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8. Analisis ejecutivo de los resultados.

A. Indicadores 2013/tendencias.:

I.[PC 04.11]-01 Porcentaje del grado de cumplimiento de las actividades programadas en MP: Segmentado por unidades: En el ciclo 2013 se sigue aumentando
la programacion de MP de los equipos, con un resultado por encima de 9 puntos sobre el valor objetivo. El indicador sefiala una cifra de 3364 actividades de MP
cumplidas para un total de 3379 programadas, que hacen un total de 99%, este hecho hace que contintie reduciéndose la cifra de MC al tener una programacion
efectiva de MP.

La cifra de equipos con MP programado y cumplido en los tres Ultimos afios es de 505-1598-3364. Podemos apreciar que el aumento mas significativo de este
cumplimiento se encuentra en el segmento de 2013, con una tasa de 2.10 puntos en relacién al 2012. Hay que sefialar el hecho de que la practica totalidad de equipos
existentes en el Catalogo de MP ya tienen asociado un MP, presentando para el 2013 un porcentaje de cumplimiento de un 99%, asi pues se esta desarrollando de
manera idonea la programacion de MP y los valores asociados a este indicador.

I.[PC 04.11]-05 Porcentaje de Equipos que forman parte del catadlogo de MP: Sigue aumentando el Catalogo de unidades a las que se asocia un programa
periddico de MP, debido en mayor parte a la adquisicion de nuevos equipos y la inclusion de los mismos en la programacion periddica. Este indicador presentara un
incremento anual positivo para los proximos ciclos de gestion, teniendo en cuenta estas dos variables. En el afio 2103 los datos son de 2219 equipos con MP de un
total de 2454 registrados en el Catalogo, que supone un incremento de 10 puntos porcentuales sobre el Valor Objetivo.

I.[PC 04.13]-15 Mantenimiento Preventivo frente a Mantenimiento Correctivo: En el afio 2013 ha aumentado considerablemente el nimero de actuaciones de
MP realizadas (3364 unidades) frente 321 de MC.

La modificacion efectuada en el indicador en 2012 que quedd configurado como tasa, sumado al incremento de las acciones programadas en MP, han supuesto una
considerable reduccion del MC en el ciclo trianual, viendo como los resultados de las ratios correspondientes se han venido reduciendo desde 2010, arrojando unas
cifras de 10,48-4,98 y 2,43, lo que nos vuelve a confirmar para este ciclo la consolidacion y solidez del plan preventivo y el Catalogo de equipos desde su creacion. Asi,
podemos observar que se esta consolidando el plan preventivo a la vez que aumenta el nimero de actuaciones de MP en el catalogo de equipos de la UTLA y se
disminuye el de MC para los tres Ultimos afios.

I.[PC 04.13.]-15 Porcentaje de partes de trabajo de MC, finalizados desde su tramitacion, en los siguientes plazos: 2, 5, 10 y 20 dias habiles: En 2013 el
porcentaje de partes de MC finalizados en 2, 5, 10 y 20 dias han sido de 80, 90, 93 y 98%. Comparativamente respecto de los dos afios anteriores, se observa que



los datos del indicador se van adecuando progresivamente a los objetivos previstos, con un tiempo de resolucidon cada vez menor.

B. Encuestas, quejas y sugerencias y felicitaciones 2013/Tendencias.:
Quejas, sugerencias y felicitaciones 2013:

En el afio 2012 y 2013 no se han recibido quejas ni sugerencias a través del sistema de gestién de Quejas y Sugerencias del Servicio de Informacion y AA.GG (existe un enlace al
mismo en la pagina principal de la web de la UTLA). Si se han recibido algunas sugerencias a través de otros medios, no siendo los adecuados para ello, como por ejemplo el formulario
de observaciones incluido en la Encuesta General de Usuarios.

En el ciclo de gestion 2013 se recibieron algunas sugerencias utilizando el formulario incluido en las Encuestas Generales de Usuarios. Las sugerencias recibidas son las siguientes:

1. "Las solicitudes y comunicaciones electrénicas son innecesarias por la proximidad del personal técnico e investigador en el CAAI".
2. "Deberia hacerse encuestas personalizadas, al igual que se hace con el profesorado. Gracias."

En el ciclo de gestion 2012 se recibieron las siguientes sugerencias, utilizando también el formulario incluido en la Encuesta General de Usuarios:

1. "Veo una pérdida de tiempo que nos hace falta para otras gestiones el tener que pedir todo lo que se haga por correo electrénico o a través de una pagina web".
2. "Esta encuesta no se ajusta a la realidad del servicio. Utilizo este servicio habitualmente cuando tengo practicas. Distinguiria entre los items relacionados con el personal de
apoyo en el laboratorio (muy positivos) y los demas"

En el ciclo de gestion 2011 se recibieron las siguientes sugerencias a través del mismo medio:

1. "Se deberia considerar que la prestaciéon de un servicio por parte del personal Tecnico no es un favor que se hace a un investigador, sino a la institucién. El hecho de que una
buena docencia e investigacion repercute positivamente en la carrera del PDI puede llevar a la anterior consideracion. Sin embargo, la que finalmente se beneficia del trabajo
bie hecho es la institucion. Hay que trabajar aun mucho, por trasladar esta idea a la comunidad universitaria. Una institucion con un nivel elevado de calidad permite su
sostenibilidad, de otra forma, no habra forma de mantenerla en el tiempo, sera econémicamente y socialmente inviable"

Al no haberse tramitado las sugerencias a través de medio establecido, no se pudo responder a las personas que las realizaron. No se han recibido felicitaciones documentadas en el
ciclo de gestion 2013.

El no haber recibido ninguna queja o reclamacion en la Unidad en los tres afios, nos podria hacer pensar en la posibilidad de los usuarios no tengan facilidad en su tramitacion formal a
través de los medios con los que cuenta la Unidad, aun contando con la posibilidad de poder tramitarlas directamente a través de la pagina principal de la web de la UTLA. Se ha
incluido una propuesta de mejora para 2014, encaminada a intentar facilitar el acceso a su tramitacion, puesto que la recogida de iniciativas (sugerencias) redundaria en la mejora de la
calidad, asi como en el conocimiento de las insatisfacciones sobre el servicio que prestamos. Actualmente las quejas que se comunican se hacen sobre todo de forma verbal, dada la
proximidad inmediata que la Unidad tiene con sus usuarios (Personal Docente e Investigador, becarios, etc.) con lo que no quedan registradas en nuestros sistemas de manera formal.



Encuesta General de Usuarios 2013

En este ciclo de gestién 2013, la Unidad ha considerado no maodificar los items de las encuestas; si se han realizado algunos ajustes en la expresion de algunos algunos items, pero sin
modificaciones profundas en los mismos.

Se realizd un Unico lanzamiento. Al tener como usuarios de la encuesta al PDI, se procedio a seleccionar de forma aleatoria un nimero determinado de clientes a los que enviar la
encuesta, debido a que este colectivo interactia con un numero elevado de Servicios/Unidades, evitando asi que los usuarioas se vieran saturados con su cumplimentacién. También,
por parte del Coordinador de la Unidad se envié un mensaje a las direcciones departamentales (una vez que la encuestas ya habian sido remitidas por el SPE) para que fuera distribuido
a través de sus listas de distribucion, con la intencion de promover el cumplimento de las encuestas.

Resultados 2013:
e N°encuestas enviadas = 250
e N°optimo de encuestas cumplimentadas = 61
e N°encuestas recibidas = 34
e Tasa de respuesta (sobre el n° total de encuestas enviadas) = 13,60%
e Tasa de respuesta (sobre el n® 6ptimo) = 55,74%

Tendencia y analisis de resultados de la Encuesta General de Satisfaccion a Clientes/Usuarios

e Niveles de participacion del ciclo 2011

N° OPTIMO DE ENCUESTAS RECIBIDAS* 61

N° DE ENCUESTAS RECIBIDAS 7
TASA DE RESPUESTA (sobre el n® 6ptimo) 11,48%

e Niveles de participacion del ciclo 2012.

N° OPTIMO DE ENCUESTAS RECIBIDAS* 61

N° DE ENCUESTAS RECIBIDAS 71
TASA DE RESPUESTA (sobre el n° 6ptimo) 100,00%




e Niveles de participacion del ciclo 2013.

N° OPTIMO DE ENCUESTAS RECIBIDAS* 61
N° DE ENCUESTAS RECIBIDAS 34
TASA DE RESPUESTA (sobre el n° 6ptimo) 55,74%

Podemos observar una evolucion significativa en el n°® de encuestas recibidas en los tres afios. El afio 2011 el numero de encuestas recibidas fue muy escaso (7) con una 8,45% sobre
el numero éptimo, pasando en 2012 a 71 encuestas recibidas que suponen el 100% de tasa de respuesta. En el afio 2013 se ha vuelto a reducir sustancialmente, teniendo 34 encuestas
que equivalen a un 55,74% de tasa de respuesta sobre el nimero éptimo. Esta evolucion final, se deduce en parte al haberse reducido a mas de la mitad el nUmero de encuestas
recibidas, pasando a 34 de 71 que tuvimos en 2012 (de un total de 250 encuestas enviadas). Esto hace que los resultados obtenidos en 2013 sean menos representativos.

Por parte de la Unidad y de otras instacias de la UJA, habra que profundizar en el establecimiento de medidas que fomenten la participacion de los usuarios en la cumplimentacién de
las encuestas generales de usuarios.

En relacion a la percepcién global sobre la mejora, la Unidad se situa en un nivel de percepcion de MUY SATISFECHO, con un porcentaje de 47,06 puntos, siendo un 34,29% el del
pasado afio para este mismo nivel. Los datos de INSATISFACCION vuelven a situarse en cifras poco significativas, dando un 5,88% los INSATISFECHOS y de 0,00% los MUY
INSATISFECHOS sobre un total de 34 encuestas.

En cuanto a la satisfaccion global de los usuarios con nuestra prestaciéon de servicio, en el afio 2013 se ha aumentado de 44,29% (2012) a 58,82% el porcentaje de satisfaccion
global, situandose en el nivel de MUY SATISFECHO, quedando el valor de INSATISFECHO en un 5,88% (2 personas de un total de 34), con lo que podemos ver que la Unidad ha
mejorado en este aspecto puesto que los niveles de relacion satisfaccion/insatisfaccion comparativamente respecto a 2012, han evolucionado positivamente.

Hay que tener en cuenta que la realizacion de la Encuesta General de Usuarios en la UTLA, se plantea bajo una perspectiva de Servicio/Unidad y al no tener nuestros usuarios
totalmente asumida todavia una idea de Servicio/Unidad en la prestacion de servicio del colectivo de laboratorios, la respuesta de la encuesta estaria directamente vinculada con la
prestacion personal que éstos reciben del propio técnico/as en el departamento, siendo dificil que el encuestado traslade respuestas con una visidon de conjunto. Este inconveniente se
ira solucionando con el tiempo, cuando los usuarios vayan tomando conocimiento y asumiendo las posibilidades derivadas de la prestacion de servicios que ofrece y tiene el colectivo
como Unidad.

Anexo 5: DOCUMENTOS ASOCIADOS
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9. Identificacion y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos.

Unidad funcional de Técnicos de Laboratorio de ~
Ano 2013
Departamentos

Procesols

PCO04. Gestion del Mantenimiento

Descripcion de la mejora

Posibilitar la digitalizacion de la Normativa y Manuales Técnicos referentes al Catalogo de Equipos
(poder adjuntar archivos .pdf a las fichas, en el catalogo de equipos. (en realidad esto ya es posible
aunque se puede mejorar)

Causa para su implantacion

Dificultad para incorporar esta informacion a las fichas.

Objetivos de la mejora

Optimizar y completar las posibilidades de informacién en las fichas de equipos. Mayor conocimiento
sobre nuestros equipos.

Recursos utilizados |

No han necesitado recursos especificos.

Autorizacion, en su caso |

No ha sido necesaria autorizacién

Responsables de implantacion |

UTLA

Estado actual de implantacion |

Implantado

Resultados obtenidos

Se ha comprobado la imposibilidad de adjuntar archivos pdf en el servidor, debido a la limitacion de su
capacidad y al elevado numero de aparatos del catalogo, por lo que se ha abierto la posibilidad de
acceder a la informacién descrita a través de URL en la ficha de cada aparato

Unidad funcional de Técnicos de Laboratorio de Afo 2013
Departamentos

Procesols |

PCO04. Gestion del Mantenimiento




En relacién al compromiso UTLA_201X_CC2 (Compromiso Servicio Mantenimiento Correctivo),
afianzar la valoracién de la encuesta postservicio en un valor de: BUENA. En caso de obtener una
valoracion inferior se creara el compromiso de llevar a cabo un estudio segmentado por
Departamentos.

Descripcion de la mejora

. <2 Incertidumbre en la consecucion del valor actual, debido a las variaciones que se pueden producir por
Causa para su implantacion i D
la especificidad de la actividad de cada departamento

o . Asegurar el valor éptimo teniendo en cuenta los departamentos que pueden hacer modificar la
Objetivos de la mejora variable

Recursos utilizados | No se necesitaron recursos especificos.

Autorizacion, en su caso | No es necesario autorizacion

Responsables de implantacion | UTLA

Estado actual de implantacién | Implantado

. Para el ciclo de gestién 2013 se ha mantenido el valor de BUENA en este compromiso, por tanto no
Resultados obtenidos

procedié realizar el estudio descrito.
Unidad funcional de Técnicos de Laboratorio de -
Afo 2013
Departamentos

Descripcion de la mejora | Posibilitar en el gestor PETRUS la opcién de préstamo de equipos

Actualmente no existe una base de datos centralizada donde podamos recoger los datos de los
Causa para su implantacion equipos que tenemos asignados y que el PDI, becarios, PAS, etc. retira para su uso temporal
(excursiones, otras actividades docentes o investigadoras, etc.)

Objetivos de la mejora | Conocimiento permanente de la situacion fisica de un equipo

Recursos utilizados | No se necesitan recursos especificos

Autorizacion, en su caso | No se necesita autorizacion

Responsables de implantacion | Pedro Aguilar a través de la modificacién del codigo en el gestor PETRUS.

Estado actual de implantacion | Implantado

| Se ha implementado la opcién de préstamo, abriendo esta posibilidad en el Gestor PETRUS.

10. Relacion de equipos internos para la calidad.
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GRUPO DE MEJORA (GM) [11

GRUPO DE INDICADORES, PROCESOS Y ANALISIS (GIPA) 9

GRUPO DE CARTA DE SERVICIOS (GCS) 6

GRUPO DE PAGINA WEB (GPW) 4

GRUPO DE PETRUS (GP) 9

COORDINADORES DE GRUPO (COORD) 5

11. Propuestas de acciones de mejora de los procesos.

_ Unidad funcional de Técnicos de Laboratorio de Afio ‘ 2014
Departamentos

Proceso/s PCO04. Gestion del Mantenimiento

Descripcion de la mejora Comunicacion recursos externos

Causa para su implantacion } Recomendacion auditoria interna 2013

Objetivos de la mejora } Informar del numero de MC que requieren de recursos externos en plataforma PETRUS.

Reuniones de grupo de PETRUS

Responsables de implantacion UTLA

Grado de prioridad Alta

Prevision de Resultados

12 Propuestas de nuevos objetivos de calidad y mejora de la gestion del SIGC-SUA

13 Propuesta de acciones de revision y mejora de la documentacion de los procesos.



Procesols
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Procesols
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14. Valoracion o consideraciones finales.
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