SIGC-SUA . Informe de seguimiento de los procesos claves.

=l ok UNIVERSIDAD DE
e -":)J Tt ]
I i P
“ Iau-p E ¥ 'i:_‘

JAEN
INF-SPC-PC

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
CLAVES DEL SIGC-SUA

[PC 02 GESTION DE LA ADQUISICION DIRECTA]
[UNIDAD DE APOYO A ORGANOS DE GOBIERNO]

REVISION ANUAL DEL SISTEMA. PROCESOS ESTRATEGICOS PE.01. PLANIFICACION Y MEJORA CONTINUA Y
PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Control de documentacion.

Elaborado por: Aprobado por:

Equipo de procesos/Unidades Gerencia

Nombre: Nombre: Nicolas Ruiz Reyes
Cargo: Jefe de Servicio/Unidad Cargo: Gerente

Fecha: Fecha:

Informe de seguimiento de los procesos claves. Ciclo 2017. Pagina 1




Informe de seguimiento de los procesos claves.
UNIVERSIDAD DE

JAEN
INF-SPC-PC

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 2017.

=
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. Relacién de equipos internos para la calidad 2017.
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. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2018.

. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestién del SIGC-SUA 2018.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacidn de procesos 2018.

. Valoracidén o consideraciones finales.
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Valor
o ) Periodicidad .. . Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado L. .
Proceso Cadigo-2017 Nombre Indicador de medicién Servicio/Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Ol;j(;-!lt;IO Cumplido
pco2 | L[pco2.11])-02 |"Oreentaje de expedientes Trimestral | UAOG 97.81 | 99,25 | 99,82 | 99,65 | 100,00 | 99,46% | >=95% |cumplido
tramitados en plazo
pco2 | L[PCO2.11]-03 |FOrcentaje de expedientes Trimestral | UAOG 98.71 | 99,81 | 99,95 | 99,57 | 100,00 | 99,92% | >=95% | cumplido
econdmicos sin errores.
Esta informaciédn la incorpora al informe de seguimiento el SPE.
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

m

G-03- Unidad Funcional de Apoyo a Organos de

: 82,98 | 61,7 | 37,21 | 47,92 |55,32 (4,2 |4,21|3,81|3,95/4,36|4|4|3,62|3,95]4,22
PCO Gobierno.

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

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

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

UAOG PCO02

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

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

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

Informe resultados Encuesta clima laboral:
INF-2017-CL-UAOG

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado
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8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2017/tendencias.:

Indicador 1.[PC 02.11]-02: Porcentaje de expedientes tramitados en plazo.

Este indicador mide el porcentaje de expedientes econdémicos (que no conlleven
modificacion presupuestaria) que se envien al proveedor o a la unidad correspondiente en un plazo
igual o inferior a tres dias laborables desde la recepcion de la solicitud.

Valor limite: >= 90 %

Valor objetivo: >= 95 %

Fecha de medicion: 31/12/2017
Valor obtenido: 99,46%

La Periodicidad de medicion de este indicador es Trimestral, habiéndose obtenido un valor
de:

ler Trimestre: 100,00 %.
2° Trimestre: 99,71 %.
3er Trimestre: 100,00 %.
4° Trimestre: 96,66 %.

A lo largo del afo se ha superado el valor objetivo, siendo insignificante el numero de
expedientes que no han podido cumplir las fechas de tramitacion. Al analizar las posibles causas por
las que se ha producido el retraso, se observa un pequefio incremento en el Gltimo trimestre debido a
la incorporacion de nuevo personal a la Unidad, provocando esta situacion algunas demoras.
También cabe mencionar, ademéas de acumulaciones puntuales de trabajo, propias del cierre del
gjercicio econémico, cuestiones ajenas a la unidad de compras tales como el establecimiento de la
nueva modalidad de facturar a traves de la factura electrdénica por la plataforma FaCe del Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas cuya adaptacion ha podido influir en ello.

Si se consideran los valores absolutos, obtenemos que de 2.426 expedientes tramitados sin
modificacion presupuestaria, 2.413 se han realizado dentro de los plazos establecidos, lo que deja
solo 13 expedientes que no han podido tramitarse en el plazo recomendable. También cabe indicar
el incremento del nimero de expedientes con respecto al afio anterior en un 10,68%.

No se cree necesario el cambio de ningun parametro correspondiente a este indicador.

Si se compara este indicador con el valor anual entre los afios 2010 a 2016, obtenemos
90,24%, 91,16%, 97,81%, 99,25%, 99,82, 99,65 y 100,00% respectivamente, queda de manifiesto el
gran esfuerzo que se ha realizado en mejorar el servicio prestado a nuestros usuarios cada afo.
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No se plantea ninguna modificacion en el indicador

Indicador I.JPC 02.11]-03: Porcentaje de expedientes econdmicos sin errores.

Este indicador mide el porcentaje de expedientes econdmicos que no contienen errores 0
incidencias y, en consecuencia, no son devueltos por el Area Econdmica.

Valor limite: >=90 %

Valor objetivo: >= 95 %

Fecha de medicion: 30/12/2017
Valor obtenido: 99,92 %

La Periodicidad de medicién de este indicador es trimestral, habiéndose obtenido un valor
de:

1*" Trimestre: 100,00%.
2° Trimestre: 99,85 %.
3* Trimestre: 100,00 %.
4° Trimestre: 100,00 %.

El analisis de los resultados demuestra un alto grado de eficiencia al tener un elevado
margen de expedientes econdmicos que no han necesitado ser devueltos a la unidad de origen por no
registrar errores, ya que solo 2 de los 2.437 expedientes tramitados durante 2017 ha tenido algin
error que subsanar, siendo el motivo mas habitual la falta de alguna documentacion. No se puede
obviar que aunque se ha incrementado en un 11,06% en el nimero de expedientes tramitados con
respecto al 2016, se mantiene un minimo de errores.

Si se compara con los datos obtenidos en los afios anteriores, se observa que entre los afios
2010 a 2016 obtenemos 98,24%, 97,14%, 98,71%, 99,81%, 99,95%, 99,57% y 100,00%
respectivamente, lo que denota una estabilidad en el trabajo.

No se estima que sea necesario ningin cambio en el indicador.

B. Encuestas, quejas y sugerencias Y felicitaciones 2017/tendencias.:

ENCUESTA GENERAL: EGO3PC02PC06
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° Como ya se viene realizando en ciclos de gestidn anteriores, y al objeto de no saturar a nuestros
stakeholders con varias encuestas, ésta trata de abarcar tres bloques relacionados con el PC 02 y con el
PC 06. El primer bloque hace referencia al proceso PC 02 (Gestidn de las Adquisiciones y del Inventario) y
analiza el grado de satisfaccion respecto a los servicios relacionados con la gestion de la tramitacion de
las adquisiciones directas mediante procedimiento de contratos menores. Esta encuesta se realizd
durante los meses de octubre y noviembre de 2017, remitiéndose a un total de 155 clientes/usuarios,
considerandose como valor éptimo de 47 encuestas cumplimentadas; no obstante sélo 26 usuarios
han manifestado su opinidn, lo que representa una tasa de respuesta del 16,77% reflejando un leve
aumento en la tasa de participacidon de 2.37 puntos porcentuales con respecto a la tasa de 2016 (14,40%).
Si bien, la escasa participacion podria limitar el diagndstico, al no ser representativos los datos obtenidos
frente a la poblacion encuestada, se han observado desviaciones significativas en las percepciones
manifestadas por los encuestados.

o En la valoracién de la satisfacciéon respecto a los tramites relacionados con la “adquisicion de
bienes/servicios”, la encuesta proporciona un porcentaje de satisfaccién de 93,50%, con un valor
medio de 4.18, destacando los items 1.2 (“Adecuacion del servicio a sus necesidades”) y 1.5
(“Conocimiento y profesionalidad del personal”) en los que se han obtenido el valores por encima del
96% de satisfaccién con un valor de media 4.20 y 4.44, respectivamente. En referencia a la capacidad de
respuesta ante los imprevistos (item 1.4), se detecta un aumento que refleja una mejora de la misma con
respecto al afio pasado siendo el porcentaje de satisfaccidon de 91.67% frente al 90% del afio 2016.

o En cuanto a la valoracidn del nivel global sobre la prestacion de los servicios valorados en la
encuesta ha sido de un 100% de satisfaccion y un valor medio de 4.36, no habiendo ninguna respuesta
insatisfecha. En contraste la valoraciéon del nivel de satisfaccion global sobre las mejoras que se ha
percibido en nuestra unidad se ha visto levemente disminuida, situdndose en un 95.65% de satisfaccion,
respecto al 100% obtenido durante el ciclo de gestion de 2016, con un valor medio de 4.22 sobre 5.

CONCLUSIONES:

° En general la Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno esta satisfecha en cuanto a los tramites
relacionados con la adquisicion de bienes/servicios, ya que la totalidad de sus items supera el 90% de
satisfaccion. En este sentido, el compromiso de la unidad de “sostener el grado de satisfaccion” se ha visto
cumplido con los resultados obtenidos, sin perder de vista, una vez mas, el bajo indice de participacion
gue arrojan valores de satisfaccion que, pese a ser elevados, no son representativos en relacién con las
respuestas obtenidas sobre la poblacion consultada

. Desde el punto de vista de la participacién, uno de los compromisos de la Unidad de Apoyo a
Organos de Gobierno para el ciclo de gestién de 2017 era intentar aumentar la tasa de respuesta de las
encuestas, objetivo que se ha visto cumplido, aunque no en la medida deseada, pasdndose de un 14.40%
de participacién a un 16.77%.

. En referencia al compromiso contraido por la unidad tratando de disminuir el valor “No Sabe/No
contesta” en referencia a todos los items de las encuestas, compromiso que se alinea especialmente con
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al capacidad informativa de la unidad sobre sus procesos a sus clientes, los mismos se han visto reducidos
porcentualmente al 5.38%, suponiendo una reduccidn porcentual de mas de la mitad en el presente ciclo
de gestidn. En este sentido, desde la Unidad se continuara trabajando en este objetivo.

. En base a todo lo expuesto la unidad se compromete a mantener y, en la medida de lo posible,
aumentar el porcentaje de satisfaccion. Asimismo, la Unidad continuard trabajando en la segmentacién de
los clientes a los que se dirige la empresa a fin de obtener una mejor tasa de participacion.

PC. 02 Gestion de Adquisiciones y del Inventario

2017
2016
2015
2014

2013

2012

/

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

M Insatisfaccién  m Satisfaccion

De acuerdo con la informacién suministrada por el Servicio de Informacién y Asuntos Generales en 2017, al igual
que en los ciclos de gestidon anteriores, no se ha registrado ninguna queja o sugerencia dirigida a la Unidad de
Apoyo a Organos de Gobierno a través de los canales oficiales ni a través de otros canales, por lo que no se ha

podido establecer ninguna tendencia.

De igual modo, tampoco se han recibido felicitaciones de forma oficial ni indirectamente en la Unidad.
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B.1 Sistemas de difusion de los resultados de satisfaccion de las encuestas generales y post-servicio
implantadas por la Unidad.

La Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno garantiza la difusién de los resultados de las encuestas generales
y post-servicio de satisfaccion de sus usuarios a nivel interno. Esta difusion se realiza mayormente por correo
electrénico.

Sin embargo, también debe quedar garantizada la adecuada difusidn y presentacion de los datos resultantes
de la medicidn de la satisfaccién, asi como la visualizaciéon de las acciones de mejora derivados de su
seguimiento a todos los sectores que componen los grupos de interés externos. Si bien, una parte de estos
resultados se hacen publicos a través de la web del SIGC-SUA, la unidad difundird los resultados de
satisfaccidon de las encuestas generales y post-servicio publicandolos a través de su pagina web al tiempo que
normalizara este sistema de difusion incorporandolo al Plan de Comunicacidn de la Unidad. Esta publicacion
estaba prevista en el presente ciclo pero ante el cambio de la responsable de la Unidad, y la implantacién del
nuevo gestor de contenidos institucidon no se ha publicado en nuestra pagina web; aunque figuran en la web
del SIGC-SUA. A partir de este ciclo nos comprometemos a publicarla puntualmente.

B.2. Sistema de objetivos determinado por la Unidad, de acuerdo con la propuesta objetivos para el seguimiento
de resultados de satisfaccion de los Usuarios del SIGC-SUA.

Los objetivos establecidos por la Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno para el ciclo de gestién 2016/2017
respecto a los resultados de percepcion de los usuarios han sido conseguidos en su inmensa mayoria. Para el
proximo ciclo de gestion los objetivos que propone la unidad y que se sistematizan siguiendo los criterios
establecidos en el proyecto EFQM se basan principalmente en los resultados de satisfacciéon de los usuarios
que, en gran medida, se encuentran en un nivel sobresaliente, si bien, se hace necesario realizar lagunas
modificaciones en estos objetivos. Junto a este informe se adjuntan dos ficheros Excel que recogen la
propuesta de objetivos para el seguimiento de resultados de satisfaccién de los usuarios de la UAOG; un
archivo hace referencia a las encuestas generales y el segundo a las encuestas post-servicio.

C. Valoracién integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen).

La Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno considera que el proceso va evolucionando favorablemente y
se va afianzando con cada mejora que se hace, no sélo han ido implantando la gran mayoria de las
recomendaciones de las distintas auditorias, sino que han ido incorporando propuestas internas para
mejorar el proceso. El Unico punto débil que puede tener este proceso, como ocurre en muchos otros es la
baja participacidon de los usuarios en las encuestas realizadas, lo que impide tener una vision clara de la
satisfaccion del usuario.
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9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2017.

Cédigo: 16-2017 Naturaleza de la mejora:

PC 02 Gestion de Adquisiciones y del Inventario PC 06 Gestion de los recursos de la informacion y
conocimiento PC 11. Gestion de la organizacion de actos y eventos, comunicacion y relaciones institucionales
Unidad/es: Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno

Espacio virtual para la UAOG

Recursos

Proceso:

Descripcion:

Causa: Pendiente del ciclo anterior por el cambio del sitio web de la UJA

Tener una mayor accesibilidad a la documentacién de la Unidad, no solo en relacién con el SIGSUA, sino la
Objetivo: que consta en los diferentes 6rganos de gobierno y pueda ser susceptible de utilidad para el resto de los
miembros

Recursos: Internos
Responsable de la Unidad

Responsable:

Prevision de
resultados:

Prioridad:
Fecha de Autorizacién de la Gerencia: Mayo 2017
Desarrollo temporal: | Diciembre 17 Abril 18
El equipo de calidad dejo pendiente esta mejora para el final del ciclo por el
cambio de pagina web institucional. Como este cambio no se ha producido se
Descripcion de resultados obtenidos: estén realizando cambios, algunos ya estén disponibles y, en breve, esperamos
tener toda la documentacion.

Verificacion de resultados en auditoria, si JER(ele= R [Rlgls]EETgietello]g}
procede:

Cédigo: 17-2017 Naturaleza de la mejora: Proceso

Proceso: PCO02 - Gestion de Adquisiciones y del Inventario

Unidad/es: Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno

Descripcion: Incluir en la documentacioén de los procesos el Registro Administrativo de las Facturas

Causa: Informe de Auditoria Interna de Seguimiento (AIS)

Objetivo: Tener actualizada la documentacion

Recursos: Internos

Responsable: Responsable de la Unidad

Prevision de
resultados:

Prioridad:

Fecha de Autorizacién de la Mayo 2017
Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: . Finalizacién:

Descripcion de resultados Esta mejora no se ha implantado en nuestra unidad por la aplicaciéon de la Ley
obtenidos: 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del
registro contable de facturas en el Sector Publico con la inclusién de la factura
electrdnica, al establecerse un registro Unico.

Verificacién de resultados en No procede actuaciones

auditoria, si procede:
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Unidad

Denominacion del Equipo/Comité N° de participantes

Comité de Calidad

Equipo de Procesos

Equipo de Carta de Servicios

Equipo de Indicadores

Equipo de Satisfaccidon del Usuario

Equipo de Seguimiento de Acciones

wlunjiulbj]wloo|u

Equipo de Formacién

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2018.

T N o o (EETE

PC 02 Gestién de Adquisiciones y del Inventario PC 06 Gestion de los
recursos de la informacién y conocimiento

Proceso/s

Automatizacién de copias de seguridad de la documentacion de los

DESENpE e 2 e Responsables de Gestion/Secretarios/as de Apoyo a Organos de Gobierno.

Causa para su implantacion Oportunidad de mejora detectada por los miembros de la Unidad

Objetivos de la mejora Garantizar la seguridad de la documentacion de la Unidad

Previa autorizacion del responsable de la Unidad de Gastos con cargo al

Recursos previstos , : . -
P presupuesto de cada 6rgano unipersonal de gobierno, disco duro externo

Responsables de implantacion Equipo de Calidad de la UAOG.

Prevision de Resultados Evaluacion mediante actualizacion del Plan de Seguridad Documental.

Grado de prioridad Baja

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2018.
(Este apartado debe ser aportado por el Equipo del Proceso o el Servicio/Unidad, en su caso).

Proceso Afio 2018

Unidad, si procede

Naturaleza de la propuesta

Denominacion

Descripcion

Objetivo de la propuesta

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)
13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2018*
UAOG

Unidad
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Naturaleza de la propuesta |Instrucci<’)n Técnica

PC 02 Gestién de Adquisiciones y del Inventario PC 06 Gestion de los
Proceso/s

recursos de la informacién y conocimiento

"Guia de procedimiento de copias de seguridad

Justificacion/Objetivo |Manual de instrucciones para la instalacion y configuracién del software

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

*Adjuntar, en su caso, los documentos explicativos de la propuesta de revision documental planteada.

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

En general la Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno, hace una valoracién positiva de la gestién de este
proceso en el ciclo 2017, en consonancia con la valoracion del informe ejecutivo de los resultados de la
auditoria interna anual. No obstante, tendra en consideracidon aquellas observaciones que considere
oportunas para la mejora continua del proceso indicada por el equipo auditor, asi como las oportunidades
de mejora detectadas por los miembros de la unidad o recabadas por parte de nuestros usuarios a través de
las encuestas generales o de forma directa.

Por ultimo, quisiera agradecer a todos mis compafieros de la Unidad su inestimable ayuda y mi
agradecimiento a la coordinacidn técnica del SIGC-SUA por su disposicidn a clarificar cualquier consulta.
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