo maximo de 10 dias laborales

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