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

UNIVERSIDAD DE
JAEN

INF-SPC-PC

INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
CLAVES DEL SIGC-SUA

PC 04 GESTION DEL MANTENIMIENTO

CENTRO DE INSTRUMENTACION CIENTIFICO-
TECNICA (CICT)

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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Identificacidn y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos 2016.
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o

. Relacidn de equipos internos para la calidad 2016.

[N
[N

. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2017.
. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestion del SIGC-SUA 2017.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacién de procesos 2017.
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. Valoracién o consideraciones finales.
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Valor
Objetivo Cumplido
2017

Periodicidad de  Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado Resultado
medicion Unidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Proceso Codigo-2017 Nombre Indicador

Porcentaje del grado
de cumplimiento de
pCO4 | L[PCO4.11]-01-fcicT] |35 3ctividades Semestral cct | 974 | 9918 99,69 99,8 98,69 | 99% | >=93% cumplido

programadas en
mantenimiento
preventivo.
Porcentaje de
ejecuciones de
PCO4 I.[ PC 04.13]-11 mantenimiento Anual cct | 235 8,43 3 583 | 7,7900 | 17% NP

correctivo que han
demandado
recursos externos.
Porcentaje de
actuaciones de
mantenimiento
PC04 I.[ PC 04.13]-14.1 correctivo resueltas | Semestral CICT 57.65 49,4 52 45,63 61,04 44,16 | >=40% Cumplido
en los siguientes
plazos: 2 dias
habiles.
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Cédigo-2017
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SIGC-SUA

UNIVERSIDAD DE

JAEN

Informe de seguimiento de los procesos claves.

INF-SPC-PC

Nombre Indicador

Porcentaje de
actuaciones de
mantenimiento
correctivo resueltas
en los siguientes
plazos: 5 dias
habiles.

Periodicidad de

medicion

Semestral

Servicio/ Resultado

Unidad

CICT

2012

65.88

Resultado

2013

62,65

Resultado

2014

65

Resultado

2015

54,37

Resultado

2016

74,03

Resultado

2017

57,14

Valor
Objetivo
2017

>=50%

Cumplido

Cumplido

PCO4

I.[ PC04.13]-14.3

Porcentaje de
actuaciones de
mantenimiento
correctivo resueltas
en los siguientes
plazos: 10 dias
habiles.

Semestral

CICT

76.47

74,7

72

71,84

84,42

67,53

>=70%

Incumplido

PCO4

I.[PC04.13]-14.4

Porcentaje de
actuaciones de
mantenimiento
correctivo resueltas
en los siguientes
plazos: 20 dias
habiles.

Semestral

CICT

83.53

87,95

87

86,41

89,61

79,22

>=80%

Incumplido
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Valor

Result
LD Objetivo

2017

Resultado
2016

Resultado
2015

Resultado
2014

Resultado
2013

Periodicidad de
medicion

Servicio/ Resultado

Unidad 2012 Cumplido

Cédigo-2017

Proceso Nombre Indicador

pPCo4

I.[ PC 04.13]-24

Porcentaje de
recursos
instrumentales RI1
gue han demandado
3 0 mds actuaciones
semestrales de
mantenimiento
correctivo

Semestral

CICT

semestre
5.26
20
semestre
2.67

Semestre
17,59
20
Semestre
12,47

Primer
semestre:
7,23%
Segundo
semestre:3,
06%

Primer

semestre:

4,00%
Segundo

semestre:

6,06%

Primer

semestre:

2,80%
Segundo

semestre:

3,60%

4%

2017

No
procede

PCO4

I.[ PC 04.13]-25

Porcentaje de
recursos
instrumentales RI1
en los que se han
atendido incidencias
0 mantenimientos
correctivos.

Semestral

CICT

42,42

29,82

15%

No
procede
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

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

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

CICT PC04

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-CICT

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2017/tendencias.:

Analisis de los indicadores y de sus tendencias

Analisis_indicadore
s_2017_PC04.docx

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

Quejas y sugerencias:

Informe de seguimiento de los procesos claves. Ciclo 2017. Pagina 6


http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/ICL/INF_2017_CL_CICT.pdf
http://www.ujaen.es/serv/spe/sigcsua/cgestion_2017/Rvm2017/ICL/INF_2017_CL_CICT.pdf

SIGC-SUA
" .

Informe de seguimiento de los procesos claves.

UNIVERSIDAD DE
JAEN

INF-SPC-PC

De acuerdo con la informacion suministrada por el Servicio de Informacién y Asuntos Generales, en 2017 no tienen
constancia de ninguna Queja o Sugerencia dirigida al CICT.
No tenemos evidenciada ninguna felicitacion recibida relacionada con el proceso de prestacion de servicios

realizado por el CICT.

Encuestas:

No se ha formalizado ninguna encuesta especifica sobre el proceso de gestion del mantenimiento realizado por el
CICT.

Otras fuentes de informacion:

Reuniones periédicas con usuarios, disponible en la web la Memoria de seguimiento de las reuniones con usuarios
2017, ReunionesUsuarios 2018, donde se incluye el seguimiento de las sugerencias propuestas en las reuniones de
2016.

B.1 Sistemas de difusion de los resultados de satisfaccion de las encuestas generales y post-servicio
implantadas por la Unidad.

En la actualizacion del Plan de Comunicacién hemos incluido una ficha donde se refleja el modo de difusion de nuestros

resultados incluida las encuestas

OBJETO DE COMUNICACION Seguimiento del CICT AMBITO Comunicacién externa

del CICT a usuarios y

otros grupos de interés

OBJETIVO PRIORITARIO Objetivo. Poner al alcance de la comunidad universitaria y sociedad en general los datos mas relevantes de la actividad del CICT

RESPONSABLES DE LA EMISION DESTINATARIOS PERIODICIDAD CANALES Y MEDIOS INFORMACION

COMPLEMENTARIA

Direccion CICT Comunidad universitaria y Semestral Tablones informativos
Grupo de mejora de procesos sociedad en general (indicadores) Pagina web CICT
Anual

RESU Publicacién de indicadores SIGC-SUA (PC04, PC08) SEGUIMIENTO Y MEJORA Direccién CICT
LTAD Resultados de de satisfaccion de usuarios Grupo de mejora de procesos
os Informe de reuniones con usuarios

Memoria de utilizacién del CICT

Informe de seguimiento de los procesos claves. Ciclo 2017. Pagina 7


http://www10.ujaen.es/sites/default/files/users/cict/ReunionesUsuarios_memoria_2018.pdf

SIGC-SUA - _ Informe de seguimiento de los procesos claves.
7 : b A UNIVERSIDAD DE
JAEN

INF-SPC-PC

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.

Este proceso no tiene encuestas de satisfaccion relacionadas.

C. Valoracion 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).

Valoracién integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017

il

CICT_globalMejora_
2017.docx

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2017.

Se incorporan las opciones de mejora identificadas por el personal CICT; las sugerencias recogidas
en reuniones periddicas con usuarios y en la encuesta general; las observaciones, recomendaciones
y oportunidades de mejora de las auditorias internas y externa, asi como las surgidas durante la

prestacion de servicios a lo largo del afio.

Codigo: 27-2007 Naturaleza de la mejora: Recursos

Proceso: PC04 Gestion del mantenimiento

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

IELI Il B Segunda fase de incorporacion del PCO4 a GSYA_Mantenimiento preventivo

Causa: Unificar en GSYA actividades del PC04

Objetivo: Facilitar la programacion de las actividades de mantenimiento preventivo y su seguimiento

Aln no estd aceptado el presupuesto para este nuevo desarrollo de GSYA por el Vicerrectorado
TIC. Son 1406 euros.

Recursos:

RESI LI CICT

Prevision de
resultados:

Prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: | Inicio: may-17 jun-17

Disponible un nuevo aplicativo de GSYA para la gestion de los mantenimientos

Descripcién de resultados obtenidos: .
preventivos

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Implantada en su totalidad
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Cadigo: 28-2007 NEWTEYEN ARG Recursos
Proceso: PC04 Gestién del mantenimiento
Unidad/es: Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica

DL Programacion plurianual de mantenimiento de recursos por SAT externos

Causa: Disponer de recursos CICT en mejor estado de conservacién

Conseguir alargar la vida atil de grandes equipos muy costosos y ademas poder reducir su gasto
general de mantenimientos correctivos.

Objetivo:

Recursos: Dotacién econdmica afectada en el presupuesto CICT 2017

Responsable: Falell

Prevision de
resultados:

Prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: Mayo 2017

Desarrollo temporal: \ Inicio: may-17 nov-17

Cumplida al 100% la programacion establecida para 2017 de mantenimientos

Descripcion de resultados obtenidos: preventivos por SAT externos

Verificacion de resultados en auditoria, si

’ Implantada en su totalidad
procede:

Cédigo: 37-2017-AlA Indicadores
mejora:

Proceso: PC04 Gestion del mantenimiento

Unidad/es: Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica

DYoo s Analizar la viabilidad y posibilidades de implementacion de las recomendaciones de la auditoria interna

Causa: Recomendacioén auditores

Objetivo: Revision del proceso

Recursos: Propios

Responsable: Kalofl

La Unidad ha realizado tras un analisis el ajuste de los valores objetivos a la capacidad real del proceso,
VSN aumentado el valor objetivo de un indicador, no obstante se sigue observando en algun indicador, todavia, un
resultados: recorrido significativo para este ajuste, por ejemplo el I.[ PC 04.13]-14.1 Porcentaje de actuaciones de
mantenimiento correctivo resueltas en los siguientes plazos: 2 dias habiles.

Prioridad: Baja

Fecha de Autorizaciéon de la Gerencia:

Desarrollo temporal: | Inicio: Finalizacion: |IslI-g¥

La Unidad considera que debemos mantener los valores objetivos, mas ahora que

Do pe A ole RelIEE s v Enes: debemos comprobar la influencia de la reduccioén sufrida en RRHH.

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2017.
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Denominacién del Equipo/Comité \ N° de participantes
Grupo de Mejora de Procesos del 4 . T . - 6 | |
CICT participantes. Dos sustituciones y una incorporacion, que amplié temporalmente e

grupo de mejora a 5 miembros.

11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2018.
Se incorporan las mejoras identificadas mediante el analisis del contexto-necesidades de grupos de
interés-gestion de riesgos y oportunidades anual, las recogidas en reuniones periddicas con
usuarios y en la encuesta general, asi como las determinadas por el personal CICT.

Unidad CICT Afo 2018

Procesol/s PC 04 Gestion del mantenimiento

Realizar un seguimiento periédico de las actividades de mantenimiento
Descripcion de la mejora correctivo para facilitar un buen ritmo en la resolucion de
averias/incidencias.

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC04

Objetivos de la mejora Adecuado tiempo de finalizacién de resolucion incidencias/averias

Recursos previstos CICT

Responsables de implantacion CICT

Mecanismo para la evaluacion: Cumplimiento programacion revisién
de la Direccion Técnicos.

Prevision de Resultados Impacto en los resultados del proceso: Posiblemente podamos llegar a
identificar causas de la dilatacion del tiempo de respuesta y agilizar
ciertos situaciones, si fuera el caso.

Grado de prioridad Medio

Unidad CICT Afio 2018

Proceso/s PC 04 Gestion del mantenimiento

Analizar las posibles causas que provocan el no cumplimiento de
objetivos (edad recurso, participacién de SAT externos, complejidad
Descripcion de la mejora en el diagnéstico, complejidad en la resolucion, ...) y las opciones de
cambio. Revisar la documentacion del proceso para incluir las
modificaciones que se desprendan.

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC04

Objetivos de la mejora Adecuado tiempo de finalizacién de resolucion incidencias/averias
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Recursos previstos CICT

Responsables de implantacion CICT

Mecanismo para la evaluacion: Analisis y decisiones tomadas,
implementacion en los términos establecidos si procede.

Prevision de Resultados Impacto en los resultados del proceso: Satisfaccion de los técnicos
CICT y adecuado tiempo de respuesta en la resolucion de
incidencias/averias.

Grado de prioridad AIto

Unidad CICT 2018

Proceso/s PC 04 Gestion del mantenimiento

Analizar la posibilidad de incluir criterios para priorizar la resolucion de

L ) incidencias/averias  (criticidad, complejidad, ...). Revisar la
Descripciéon de la mejora

documentacién del proceso para incluir las modificaciones que se
desprendan.

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC04

Objetivos de la mejora Adecuado tiempo de finalizacién de resolucion incidencias/averias

Recursos previstos ‘ CICT

Responsables de implantacion CICT

Mecanismo para la evaluacién: Andlisis y decisiones tomadas,
implementacion en los términos establecidos si procede.

Impacto en los resultados del proceso: Adecuar tiempo de respuesta
en la resolucion de incidencias/averias.

Prevision de Resultados

Grado de prioridad AIto

Unidad CICT Afio 2018

Proceso/s PC 04 Gestion del mantenimiento

Analizar posibles soluciones para reducir la concurrencia de
actividades en los técnicos y la influencia en el tiempo de respuesta,
asi los técnicos podran centrarse en la prestacion de servicios de
apoyo cientifico-técnico.

Descripciéon de la mejora

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC08 y PC04

Adecuado tiempo de finalizacion de servicios de apoyo cientifico-
técnico y de la resolucion de incidencias/averias.

Objetivos de la mejora

Recursos previstos CICT

Responsables de implantacién CICT
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Mecanismo para la evaluacion: Andlisis y decisiones tomadas,
implementacion en los términos establecidos si procede.

Prevision de Resultados Impacto en los resultados del proceso: Satisfaccion de los técnicos
CICT y adecuado tiempo de respuesta en la resolucion de
incidencias/averias.

Grado de prioridad Alto

Unidad CICT 2018

Proceso/s PC 04 Gestién del mantenimiento

Analizar opciones para reducir la influencia de la exclusividad del
e . fabricante en la resolucién de incidencias/averias, por ejemplo con
Descripciéon de la mejora , . .

otros centros homologos en el marco del convenio suscrito por las

universidades andaluzas.

Causa para su implantacion Accion de gestion de riesgos y oportunidades CICT_PC04

Elevados costes del mantenimiento correctivo de equipamiento
cientifico sujeto a exclusividad del proveedor

Objetivos de la mejora

Recursos previstos ‘ CICT

Responsables de implantacion CICT

Mecanismo para la evaluacién: Andlisis y decisiones tomadas,
implementacion en los términos establecidos si procede.

Impacto en los resultados del proceso: Reducir costes de resolucion
de incidencias/averias.

Prevision de Resultados

Grado de prioridad Bajo

Unidad CICT 2018

Proceso/s PC 04 Gestion del mantenimiento

Programacién plurianual de mantenimiento de recursos por
SAT externos

Descripciéon de la mejora

Identificada por personal CICT para disponer de recursos CICT

Causa para su implantacion . o
en mejor estado de conservacién

Conseguir alargar la vida util de grandes equipos muy costosos
Objetivos de la mejora y ademas poder reducir su gasto general de mantenimientos
correctivos.

Recursos previstos ‘ Dotacion econdmica especifica en presupuesto CICT 2018

Responsables de implantacion CICT
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Prevision de Resultados

Grado de prioridad

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

Unidad, si procede

Naturaleza de la propuesta

Denominacién

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*

Unidad CICT

Naturaleza de la propuesta ‘ Inclusién de nueva legislacion y retirada de obsolete

PC 08.2 Gestién de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de

Proceso/s L P . .
la actividad practica docente e investigadora

Nueva Instruccion técnica de organizacion y funcionamiento del CICT,

Descripcion o o . .
y Reglamento obsoleto, Instruccién_OrganizacionyFuncionamiento

Justificacién/Objetivo

(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.
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