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GESTION POR PROCESOS. 2012

Introducciéon

Como viene siendo habitual desde hace ya algun tiempo, la Gerencia de la Universidad
Internacional de Andalucia asistida por la Seccion de Planificaciéon y Formaciéon de RR.HH,
realiza el Informe de Resultados de la Gestidn por Procesos del afio.

Este informe pretende plasmar, de forma resumida, en primer lugar el grado de
cumplimiento de las metas propuestas por las dreas y pactadas entre la Gerencia y los
responsables de cada una de ellas relativas a la acreditacion de los objetivos definidos en
el Acuerdo sobre el Complemento de Productividad para la Mejora y Calidad de los
Servicios que presta el PAS de las Universidades Publicas de Andalucia; en segundo lugar
dar cumplimiento al objetivo 2.2.1 sobre Innovacion del Contrato Programa suscrito entre
la Consejeria de Economia, Innovacion, Ciencia y Empresa de la Junta de Andalucia y la
Universidad Internacional de Andalucia; y en tercer y ultimo lugar, al Plan Estratégico
para el periodo 2010-2014 de la Universidad Internacional de Andalucia (Objetivo 13.
Consolidar un modelo de gestion eficiente, innovador y comprometido con los recursos
Humanos, y mas concretamente en la linea 13.1. Consolidar el modelo de gestion por
procesos y la normalizacion de los procedimientos).

Asi mismo, este documento pone en valor un ejercicio de transparencia en la gestion de
los recursos puestos a disposicidn de la Universidad Internacional de Andalucia para el
desempefio de su actividad.

Después de cuatro afios implantando, desarrollando y adaptando el modelo de gestién por
procesos en la UNIA podemos afirmar que en todas las areas de esta Universidad, todo el
personal de Administracion y Servicios gestiona en base a los procesos que han definido, e
intervienen en la mejora de los resultados de los indicadores buscando la mejora continua
de estos y de su propio trabajo.

En el ano 2012 se han puesto las bases para desarrollar, como colofén del sistema de
gestion por procesos, la cadena de valor de la UNIA. Llegados al punto de que se puede
considerar que esta Universidad esta trabajando con un enfoque basado en procesos, que
todo el personal de Administracion y Servicios se ve reflejado en las tareas de los procesos
en los que interviene, que este mismo personal esta formado en lo que este modelo de
gestion supone, que mide sus resultados y aplica las acciones necesarias para mejorar la
eficiencia de lo que se hace, nos damos cuenta que falta integrar cada uno de estos
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procesos en unidades de mayor tamafio que los relacione, de modo que no solo se actue
para mejorar los resultados de los productos en las distintas unidades de la UNIA, si no
que se actue para mejorar generando valor sobre productos que debemos ofrecer a
nuestros clientes.

La cadena de valor debe entenderse como una potente herramienta de analisis que
contribuya a la planificacién estratégica y a la optimizacién de los recursos a la vez que a
incrementar la satisfaccidon de nuestros “clientes”.

Para llegar a cabo esta nueva accion se esta contando con la colaboracién de una empres
consultora especializada en gestion de la organizacién (Sinergy). Los responsables de
area, la Gerencia, consultores de la empresa colaboradora, la Seccién de Planificacion y
Formacion de RR.HH y, de forma relevante, personal recientemente adscrito al area de
Gerencia con formacion especifica, han mantenido reuniones de trabajo con el objeto de
establecer las bases para definir la cadena de valor de la UNIA. Fruto de este trabajo se
ha desarrollado un primer documento (que constituye un borrador inicial) para su
estudio en el que, de forma escalada, se han organizado los diferentes niveles
conceptuales atendiendo a la filosofia de este modelo teorico.

Todo el trabajo realizado hasta el momento en el marco de la implantacién del modelo de
gestidn por procesos estd siendo especialmente til en esta nueva etapa, los mapas de
procesos y los procesos clave que forman el inventario de la UNIA han pasado a conformar
los niveles de menor abstraccion sobre los que se han construido los restantes.
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Desarrollo de una herramienta para el soporte en la gestiéon
y control de los procesos clave.

Como novedad este afo, se ha desarrollado una herramienta que suministra soporte en la
gestion y control de los procesos clave con el objeto de dar mayor agilidad en las
intervenciones que se deben realizar sobre los procedimientos y procesos para corregir
desviaciones o mejorar resultados en funcion de la aparicién o modificacién de las
variables que afecten a estos procesos.

Ademas, esta herramienta relaciona cada una de las tareas que componen todos los
procesos de la UNIA con los puestos de la Relacion de Puestos de Trabajo de la
Universidad y con las personas que los ocupan es accesible desde la direccion web
http://www.unia.es/images/gestion_por_procesos/responsables_procesos.htm!

lo que supone un elemento mas en la apuesta por la transparencia de la institucion.

Esta herramienta, en definitiva, muestra las responsabilidades de cada persona que
trabaja en la UNIA al asociarla a las tareas definidas en el diagrama de flujo de cada
proceso clave.
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1se requiere un navegador Internet Explorer y la aceptacion del complemento correspondiente
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UN TRABAJO COLABORATIVO Y PARTICIPATIVO CON LAS AREAS

La Gerencia ha impulsado el desarrollo de esta herramienta incorporando una persona al
area para su elaboracion y para el seguimiento general del modelo, sumandose a los
esfuerzos que ya se venian realizando desde la Seccién de Planificacion y Formacién de
RR.HH, creando un grupo de trabajo para la discusion de los resultados provisionales y el
seguimiento de la implantaciéon y promoviendo reuniones con los distintos directores de
area para que aportasen informacién sobre las responsabilidades de las personas a su
cargo en las tareas de los procesos de sus respectivas unidades.

El proceso de consultoria para la determinacion de responsabilidades se ha llevado a cabo
con herramientas de tipo entrevista y formularios. Del andlisis de los resultados obtenidos
se han detectado puntos de mejora en algunos de los procesos clave del inventario de la
UNIA por lo que ademas del objetivo perseguido se han emitido las recomendaciones a los
distintos Jefes de Unidad para su valoracion. Estas recomendaciones han sido evaluadas y
valoradas positivamente por parte de las diferentes unidades que han realizado las
modificaciones propuestas y que se enumeran en el siguiente epigrafe.
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Modificaciones en los mapas de procesos y procesos clave
respecto al anterior informe

Del analisis de los resultados que se obtuvieron en el afio 2011, de las nuevas variables
aparecidas derivadas del entorno socioeconémico y por naturaleza propia de la evolucién
de un modelo de gestidn, se han detectado elementos cuya modificacion se ha considerado
pertinente para aumentar la calidad y la eficiencia de la gestién y seguir el principio que
rige este modelo, la mejora continua. Estas modificaciones han sido las siguientes:

AREA DE APOYO AL EQUIPO DE GOBIERNO
Se ha sustituido el proceso clave Gestion de convocatorias externas por el de Gestion de

solicitudes de citas y reuniones.

Los diagramas de flujo correspondiente al proceso clave Asistencia a 6rganos de gobierno
se han modificado atendiendo a los nuevos requerimientos del area respecto a la
Evaluacion del Desempefio y los factores de evaluacion del personal afecto a la misma.

AREA DE GERENCIA

Se incorporan 2 nuevos procesos clave:

- Asistencia a la planificacion e implementacion de procedimientos telemdticos y de
Administracion Electrénica.
- Asistencia a la planificacion y desarrollo de Sistemas de Informacion.

Se incorpora a esta area, de forma temporal y hasta su asignacion definitiva el proceso de
Registro con el fin de extender a todos los ambitos de gestion y a todas las personas que

intervienen en ellos el modelo de gestion por procesos.

AREA DE GESTION ACADEMICA
A propuesta de la Directora del Area se modifica el mapa de procesos, sustituyendo el
proceso clave Gestion de Titulos por dos nuevos procesos diferenciados:

- Gestion de Titulos Propios
- Gestion de Titulos Oficiales
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AREA DE GESTION DE LA COMUNICACION
Se suprime el proceso clave de Desarrollo y creacion de lineas grdficas y se modifica el
proceso clave Gestion, desarrollo y supervision de la identidad visual UNIA.

UNIDAD DE GESTION DE PROGRAMAS DE COOPERACION

Debido a la importancia y a un creciente volumen de trabajo gestionado desde esta
unidad, y sin que por si sola constituya un area, se ha creido conveniente, a propuesta de
la Gerencia, el disefio de un proceso clave, Gestion de Proyectos de Cooperacion, que
refleje, sistematice y aporte informacién sobre los avances de la gestion en este sentido.

Todas las modificaciones enumeradas anteriormente han conllevado la actualizacion de la
informacidén que figuraba en la web de la UNIA en el apartado Gestién y
Administracion/Recursos Humanos/Gestion por procesos.
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Catalogo de procesos clave e indicadores de las distintas
areas de la UNIA

PROCESOS CLAVE E INDICADORES - DICIEMBRE 2012

AREAS CODIGO |PROCESOS CLAVE - 66
- AEG. 1: Asistencia a 6rganos de gobierno
AEG. 1.1: Tasa de anotaciones con el cddigo elaborado en 2011
AEG. 1.2: Elaboracién, disefio y confeccién de la herramienta de control de
ordenes de traslado.
AEG. 1.3: Diseflar y confeccionar una herramienta de control del uso y consumo de
combustible del vehiculo oficial.
- AEG. 2: Gestion de la Comunicacién
AEG. 2.1: Tasa de comunicaciones via e-mail sobre el total de comunicaciones
APOYO EQUIPO AEG informadas.
GOBIERNO “)
- AEG. 3: Gestion de solicitudes de citas y reuniones
AEG. 3.1: Tasa de actividades institucionales informadas sobre el total de
actividades institucionales comunicadas.
- AEG.4: Organizacion de actos
AEG.4.1: Tasa de actos difundidos por email sobre el total de actos organizados
institucionalmente.
AEG.4.2: Implantacién del sistema de comunicaciones de invitaciones interactivo
en las sedes de La Rabida y Baeza.
- GER. 1: Planificacién y direccion de la ejecucion presupuestaria
GER.1.1: Presentar el anteproyecto de presupuesto de la Universidad al Consejo
de Gobierno antes del 30 de noviembre de cada afio.
- GER. 2: Planificacién y gestion de la contratacién
GER GER.2.1: Aprobacién por la Gerencia del documento de planificacién de
GERENCIA 9 contratacién anual y presentacién de la programacion plurianual antes del 31 de

enero de cada ano.

GER.2.2: Tasa de contratos que supongan una optimizacién de los recursos sobre
el total de contratos realizados.

- GER. 3: Planificaciéon y direcciéon de RR.HH.

GER.3.1: Presentacion anual de las modificaciones de la RPT
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GER.3.2: Tasa de plazas de PAS cubiertas por personal no fijo convocadas, sobre
plazas cubiertas por personal no fijo.

GER. 4: Planificacion de la formacién y desarrollo del PAS

GER.4.1: Presentacion anual al Consejo de Gobierno del Informe sobre Gestiéon por
competencias antes del 30 de junio del afio siguiente.

GER.4.2: Presentacion anual al Consejo de Gobierno del Informe de ejecucién del
Plan de Formacién antes del 30 de junio del afio siguiente

GER. 5: Direccion de servicios generales

GER.5.1: Resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion correspondientes a
las infraestructuras, instalaciones y servicios.

GER.6: Rendicion de cuentas

GER.6.1: Presentacion de la rendicion de cuentas auditadas a Consejo de Gobierno
antes del 1 de junio de cada afio.

GER.7: Seguimiento y control de la gestion por procesos

GER.7.1: Presentacion anual del Informe de Gestion por Procesos al Consejo de
Gobierno el primer trimestre del afio.

GER.8: Asistencia a la planificacion e implantacion de procedimientos
telematicos y de Administracion Electrénica

GER.8.1: N2 de procesos disefiados para su implantacion

GER.9: Asistencia a la planificacién y desarrollo de Sistemas de Informacién

GER.9.1: Tasa de asistencias realizadas con éxito del total de asistencias
solicitadas.

Proceso de apoyo-1: Registro

PA-1.1: Tasa de actuaciones atendidas respecto de las actuaciones
solicitadas/recibidas.

CONTROL INTERNO
(No presentados 2012)

CIN
1)

CIN.1 Control Interno

CIN.1.1: N2 de actas de fiscalizacion de las cuentas de tesoreria levantados
anualmente

CIN.1.2: Control financiero permanente

CIN.1.3: Seguimiento y control de la contratacién
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GESTION ECONOMICA Y
RR.HH

Gestion Economica

Convenios/Subvenc.

Personal y NOminas

ECR
(16)

ECR.1: Gestion de Ingresos

ECR.1.1: Tiempo de identificacion del apunte bancario

ECR.1.2: Tasa de justificantes de ingresos erréneos

ECR.2: Gestion de Gastos Menores

ECR.2.1: Tasa de obligaciones reconocidas contabilizadas antes de 16 dias.
ECR.2.2: Tasa de justificantes de gastos erréneos

ECR.3: Liquidacién de Honorarios a Profesores

ECR.3.1: Tasa de liquidaciones de honorarios de profesores erréneas que causan
reintegro

ECR.4: Contratacion

ECR.4.1: Tiempo medio de formalizaciéon de contratos por procedimiento
negociado.

ECR.4.2: Tiempo medio de formalizacion de contratos por procedimiento abierto.
ECR.5: Gestion de Convenios

ECR.5.1: Tasa anual de errores en la justificacién de convenios

ECR.5.2: Tiempo medio anual de justificacién de convenios

ECR.6: Gestion de Subvenciones

ECR.6.1: Tasa anual de errores en la justificacién de subvenciones.

ECR.6.2: Tiempo medio anual de justificacion de subvenciones

ECR.7: Gestion de Néminas

ECR.7.1: Tasa media de errores en el pago de las néminas

ECR.7.2: Tasa de contratos/nombramientos con cargo al CAP.I que comience o
modifique su actividad antes del 15 de cada mes incorporados a némina sobre el
total de contratos/nombramientos con cargo al CAP.I notificados antes del dia 15.
Exceptuandose periodos de cierre de instalaciones.

ECR.7.3: Pronto pago néminas nuevas incorporaciones

ECR.8: Gestion de Personal

ECR.8.1: Tasa de errores en listados de pruebas de acceso.

ECR.8.2: Tiempo de respuesta a solicitudes/peticiones de usuarios externos.
Exceptuandose periodos no laborales.

ECR.9: Gestion de Ayuda de Accién Social

ECR.9.1: Tasa de solicitudes de ayudas de accidn social de anticipos reintegrables
presentadas anualmente antes del 15 de cada mes que han sido incluidas en la
némina del mes en curso sobre el total de solicitudes de ayudas de accién social
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Planificaciéon y Formacién

Prevencion de Riesgos
Laborales

(No presentados 2012)

de anticipos reintegrables recibidos en dicho plazo.

ECR.10: Coordinacion de las acciones en la Gestion por Procesos

ECR.10.1: Presentacién anual del Informe de resultados de la gestién por procesos
a la Gerencia durante el primer trimestre del afio.

ECR.11: Coordinacidn de las acciones en la Gestion por Competencias

ECR.11.1: Tasa anual de certificaciones de resultados enviadas en el plazo de 20
dias sobre el total de certificaciones de resultados emitidas.

ECR.12: Gestion Formacion del PAS

ECR.12.1: Tasa anual de certificados emitidos en el plazo de 25 dias sobre el total
de certificados emitidos.

ECR.12.2: Tasa anual de actividades formativas encuestadas en el plazo de 15 dias
sobre el total de actividades formativas realizadas

ECR.12.3: Tasa anual de liquidaciones generadas por actividades formativas en un
plazo de 25 dias sobre el total de actividades formativas, objeto de liquidacién,
realizadas.

ECR.13: Evaluacion de la prevencidon de riesgos laborales

ECR.13.1: Tasa de puestos de trabajo con evaluacién de riesgos realizada sobre el
total de puestos de trabajo

ECR.14: Planificaciéon de emergencias
ECR.14.1: Planes de autoprotecciéon implantados por Sede
ECR.15: Coordinacién de la formacién en PRL

ECR.15.1: Tasa de personal de nuevo ingreso formado sobre el total de personal
de nuevo ingreso

ECR.16: Coordinacioén de la vigilancia de la salud

ECR.16.1: Tasa anual de reconocimientos médicos realizados sobre el total de
reconocimientos médicos autorizados

ORDENACION ACADEMICA

GAC
(6)

GAC.1: Gestion de propuestas académicas

GAC.1.1: Implantacién de la herramienta informatica para la gestion de las
propuestas de Estudios de Postgrado.

GAC.1.2: Tasa de comunicaciones realizadas a las Sedes e interesados de los
informes de la Comisidon de Extension Universitaria en el plazo establecido (10
dias habiles desde la fecha de celebracion de la comisiéon de Extension
Universitaria)
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GAC.2: Gestion de admision y matriculacion

GAC.2.1: Tasa de implantacién de automatricula

GAC. 3: Gestion de Becas

GAC.3.1: Tasa de alegaciones estimadas respecto del total de reclamaciones
presentadas

GAC.4: Gestion de Planes de Estudio

GAC.4.1: Tasa de encuestas remitidas a profesores y alumnos dentro de los plazos
fijados (20 dias habiles desde la finalizacién de la actividad académica)

GAC.4.2: Media de la valoracidn global obtenida en las encuestas de profesores de
cursos de formacién complementaria y actividades de extensién universitaria.

GAC.5: Gestion de Titulos Propios

GAC.5.1: Tasa de expedientes de solicitudes de titulos propios revisados y
validados dentro de 15 dias habiles desde la recepcién del expediente en la
Seccion de Titulos.

GAC.5.2: Tasa de diplomas de aprovechamiento remitidos o entregados dentro del
plazo establecido (15 dias habiles desde la recepcién de las Actas de Evaluacidn).

GAC.6: Gestion de Titulos Oficiales

GAC.6.1: N2 de expedientes de solicitudes de titulos oficiales revisados y validados
dentro del plazo de 20 dias habiles desde la recepcion del expediente en la Seccion
de Titulos.

GESTION DE LAS TICs

TIC
(4)

TIC.1: Adquisiciones

TIC.1.1: Nivel de satisfaccién de los usuarios del Area TIC respecto a las
adquisiciones realizadas por el Area.

TIC.2: Asistencia a Usuarios/Clientes

TIC.2.1: Tiempo medio en el que el usuario recibe una comunicacién indicandole
que su peticiéon estd siendo tramitada por el responsable de gestionar la
incidencia.

TIC.3: Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Informacion

TIC.3.1: Tiempo de disponibilidad de los servicios TICs proporcionado por la
UNIA.

TIC.4: Administracion y Servicios

Sustituir nuestra politica de backup actual (de copias en frio de las BD Oracle) por
la proporcionada por la herramienta RMAN (Recovery Manager) garantizando la
disponibilidad del mayor nimero posible de ellas.
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INNOVACION DOCENTE Y
DIGITAL

IDD
(7

IDD.1: Asistencia técnica a usuarios

IDD.1.1: Tasa de incidencias resueltas

IDD.2: Virtualizacion de la acciones formativas

IDD.2.1: Tiempo medio de resolucién del proceso de virtualizaciéon de una acciéon
formativa

IDD.3: Gestion de las acciones formativas

IDD.3.1: Resultados de encuestas de satisfaccion de acciones formativas.
IDD.4: Virtualizacién de materiales y recursos educativos digitales
IDD.4.1: Tiempo medio de virtualizacién de materiales y recursos digitales.
IDD.5: Gestion de proyectos de innovacion docente

IDD.5.1: Numero de proyectos tecnoldgicos y de innovacién puestos en marcha.
IDD.6: Puesta en marcha, seguimiento y soporte didactico metodolégico

IDD.6.1: Tiempo medio de planificacién y puesta en marcha de una accién
formativa.

IDD.7: Gestion de la revision de informes para pago a docentes

IDD.7.1: Tiempo medio de revisién y firma para pago a docentes.

PLANIFICACION Y CALIDAD

PCA
(3)

PCA.1: Estudios de Satisfaccion

PCA.1.1: Tasa de emisién de informes anuales elaborados por el Area y remitidos
al Vicerrector de Planificacion y Calidad.

PCA.2: Evaluacion

PCA.2.1: Presentacion de la memoria estructurada al Consejo de Gobierno

PCA.3: Gestion y Soporte de Direccion Estratégica

PCA.3.1: Elaboracion del Informe de seguimiento del Plan Estratégico del periodo
2010/2011

GESTION DE LA
COMUNICACION

GCO
(3)

GCO.1: Gestion de la Comunicacion

GCO.1.1: Andlisis cuantitativo/cualitativo de la informacién recogida en la base de
datos creada para disponer de una memoria conjunta y por sedes, con las
apariciones de la UNIA en medios de comunicacidn, estudiando el tipo de
informaciones publicadas o difundidas en 2012.

GCO0.1.2: Tasa de comunicados de prensa publicados en redes sociales, respecto al
total de informaciones difundidas por el Servicio de Informacion y Prensa a través
de la web institucional.
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GCO.2: Gestion, desarrollo y supervision de la identidad visual UNIA
GCO0.2.1: Tasa de desvio en el tiempo de realizacién de proyectos
GCO.3: Control de difusion y gestion de proveedores

GCO0.3.1: Tasa anual de elementos visuales sostenibles (impresién + digital)

ACP.1: Gestion de las Actividades Culturales

ACP.1.1: N2 de asistentes a las actividades culturales en cada una de las sedes.

ACCION CULTURAL Y ACP ACP.1.2: Tasa de proveedores cuyo nivel de satisfaccion sea igual o superior a 3.
PARTICIPACION SOCIAL (2) ACP.2: Gestion de Actividades de ArteyPensamiento
ACP.2.1: Tiempo medio de respuesta a las acciones propuestas
ACP.2.2: Numero de proyectos coproducidos
COOP.1: Gestion de Proyectos de Cooperacion
COOP COOP.1.1: Tasa de errores en la formulaciéon en la gestion de proyectos.
COOPERACION (1) COOP.1.2: Protocolo de intervencién y decisidbn sobre concurrencia a
proyectos/cursos/jornadas, con aprobaciéon del Vicerrectorado de RR. IL y
Cooperacién
CRA .1: Acceso al Documento
CRA.1.1: Tiempo medio de respuesta a la peticién de préstamo interbibliotecario
CRAIL:
CRA.2: Proceso Técnico
CRA.2.1: Numero absoluto de visitas/bisquedas de los productos electrénicos
Biblioteca elaborados y/o difundidos por la Biblioteca de la UNIA a través de dos recursos:
repositorio institucional (VISITAS)/DIALNET (BUSQUEDAS).
CRA
4 CRA 2.2: Tasa de documentos (Libros, CDS, CDROMS, DVDS) catalogados y puestos
a disposicion del publico sobre total de documentos de este tipo ingresados y
registrados en la Biblioteca.
CRA.3: Produccion Audiovisual
CRA.3.1: Incrementar el nimero de documentos grabados y editados producto de
L las actividades docentes, culturales, institucionales y de otra indole realizadas en
Audiovisuales

o por la Universidad.

CRA.3.2: Numero absoluto de visitas anuales al repositorio de videos
institucionales de la UNIA: UNIA TV.
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Publicaciones

CRA.4: Gestion de Publicaciones

CRA.4.1: Difusién de las publicaciones de la UNIA informando sobre las novedades
editoriales realizadas de un canal de promocion y difusion.

CRA.4.2: Gestion de la distribucién por intercambio y donacién de las
publicaciones de la UNIA sobre el total de las publicaciones.

SERV. GENERALES:

Residencia

Mantenimiento

Conserjeria

SGE
(6)

SGE.1: Gestion de Residencia
SGE.1.1: Tasa anual de alojamientos de los servicios de residencia solicitados.
SGE.2: Gestion de Restauracion

SGE.2.1: Tasa anual de adecuacion de los servicios de comedor
solicitados/detectados.

SGE.3: Mantenimiento correctivo

SGE.3.1: Tasa de incidencias resueltas sobre el total de incidencias comunicadas

SGE.4: Gestion de Espacios

SGE.4.1: Tasa de incidencias resueltas en plazo sobre el total de incidencias
comunicadas

SGE.5: Gestion de almacén

SGE.5.1: Elaborar un protocolo y un sistema para la gestién de entradas y salidas
del material a su cargo.

SGE.6: Gestion de la Correspondencia

SGE.6.1: Tiempo medio de respuesta a las peticiones realizadas mediante el
sistema de tickets.
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Andlisis de los resultados de los indicadores en 2012

AREA DE APOYO AL EQUIPO DE GOBIERNO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

FORMULA

EVIDENCIAS

VALORES

Proceso Clave : Asistencia a 6rganos de gobierno

Tasa = N2 de
Facilitar la lectura en la agenda anotaciones
Tasa de anotaciones con compartida de los cargos, con cédigo Manual de uso V.B.No
AEG.1.1 el cédigo elaborado en utilizando los mismos cédigos y | establecido/N2 ¥ V.0. Obtener 75,91%
. L R L. agenda
2011 unificando criterios de insercién total de el valor base
en la misma anotaciones x
100
Optimizar el servicio del
Elaboracidn, disefio y conductor de la UNIA, OK.- Plantilla
confeccion de la trasladando a cargos y personal - . V.B.NO realizada se
AEG.1.2 . R . . Binario Plantilla .
herramienta de control de la Universidad y realizando V.0. Sl adjunta
de érdenes de traslado servicios varios en los que se modelo
necesite transporte
Disef i .B. .
lsenary con'feCCIonar Total del gasto Facturas de V.B.No OK.- Plantilla
una herramienta de . . . V.0. R
Optimizar el uso y consumo del | de gasolina del gasolinay ) realizada se
AEG.1.3 | control de uso y consumo , L. = L Confeccionar .
. vehiculo oficial afio y Total cuentakilémetros adjunta
de combustible del R . la
. L Km. Realizados realizados . modelo
vehiculo oficial herramienta
Proceso Clave : Gestion de la comunicacion
5% deX>=Y- V.B. 1032
Tasa de comunicaciones Aumentar la fiabilidad de la X Y (30%)
. R L . . Agenda,
via email sobre el total de comunicacion hacia la (anotaciones V.0. 5% de
AEG.2.1 L. K . . , documentos, . 82,75%
comunicaciones comunidad universitaria a través 2012) X . incremento
. P A convocatorias ...
informadas de correos electrénicos (anotaciones respecto al
2011) afo 2011
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Dar a conocer a todo el equipo

Tasa de actividades 5% deX>=Y-
o de gobierno y departamento de % V.B.1345
institucionales s XY
. prensa y comunicacion, con la . V.0. 5% de 1632
informadas sobre el total . (anotaciones . . .
AEG.3.1 L mayor celeridad, la Agenda compartida incremento | Anotaciones-
de actividades . S 2012) X
S disponibilidad de los cargos y sus . respecto al 21%
institucionales . L (anotaciones N .
R actividades institucionales afio anterior
comunicadas X : 2011)
dentro y fuera de la Universidad.
Proceso Clave : Organizacion de actos
Tasa = N2 de
. . P actos
Tasa de actos difundidos Incrementar la difusion de los . . . . .
or email sobre el total actos institucionales de la difundidos via | - Registro de envios V:B.NO
AEG.4.1 | P . R . . email /N2 total por correo V.O. Obtener 100%
de actos organizados Universidad con el envio de -
R L ) . de actos electronico valor base
institucionalmente invitaciones via email. o
institucionales
x 100
L. . Instalacién del
Implantacién del sistema
de comunicaciones de programa Joomla
L R X Unificacion de criterios de envio N en las secretarias V.B.NO SI-Administr.
AEG.4.2 invitaciones interactivo L R Binario
de invitaciones institucionales de las Sedes de la V.0. Sl - Joomla

en las Sedes de La Rabida
y Baeza

UNIA de La Rabida y
Baeza

Hasta el afio 2012 su inventario de procesos clave lo conformaban 3 procesos:

- Asistencia a 6rganos de gobierno

- Gestion de la comunicacion

- Organizacion de actos
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El segundo de ellos planificaba su mejora a través de dos indicadores:
- Tasa de comunicaciones via e-mail
- Tasa de comunicaciones informadas

Del andlisis que realiza el area durante el ejercicio se propone la inclusiéon de un nuevo
proceso clave:
- Gestion de solicitudes de citas y reuniones

Dicho proceso integra el 22 indicador de gestidon de la comunicacion, es decir, Tasa de
comunicaciones informadas. Respecto de estos procesos se indica la necesidad de
modificar la denominacién del proceso clave Gestidn de la comunicacién ya que esta
denominacion e idéntica a otro proceso clave del area de Gestion de la comunicacion,
siendo esta mas adecuada en este ultimo caso.

El area, de forma plenamente justificada, alin se encuentra implementando herramientas
de control que le permiten medir la actividad y realizar propuestas de mejora, es el caso
de los indicadores asociados a los servicios del conductor y al uso del vehiculo oficial, o
para atender a cambios operados en la forma de comunicacién de determinadas
actividades. Todos estos indicadores han cumplido el valor objetivo, resultado que se pone
de manifiesto a la vista de las evidencias, por lo que la valoracion del cumplimiento es
positiva.

El resto de los indicadores (de proceso) han cumplido el valor objetivo marcado y
presentan aun posibilidades de mejora a excepcién del indicador AEG4.1 cuyo resultado
ha sido 100%, no obstante, dado que este es el primer afio de su medicion, se sugiere que
se mantenga como valor objetivo para el siguiente afio el mantenimiento del valor
alcanzado en 2012. En caso de cumplirse en 2013 debera sustituir este indicador
orientando la mejora hacia otra actividad del proceso.
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AREA DE GERENCIA
cODIGO NOMBRE DEL OBJETIVO DEL INDICADOR ‘ FORMULA EVIDENCIAS VALORES RESUL.
INDICADOR
Proceso Clave : Planificacion y direccion de la ejecucion presupuestaria
Presentar el
anteproyecto de Presentar el anteproyecto de V.BSI
presupuesto de la presupuesto de la Universidad Mantener fecha V.0 I\/.Ia.ntener OK.-Punto 7
GER.1.1 Universidad al Consejo al Consejo de Gobierno, antes Binario prevista en el fe‘:cr'wa revista Consejo G2.
de Gobierno, antes del del 30 de noviembre de cada indicador K P . 27/11/2012
R N en el indicador
30 de noviembre de afio.
cada afio.
Proceso Clave : Planificacion y gestion de la contratacién
Aprobacion por Gerencia
del documento de
planificacién de
GER2.1 contratacm.r] anualy Planificacion de. la C(?ntrataC|on Binario Acta de |a Gerencia V.B.NO NO APLICA
presentacion de la en la Universidad V.0. Sl
programacion plurianual
antes del 31 de enero de
cada afio
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Tasa=N?2 de
contratos de

Informe de la

Tasa de contratos que . ) L. V.B.Sin
sUDONZaN una suministrosy | Seccion de Gestion determinar
X p. g_ ) Planificacion de la contratacion servicios Econdmicay 100% de
GER.2.2 optimizacién de los . X L L. V.0. T,
en la Universidad optimizados x | Contratacion sobre R optimizacién
recursos sobre el total de . Determinar
X 100/Total de la comparativa de
contratos realizados valor base
contratos contratos
realizados
Proceso Clave : Planificacion y gestion de RR.HH.
Revi tuali | t .
evisar y ac- ualizar an}Ja me.zn e Acta del Gonsejo
la RPT siguiendo las directrices de Gobierno
Presentacién anual de las del Consejo de Gobierno L ’ V.B.NO
GER.3.1 e . o B Inf d NO APLICA
modificaciones de la RPT acordes con los estudios de fnario n °rf“e N V.0. Sl
Gerencia, en su
estructura y de puestos de
. caso
trabajo
Total de plazas
Tasa de plazas de PAS cubiertas por .
. . Resoluciones de
cubiertas por personal no Consolidacién del empleo personal no fijo convocatoria V.B.:0
GER.3.2 fijo convocadas sobre P convocadas/Tot e . ¥ T NO APLICA
. temporal certificacion V.0.: 20%
plazas cubiertas por al de plazas .
. . anterior
personal no fijo cubiertas por
PAS no fijo
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NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

GESTION POR PROCESOS. 2012

FORMULA

EVIDENCIAS

Proceso Clave : Planificacion de la formacion y desarrollo del PAS

VALORES

RESULTADO

Presentacién anual al
Consejo de Gobierno del

Dar cuenta al Consejo de

) Gobierno del Informe sobre . OK. Punto 7
Informe sobre Gestion - . L Acta del Gonsejo V.B.NO R
GER.4.1 R Gestion por Competencias Binario R Consejo G@.
por competencias antes Lo ~ de Gobierno V.0. Sl
L o antes del 30 de juniio del afio 17/04/2012
del 30 de junio del afio Lo
L siguiente
siguiente
Presentacién anual al .
- . Dar cuenta al Consejo de
Consejo de Gobierno del X
R L. Gobierno del Informe de . OK. Punto 14
Informe de ejecucion del . - L Acta del Gonsejo V.B.NO .
GER.4.2 L, ejecucion del Plan de Binario R Consejo G2.
Plan de Formacidn antes - de Gobierno V.0. Sl
o o Formacion antes del 30 de 29/05/2012
del 30 de junio del afio L ORI
L junio del afio siguiente
siguiente.
Proceso Clave : Direccion de servicios generales
. Mejorar los niveles de
Resultados obtenidos de . J. , N . V.B.4,4
satisfaccion de los usuarios con Media
las encuentas de . P V.0. Mantener | OK. Valores
R L. respecto a las infraestructuras, aritmética de
satisfaccion . R . . Informe de las o superar el alcanzado -
GER.5.1 R instalaciones y servicios las valoraciones . .
correspondientes a las . encuestas valor medio | Ver estadillo
. contratados, obteniendo una de los X
infraestructuras, » . alcanzado en ficha.
. . = puntuacioén global superior a encuestados
instalaciones y servicios 2011
3,5enunaescaladellal5
Proceso Clave : Rendicién de cuentas
Presentacion de la Presentar al Consejo de
rendicion de cuentas Gobierno la rendicion de las . V.B.SI OK. Punto 6
. K R . L Acta del Gonsejo R
GER.6.1 auditadas a Consejo de cuentas de la Universidad, una Binario de Gobierno V.0. Mantener | Consejo GQ.
Gobierno antes del 1 de vez audtadas, antes del 12 de el valor base 29/05/2012

junio de cada afio

junio de cada afio
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Proceso Clave : Seguimiento y control de la gestion por procesos

GER.7.1

Presentacion anual del

Informe de Gestidn por

Procesos al Consejo de
Gobierno el primer
trimestre del afio.

Presentar al Consejo de
Gobierno los planes de mejora
de las dreas y de los servicios

cumplimiento de los
indicadores de la gestion por
procesos

derivados del seguimiento y del

Binario

Acta del Gonsejo
de Gobierno

V.B.NO
V.0. Sl

OK. Punto 9
Consejo G@.
27/03/2012

Proceso Clave : Asistencia a

la planificacién e implantacién de procedimientos t

elematicos y de admi

nistracion electronica

total de asistencias
solicitadas

Sistemas de Informacién de la
UNIA

electrénicos,
productos
generados

el valor base

. G . Informes Total: 1 -
Medir el grado de contribucién | Sumatorio de L
N2 de procesos en la implantacién de rocesos presentados a V.B.O Participacion
GER.8.1 disefiados para su . P " . p~ Gerencia de la V.O. Establecer accion
. - procedimientos telematicosy | disefiados para o .
implantacion. L . s ; - organizacién de la el valor base formativa
de administracion electrénica | suimplantaciéon . -
implantacion externa
Proceso Clave : Asistencia a la planificacion y desarrollo de Sistemas Informaticos
Contratos
. . Medir el grado de contribucién elaborados,
Tasa de asistencias e .
realizadas con éxito del en el desarrollo y planificacién solicitudes de V.B.0
GER.9.1 de las estructuras de los actuacion, correos | V.O. Establecer 100%
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Proceso de Apoyo: Registro

GER.1

. Sevilla: 89%
. Determinar el grado de Correos .
Tasa de actuaciones - . Malaga:
. actuacion sobre las entradas en electrénicos V.B.0
atendidas respecto de las L 100%
. formato digital (correo- almacenados en los | V.O. Establecer s
actuaciones e)atendido por el personal de _EGQSI- registros de las el valor base Rabida:
solicitadas/recibidas rz istr: TAct. - E i g cedes 100% Baeza:
g Rec. 100%

Cabe destacar la decisién adoptada respecto a la inclusion en esta area de la Unidad de
Registro dando cumplimiento a lo dispuesto en el apartado 12 del Acuerdo que regula el
Complemento de Productividad para la Mejora y calidad de los Servicios.

El indicador establecido para la unidad de registro y propuesto por los integrantes de la
unidad funcional presenta escasa posibilidades de mejora, deberdn proponer otro que
permita evaluar la posibilidad de mejora para el ejercicio 2013.

Asi mismo se han incorporado dos nuevos indicadores para establecer la posibilidad de
mejora del trabajo desempefiado por la incorporacion de nuevo personal al area. Uno de
ellos determinara la eficiencia en el apoyo para la planificacion e implantacion de
procedimientos en la plataforma de Administracion Electrénica y el otro en la asistencia a
la implantacion y desarrollo de Sistemas de Informacién.

Es importante destacar la existencia de tres indicadores cuyos resultados no son de
aplicacién por diversas circunstancias. Uno de ellos, asociado al proceso de Planificacién y
Gestion de la Contratacion Anual, ha sido influido por la actual situacién econémica que
no permite realizar un documento de planificacion de la contratacion realista, confiable y
asumible. Los otros dos indicadores, asociados al proceso clave Planificacién y Gestiéon de
los RRHH, imposibilitan el cumplimiento de las actuaciones asociadas por la aplicacién de
normas como el R.D. Ley 20/2011 de Medidas urgentes en materia presupuestaria,
tributaria y financiera para la correccion del déficit publico, el R.D. Ley 20/2012 de Medidas
para garantizar la estabilidad presupuestaria y de fomento de la competitividad, asi como la
Ley de Presupuestos Generales del Estado.
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(e(o]»][c{o}

Se observa un niimero de indicadores binarios asociados al cumplimiento de plazos que

mejoran el cumplimiento de los legalmente establecidos por lo que se ha puesto de

manifiesto la efectividad de los mismos.

En cuanto al indicador asociado al proceso clave Direccidn de servicios generales, se

propone su sustitucion al ser practicamente imposible mejorar y superar el umbral en las

encuestas de satisfaccion (4,4 sobre 5).
La valoraciéon general del cumplimiento de los indicadores es positiva al cumplirse todos

ellos.

AREA DE GESTION ECONOMICA Y RECURSOS HUMANOS

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO DEL
INDICADOR

FORMULA

Proceso Clave: Gestion de ingresos

EVIDENCIAS

VALORES

RESULT.

Reducir el tiempo que
transcurre entre el

> FAI - FIi

X = -=L
n

Tiempo de ingreso en las cuentas . Extracto bancario. ,
. . FI=fecha d ta; . V.B:40d P
ECR.1.1 identificacion del bancarias de la echa de llngreso en cuenta Justificante de |:as 4,57 dias
. . . FA=fecha de asiento del cobro; n=n? R V.0.: 30 dias
apunte bancario universiedad y el , ; ingreso
. de cobros; X=nUmero de dias
asiento del cobro en la
contabilidad
E
X =—x100
J
Justificantes de
Tasa de justificantes Reducir el nimero de ingresos generados V.B: 2%
ECR.1.2 . . g ., e 1,57%
de ingresos erréneos | justificantes erréneos y justificantes de V.0.:1,5%

E=n2.de justificantes erréneos; J=n2.
de justificantes generados

ingresos borrados
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Proceso Clave: Gestion de Gastos

Tasa de obligaciones

Reducir el tiempo de

n

> (FCi—FRi)<16

T= i=1
n

ECR2.1 reconocidas contabilizacion del T=tasa; FP=fecha de pago; FR=fecha Justificantes de V.B.=0 91.38%
o contabilizadas antes | gasto ejecutado en el de registro; FC=Fecha de creacién gasto V.0.= 90% A
de 16 dias. sistema contable del documento contable; n=n¢ de
justificantes de gasto
E
X =—x100
J
H 1fi H i ifi . 0
ECR.2.2 Tasa de Justlfu’:antes Tasa de Justlfl(fantes de Justificantes de V.B: 4% 259%
de gastos erréneos gastos erréneos E=n2.de justificantes erréneos ; gasto V.0.: 3%
J=n2. de justificantes generados
Proceso Clave: Liquidacidn de honorarios a profesores
E
X =—x100
Reducir las L
liquidaciones de
h . P S
T deiacines | 1010 e e
deh jos d V.B.= 1,309
ECR.3.1 € onorar|o§ ¢ en las cuentas de la generadasy ,:30% 0,69%
profesores erréneas E=n°.de liquidaciones erroneas; V.0.=0,80%

que causan reintegro

Universidad por errores
diversos en las
liquidaciones
generadas

L=n2. de liquidaciones generadas

documentos de
reintegro
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Proceso Clave: Contratacion

Reducir el tiempo

B S FFi-FSi

X=i:1
n

4,5 dias -
Tiempo medio de transcurrido entre la Solicitud/memoria 3rc;5:r|12:s asrz
formZIizacién de solicitud emitida por un de necesidades de V.B.=0 F:al apﬁo 2513_
ECRA1L contratos por servicioy la o ’ bienes o servicios - V.0.= V.B.= 60 dia;
o rocedimiepnto formalizacion del FS=fecha defollutud; FA=.fecha de Contrato firmado | Establecer el V.O._—45 dias
P ) contrato por aprobacion del expediente; por las distintas valor base o
negociado procedimiento n=numero de expedientes partes -VER FICHA
. INDICADOR-
negociado
n
> FFi - FSi
Y _ =1
n
Reducir el tiempo . . 129 dias. Se
. . . Solicitud/memoria
Tiempo medio de transcurrido entre la de necesidades de V.B=0 propone para
formalizacion de solicitud emitida por un bienes o servicios - V 6__ el afio 2013:
ECR.4.2 contratos por serv.icio-Y la Fs=fecha de solicitud; FA=fecha de Contrato firmado Estab.le.cer ol | V:B=150 d!'as
procec.hmlento formalizacion del aprobacién del expediente; por las distintas valor base V.0.=120 dias
abierto contrato por n=ntmero de expedientes partes -VER FICHA
procedimiento abierto INDICADOR-
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Proceso Clave: Gestion de Convenios

TAEC=E X100 oo
TC jefe de S. de

convenios y sub. de
la relacion de

Tasa anual de errores Determinar el nimero ) convenios V.B.=0
ECR5.1 | en Ia iustificacion de de errores anual en la TE=‘tot§I.de errores produudo; enla susceptibles de V.0. = 0
- Jconvenios justificacién de justificacion de |°_5 convenios; justificacion - Mantener el
convenios TC=Total de convenios susceptibles Escritos de valor base
de ser justificados remisién de
subsanacion de las
justificaciones de
los convenios con
registro de salida
Constancia
expedida por el
jefe de S. de
convenios y sub. de
. . la relacion de
. . TMJC=Total de dias transcurridos entre . V.B.= 94,88
) ) Determinar el tiempo S e, convenios .
Tiempo medio anual medio anual en la el inicio del plazo de justificacion hasta suscentibles de dias
ECR.5.2 de justificacion de e la fecha de remision/Total de . p L. V.0.= 51 dias
. justificacion de los R . justificacion -
convenios X convenios susceptibles de ser R Mantener el
convenios I Escritos de
justificados o valor base
remision de

subsanacion de las
justificaciones de
los convenios con
registro de salida

Proceso Clave: Gestion de Subvenciones

TE

TAES = — X100
TS Constancia
expedida por el
jefe de S. de

convenios y sub. de
la relacion de las

. , . subvenciones
Determinar el nimero | TE=total de errores producidos en la } V.B.=0
Tasa anual de errores e . susceptibles de
R de errores anual en la justificacion de las subvenciones; o V.0.=
ECR.6.1 | en lajustificacion de e ; justificacion - 0
. justificacion de las TC=Total de subvenciones R Mantener el
subvenciones . . o Escritos de
subvenciones susceptibles de ser justificados L valor base
remision de

subsanacion de las
justificaciones de
las subvenciones

con registro de
salida
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Constancia
expedida por el
jefe de S. de
convenios y sub. de
la relacion de

. . TM=Total de dias transcurridos entre . V.B.=95,18
. . Determinar el tiempo L e subvenciones .
Tiempo medio anual medio anual en la elinicio del plazo de justificacién hasta suscentibles de dias
ECR.6.2 de justificacién de e, la fecha de remision/Total de X p . V.0.= 91,16 dias
R justificacion de las K . justificacion -
subvenciones X subvenciones susceptibles de ser R Mantener el
subvenciones o Escritos de
justificadas o valor base
remision de las
justificaciones de
los subvenciones
con registro de
salida
Proceso Clave: Gestion de Néminas
En 2012 no se
Tasa media de Reducir la tasa de Reparos del han producido
ECR7.1 | errores en el pago de errores cometidos en el TM= (n2 de errores detectados)x Servicir:) de Control V.B: 0,06 reparos del
o 1 €' pag pago de los 100/(n? total de trabajadores* 12) V.0.: Servicio de
las néminas Interno
emolumentos al PAS Control
Interno
Tasa de
contratos/nombrami
entos con cargo al
CAP.l que comience o
modifique su
actividad antes del
15 de cada mes
incorporados a Base de datos V.B: 100%
ECR7.2 | némina SObre ol total Eficaz gfest.ién dela TM= (n2 de errore.s mes x 100)/(n2 némir?a y V.0.: 100%
de némina total de trabajadores x 12) nombramientos o | Mantener el
. contratos laborales | valor base
contratos/nombrami

entos con cargo al
CAP.I notificados
antes del dia 15.
Exceptuandose
periodos de cierre de
instalaciones
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Proceso Clave: Gestion de Personal

Medir la tasa de errores

de la Seccién de No se han
L Listados publicados | V.B: 0,29 % producido
Tasa de errores en Personal y Néminas en resoluciones V.0.: VER alesaciones de
ECR.8.1 | listados de pruebas la confeccion de las N2 errores x 100 / N2 participantes Y o & .
. favorables al FICHA DEL participantes
de acceso listas en los procesos o
. administrado INDICADOR. | por errores en
selectivos y bolsas de )
los listados
empleo
Mejorar el tiempo de
Tiempo medio de .rfespuesta a.Iz.as . ., Registro de V.B: 9,9 dias
respuesta a solicitudes/peticiones | Tm=(Sumatorio)Fecha de elaboracion-
. - . entradaala V.0.: ,
ECR.8.2 | solicitudes/peticione de los usuarios Fecha de entrada /N2 de . X 9,69 dias
. L. . - Universidad y Mantener el
s de usuarios externos. solicitudes/peticiones recibidas .
, archivador valor base
externos Exceptuandose
periodos no laborales
Tiempo medio de Medir el tiempo de
respuesta a
solicitudes/peticione respuesta desde la Fech lizacion-Fech i6
ECR.8.3 sde usua‘:ios de autorizacion de > OS((:S(:‘réﬁgiZI?/(i:cl:oen-eree%c?a?Nezun?n Base de datos de VB 0,66 dias
o Gerencia/Vicegerencia P 9 ’ Wcronos V.0.:10 dias ’

Wocronos desde su
tramitacién por
Gerencia/Viceger.

a la tramitacién en
WCronos

De solicitudes=Tiempo medio
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Proceso Clave: Gestion de las Ayudas de Accidn Social

ECR.9.1

de ayudas de A.S. de

anualmente antes del
15 de cada mes que

han sido incluidas en

la némina del mes en
curso sobre el total
de solicitudes de

Tasa de solicitudes

anticipos
reintegrables
presentadas

Garantizar que el 90%
de las solicitudes de
ayuda de cardcter

automatico (incluidos
anticipos) recibidas

Total A.S.de anticipos reintegrables
presentadas anualmente antes del 15
de cada mes que han sido incluidas en

V.B: 90%
Solicitudes y base V.0.:Manten
la némicna del mes en curso/Total de de datos de er el valor 100%
. . base - VER
antes del 15 de cada sc.ull.atude? de ayudas de .A..S. de némina FICHA
ayudas de A.S. de mes, se abonen en la anticipos rt.emtegrables recibidas en INDICADOR
. P . dichoplazo *100
antibipos némina de dicho mes.
reintegrables
recibidas en dicho
plazo. Exceptuandose
los periodos de cierre
de instalaciones.
Proceso Clave: Coordinacion en la Gestion por Procesos
La recogida de
fichas ha sido
Informar a la Gerencia del 100%. El
de los resultados de Informe de informe de
Presentacion anual indicadores durante el resultados de
del Informe de primer trimestre del
resultados de la afio en curso, para la
ECR.10.1 | gestion por procesos elaboraién por la
a la Gerencia durante

del afio

el primer trimestre

Grencia del Informe
Final de Gestion por
Procesos para la toma
de razén del mismo por
el Consejo de Gobierno

indicadores y oficio
de presentacion
del Informe de
resultados de la
gestién por
procesos a la

Binario

Gerencia

V.B: NO
V.0.:SI

Gestién por
Procesos una
vez ratificados
y validados los
indicadores
seran
remitidos a
Gerencia en el
primer
trimestre del
afio.
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Proceso Clave: Coordinacion en la Gestion por Competencias

100% - Las
Certificaciones
enviadas al
PAS
corresponden
Enviar al menos el 95% alos
de las certificaciones de Certificaciones de resultados
Tasa anual de .
. resultados de la resultados de la obtenidos en
certificaciones de . - ..
. evaluacién anual de evaluacion de la Evaluacion
resultados enviadas . .
. competencias competencias V.B.: 0 de
ECR.11.1 | en el plazo de 20 dias . X ) :
realizadas por el PAS en firmadas por la V.0.: Medir | Competencias
sobre el total de un plazo no superior a Gerencia - Correos referida al afio
certificaciones de , ) < 1 - .
. 30 dias desde la firma T= -|-Ce_—30dla‘:‘»x100 electrénicos de anterior,
resultados emitidas. . . . .
de las mismas por la TCe envio al PAS siendo ésta
Gerencia uno de los

factores de
evaluacion de
la Evaluacion

del
Desempefio.
Proceso Clave: Gestion de la Formacion del PAS
Emitir al menos el 95% . Par.tes de
o asistencia - En caso
de los certificados en .
. que exista
un plazo no superior a evaluacion: Actas
Tasa anual de 25 dias desde la "
i . e de evaluacion
certificados emitidos finalizacion de la emitidas por el V.B.: 95%
ECR.12.1 | en el plazo de 25 dias | actividad formativa; en pore T 7Rn 100%
. formador - Oficios V.0.:100%
sobre el total de caso de existir TCe < 25di emitidos desde Ia
certificados emitidas evaluacién, desde la T= es 1as )G.OO ..
! = Seccion para la
recepcion de las actas TCe
- entrega de los
de cada accién I
formativa certificados -
' Listados de Recibi.
TAFE <15dias
T=——"—x0
T |
asa. a.nua de Emitir al menos el 95% TAF Plan de formacién -
actividades . .
. de las encuestas de Listas de asistentes
formativas ) V.B.: 100%
encuestadas en el formacion al PAS en un - Base de datos V.O.:
ECR.12.2 plazo de 15 dias plazc::l?aos Z‘ZZZOI; al5 | TAFE=Total de Acciones Formativas '}'e’\glfﬁ[::::(:! Mant.en“er el 100%
sobre el total de dlasaes encuestadas; TAF=Total de Acciones valor base
. finalizacion de la Formativas encuestas
actividades L . .
actividad formativa archivadas

formativas realizadas
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T TLAF < 25dias 100
Emitir al menos el 95% - TAF
de las liquidaciones
Tasa anual de eneradas por
liquidaciones g P . Partes de
eneradas por actividades formativas asistencia - Actas
g L P del PAS, objeto de -
actividades o de evaluacién de
. liquidacion, en un plazo L
ECRA2.3 formativas en un no superior a 25 dias o actividades V.B.: 0 100%
e plazo de 25 dias periora £> ¢ TLAF=Total de liquidaciones de formativas - V.0.: Medir ?
sobre el total de desde la finalizacion de | Acciones Formativas; TAF=Total de Liquidacion
. la actividad formativa; i i .
actividades . Acciones Formativas firmada por el
. . en caso de existir
formativas objeto de -, formador
L . evaluacién desde la
liquidacion realizadas -
recepcion de las actas
de calificacién
Proceso Clave: Evaluacion de la PRL
Realizar la evaluacién Documentacion
de riesgos al 100% de
. sobre los puestos
los puestos de trabajo de trabaio
de la UNIA, con )
o evaluados en el
Tasa de puestos de criterios de P
. . . nuevo edificio de la
trabajo con profesionalidad y
evaluacidn de riesgos | calidad, que permitan sede V.B.: 5%
ECR.13.1 X g »quep -, T=ERR/PT x 100 Iberoamericana, B 27
realizada sobre el alcanzar una conclusién . V.0.:
. conjuntamente el
total de puestos de clara sobre el riesgo y, -
) Servicio de
trabajo en su caso, proponery S
. . prevencion ajenoy
priorizar las acciones L
. R el Servicio de
formativas mediante ..
lanes de prevencion prevencion de la
P p UNIA
anuales
Proceso Clave: Planificacion de las emergencias
Organizar los medios
humanos y materiales .
Y Nombramientos de
en cada una de las .
. los equipos de
Sedes, para prevenir los .
Planes de . . . emergencia.
. riesgos de incendios o .
autoproteccion K N Listado y V.B.: No
ECR.14.1 . cualqulier otro Binario P
implantados por . programas de V.0.: Sl
equivalente,
Sedes R cursos sobre
garantizando la ) I
-, primeros auxilios y
evacuaciény la .
. o . emergencias
intervencion inmediata
interna o externa
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Proceso Clave: Coordinacion de la formacién en PRL

Escritos dirigidos a
los Gerentes de
Elaborar un plan de Sede COF]’]L{Y]ICBHdO
-, la obligaion de
Tasa de personal de formacion anual en el -
nuevo ingreso que se incluira la prestar formacion
. . PRL - V.B.: 70%
ECR.15.1 formado sobre el formacién de acogida T=PNIF/PNI x 100 en %
Certificados de V.0.: 90%
total de personal de para el 100% de los
. R Apto de los
nuevo ingreso trabajadores de nuevo .
inereso trabajadores
g expedidos por
ASEPEYO y
UNIPRESALUD
Proceso Clave: Coordinacion de la vigilancia de la salud
Coordinar la vigilancia Listados de los
de la salud de acuerdo reconocimientos
Tasa anual de . -
- con el Plan de médicos realizados
reconocimientos Prevencién mediante segun los
&di lizad V.B.: 509
ECR.16.1 medicos reatizados reconocimientos T=RMR/RMA x 100 protocolos %
sobre el total de - P V.0.: 90%
L especificos y adecuados especificos para
reconocimientos .
médicos autorizados | 2 los riesgos del puesto cada puesto de
de trabajo de todos los trabajo en las 4
trabajadores/as. Sedes.
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Proceso Clave: Gestion de Subvenciones

TAES = 1B %100
TS

Constancia
expedida por el
jefe de S. de
convenios y sub.
de la relacién de

las subvenciones

Determinar el nimero . V.B.=0
Tasa anual de errores en TE=total de errores producidos | susceptibles de
o de errores anual en la e De V.0.=
ECR.6.1 la justificacion de o en la justificacion de las justificacién - 0
. justificacién de las . resultado Mantener el
subvenciones . subvenciones; TC=Total de Escritos de
subvenciones ) ) o valor base
subvenciones susceptibles de remision de
ser justificados subsanacion de
las justificaciones
de las
subvenciones con
registro de salida
Constancia
expedida por el
jefe de S. de
convenios y sub.
| . de la relacién de
. . TM=Total de dias transcurridos . V.B.=95,18
X . Determinar el tiempo o subvenciones ,
Tiempo medio anual de . entre elinicio del plazo de . dias
o medio anual en la o susceptibles de De |
ECR.6.2 justificacion de o justificacion hasta la fecha de o V.0.= 91,16 dias
. justificacién de las o k justificacion - resultado
subvenciones . remision/Total de subvenciones . Mantener el
subvenciones X o Escritos de
susceptibles de ser justificadas L, valor base
remision de las
justificaciones de
los subvenciones
con registro de
salida
Proceso Clave: Gestion de Néminas
En 2012 no se
Reducir la tasa de han producido
. . TM= (n2 de errores detectados)x Reparos del
Tasa media de errores en | errores cometidos en . o De V.B: 0,06 reparos del
ECR.7.1 L 100/(n2 total de trabajadores* Servicio de o
el pago de las néminas el pago de los resultado V.0.: Servicio de
12) Control Interno
emolumentos al PAS Control
Interno
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Tasa de
contratos/nombramientos
con cargo al CAP.I que
comience o modifique su
actividad antes del 15 de

Base de datos

] o V.B: 100%
cada mes incorporados a . ., TM= (n2 de errores mes x néminay
L Eficaz gestion de la . . De V.O.:
ECR.7.2 | ndmina sobre el total de L 100)/(n2 total de trabajadores x | nombramientos o 1100%
. némina resultado Mantener el
contratos/nombramientos 12) contratos
valor base
con cargo al CAP.I laborales
notificados antes del dia
15. Exceptuandose
periodos de cierre de
instalaciones
Proceso Clave: Gestion de Personal
Medir la tasa de
. No se han
errores de la Seccion . .
Listados producido
de Personal y . V.B: 0,29 % .
Tasa de errores en L publicados y alegaciones
. Nominas en la N2 errores x 100 / N2 . De V.0.: VER
ECR.8.1 listados de pruebas de , o resoluciones de
confeccién de las participantes resultado FICHA DEL o
acceso . favorables al participantes
listas en los procesos o INDICADOR.
. administrado por errores en
selectivos y bolsas de .
los listados
empleo
Mejorar el tiempo de
i . respuesta a las . . |
Tiempo medio de o o Tm=(Sumatorio)Fecha de Registro de V.B: 9,9 dias
solicitudes/peticiones B
respuesta a . elaboracién-Fecha de entrada entrada ala De V.O.: .
ECR.8.2 o o de los usuarios o o . . 9,69 dias
solicitudes/peticiones de . /N2 de solicitudes/peticiones Universidad y resultado Mantener el
externos.
usuarios externos | recibidas archivador valor base
Exceptuandose

periodos no laborales
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Tiempo medio de
respuesta a

Medir el tiempo de
respuesta desde la

> Fecha realizacién-Fecha

ECR8.3 solicitudes/peticiones de autorizacién de gestion por Base de datos de De V.B: --- 0,66 di
.8. c o | X fas
usuarios de Wcronos Gerencia/Vicegerencia | Gerencia/Vicegerencia/Nam. Wcronos resultado V.0.:10 dias
desde su tramitacion por ala tramitacién en | De solicitudes=Tiempo medio
Gerencia/Vicegerencia WCronos
Proceso Clave: Gestion de las Ayudas de Accion Social
Tasa de solicitudes de
ayudas de A.S. de
anticipos reintegrables
presentadas anualmente . Total A.S.de anticipos
Garantizar que el 90% .
antes del 15 de cada mes o reintegrables presentadas
o . de las solicitudes de
que han sido incluidas en | anualmente antes del 15 de V.B: 90%
L ayuda de caracter o . o
la némina del mes en L . cada mes que han sido incluidas | Solicitudes y base V.0.:Mantener
automatico (incluidos . De
ECR.9.1 curso sobre el total de o L en la némicna del mes en de datos de el valor base - 100%
o anticipos) recibidas . L resultado
solicitudes de ayudas de curso/Total de solicitudes de némina VER FICHA
L antes del 15 de cada -
A.S. de antibipos ayudas de A.S. de anticipos INDICADOR
. o mes, se abonen en la i o
reintegrables recibidas en L . reintegrables recibidas en
. némina de dicho mes. )
dicho plazo. dichoplazo *100
Exceptuandose los
periodos de cierre de
instalaciones.
Proceso Clave: Coordinacion en la Gestién por Procesos
La recogida de
. fichas ha sido
Informar a la Gerencia
del 100%. El
de los resultados de Informe de .
oo informe de
indicadores durante el resultados de o,
. . o Gestion por
» primer trimestre del indicadores y
Presentacion anual del N o Procesos una
afio en curso, para la oficio de o
Informe de resultados de ., o, vez ratificados
. elaboraién por la o presentacion del De V.B: NO .
ECR.10.1 | la gestidn por procesos a . Binario y validados los
i Grencia del Informe Informe de resultado V.0.: Sl o
la Gerencia durante el . o, indicadores
. . B Final de Gestion por resultados de la i
primer trimestre del afio . seran
Procesos para la toma gestion por »
remitidos a

de razén del mismo
por el Consejo de
Gobierno

procesos a la
Gerencia

Gerencia en el
primer
trimestre del

ano.
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Proceso Clave: Coordinacidn en la Gestion por Competencias

Tasa anual de
certificaciones de

Enviar al menos el
95% de las
certificaciones de
resultados de la
evaluacion anual de

Certificaciones de
resultados de la
evaluacion de

competencias

100% - Las
Certificaciones
enviadas al
PAS
corresponden
alos
resultados
obtenidos en
la Evaluacién

resultados enviadas en el competencias . De V.B.: 0 de
ECR.11.1 ) . firmadas por la . .
plazo de 20 dias sobre el realizadas por el PAS G . resultado V.0.: Medir | Competencias
erencia -
total de certificaciones de en un plazo no , referida al afio
o . . TCe <30 dias Correos '
resultados emitidas. superior a 30 dias T= x100 o anterior,
. - electrénicos de . ,
desde la firma de las TCe , siendo ésta
. envio al PAS
mismas por la uno de los
Gerencia factores de
evaluacion de
la Evaluacion
del
Desempefio.
Proceso Clave: Gestion de la Formacion del PAS
Emitir al menos el Partes de
95% de los asistencia - En
certificados en un caso que exista
plazo no superior a 25 evaluacién: Actas
Tasa anual de certificados dias desde la de evaluacion
emitidos en el plazo de 25 finalizacion de la emitidas por el De V.B.: 95%
ECR.12.1 ) - ) - 100%
dias sobre el total de actividad formativa; formador - Oficios | resultado V.0.:100%

certificados emitidas

en caso de existir
evaluacién, desde la
recepcion de las actas
de cada accién
formativa.

_ TCe< 25dias
TCe

T

x100

emitidos desde la
Seccion para la
entrega de los
certificados -
Listados de Recibi.
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Tasa anual de actividades

Emitir al menos el
95% de las encuestas

_TAFE <I5dies
TAF

T 00

Plan de formacién
- Listas de

formativas encuestadas de formacién al PAS asistentes - Base V.B.: 100%
ECR12.2 en el plazo de 15 dias en u-n plazo n? TAFE=Total de Acciones de datos De V.0.: 100%
sobre el total de superior a 15 dias Formativas encuestadas; LIMESURVEY y resultado Mantener el
actividades formativas desde la finalizacion TAF=Total de Acciones resultados de valor base
realizadas de la actividad Formativas encuestas
formativa archivadas
TLAF < 25dias
T=—7-——x100
TAF
Emitir al menos el
95% de las
liquidaciones
generadas por
Tasa anual de o . Partes de
o actividades formativas . .
liquidaciones generadas . asistencia - Actas
. . del PAS, objeto de -
por actividades formativas o de evaluacion de
, liquidacién, en un o
ECR12.3 en un plazo de 25 dias | ) 25 | TLAF=Total de liquidaci g actividades De V.B.: 0 100%
12. azo no superior a =Total de liquidaciones de
sobre el total de P ) P q formativas - resultado V.0.: Medir °
o ) dias desde la Acciones Formativas; TAF=Total L
actividades formativas Liquidacién

objeto de liquidacién
realizadas

finalizacion de la
actividad formativa;
en caso de existir
evaluacion desde la
recepcion de las actas
de calificacion

de Acciones Formativas

firmada por el
formador

Los indicadores de los procesos clave relacionados con el subarea de Prevencién de

Riesgos no presentan resultados, ya que esta subarea esta constituida por una sola

persona que se ha encontrado en situacion IT durante todo el afio 2012 y las funciones
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que se han desarrollado en la materia han sido las imprescindibles para el control basico y
vigilancia de la salud de los trabajadores asi como las realizadas desde el Comité de
Seguridad y Salud.

Con respecto los indicadores ECR.1.1. Tiempo de identificacién del apunte bancario
(Proceso clave Gestion de los ingresos), y ECR.8.3 Tiempo medio de respuesta a
solicitudes/peticiones de usuarios de Wcronos (Proceso clave Gestion de personal), se
observa una diferencia importante entre el valor objetivo y el valor obtenido en la
medicion para el afio 2012. Cuando esta situacion se produce se debe fundamentalmente
a dos variables, la incorporacién de recursos para la realizacion del trabajo o una
apreciacién errénea de la capacidad de los recursos disponibles. Se aconseja, en este
ultimo caso, modificar los valores base tras la realizacién de un analisis de la variable que
ha provocado tan desmesurada proporcidn.

Asi mismo se propone modificar la propuesta que se realiza de valores objetivo para 2013,
a la vista los resultados obtenidos en 2012. En dos de esos indicadores, ECR.4.1. y
ECR.5.2,, los valores establecidos estan ya sobrepasados por los resultados obtenidos de
2012, situacion que impediria la mejora de ambos procesos. Deber3, por tanto, rectificarse
en este sentido estableciendo valores por debajo de 34,5 dias para el indicador ECR 4.1., y
51 dias para el indicador ECR 5.2.

El proceso clave Gestion de Convenios, con el indicador asociado ERC.5.1 Tasa de errores
en la justificacién de convenios, presenta 0 como resultado. Dado que este resultado se ha
prolongado desde al menos 2010, se propone un cambio del indicador para la busqueda
de posibilidades de mejoras sobre el proceso.

El resultado del indicador ECR.6.1 ha sido 0, segtin las evidencias presentadas, pero en
esta Gerencia se tiene constancia de errores cometidos y sustentados por comunicaciones
de diferentes organismos.

Sobre los indicadores ECR.7.2. y ECR.8.1. se propone y se acepta su suspension temporal y
cambio por otro hasta tanto perdure la restricciones reguladas en el R.D.Ley 20/2011, de
medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y financiera para la correccion del
déficit publico, el R.D. Ley 20/2012 de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria
y de fomento de la competitividad y los Presupuestos Generales del Estado asi lo obliguen.
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Con respecto al indicador ECR.9.1., ha sido incorporado este mismo afio y su resultado del
100%, se recomienda mantener un afno mas este indicador. No obstante, si este indicador
sigue presentando resultados 100%, debera sustituirse.

Sobre los indicadores ECR.10.1, ECR.11.1., ECR.12.1, ECR.12.2., ECR.12.3., dado que en
todos el resultado no puede ser mejorado por la propia definicion del indicador, se
propone su modificacidon para determinar, en unidades de tiempo, la mejora en las
presentaciones con respecto a los plazos legalmente establecidos.

En todo caso, todos los indicadores han conseguido el valor objetivo perseguido y las
evidencias que se aportan asi lo demuestran.

AREA DE GESTION ACADEMICA

NOMBRE DEL OBJETIVO DEL

INDICADOR INDICADOR FORMULA EVIDENCIAS VALORES RESUL.

cODIGO

Proceso Clave: Gestion de propuestas de actividades académicas

La mejora del

Implantacion de la proceéo y
. potenciar la
herramienta . .,
informatica para la incorporacion de
L, las TICs en los L Informes, V.B. NO
GAC.1.1 gestion de las - Binario S|
procedimientos Actas V.0. Sl
propuestas de L
. de Gestion de
Estudios de
Poserado Propuestas de
g Estudios de
Posgrado
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nCP
T =——X100
nCT
Tasa de
comunicaciones
realizadas a las
Sedes e interesados
de los informes de la i Informes,
L Obtener nCP=NUmero de
Comisién de o actas,
Extension referentes comunicaciones anotaciones V.B.NO
GAC.1.2 . o objetivos parala | realizadas dentro . . 81,51%
Universitaria en el . . de salida del V.0. 80%
. mejora del del plazo estalecido .
plazo estalecido (10 ) Registro
, L. proceso nCT=Numero total
dias habiles desde la .. general
L, de comunicaciones
fecha de celebracién .
. realizadas
de la Comision de
Extension
Universitaria)
Proceso Clave: Gestion de admision y matricula
nAM
T=—-X100
nT™
La incorporacién nAM=r':u.mTro de V.B.7,8%
Tasa de de las TICs para ma .rlcu as Informes UXXI | V.O.mantener
. L . formalizadas por o
GAC.2.1 implantacién de mejorar la (Portal valor base - | 28,10%
automatricula accesibilidad del proces}o Académico) Ver ficha
automatricula; -
alumno B indicador
nTM=nUmero total
de matriculas
formalizadas
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Proceso Clave: Gestion de becas

MO AEST
T= X100
nTA Reclamaciones
. T tad
Tasa de alegaciones Disminuir , presentadas V.B. 54%
- nNAEST=nUmero de por los
estimadas respecto errores de | . interesados V.0.
GAC.3.1 del total de baremacién de a egacmnes ! mantener 56%
. - estimadas; Actas
reclamaciones solicitudes de " - valor base o
nTA=nUmero total Comisiones de
presentadas becas ) alegar
de alegaciones becas,
presentadas Resoluciones
Proceso Clave: Gestiénr%Planes de Estudio
Tasa d X T=——X100
asa elgncues as Obtener nTE
remitidas a
referentes
profesores y . .
objetivos para la nEP=numero de
alumnos dentro de . " .
. mejora del encuestas remitidas Registros V.B.94%
GAC.4.1 | los plazos fijados (20 , . . 96%
. (s proceso asi dentro del plazo informdticos V.0.94%
dias habiles desde la . " ,
o como potenciar | fijado; nTE=nGimero
finalizacion de la . L,
o laincorporaciéon | total de encuestas
actividad o
L. de las TICs remitidas
académica)
Media de la
vanrac‘lon globlal Vim =Vex/N® cursos
obtenida en las Obtener
encuetas de Vm=Valoracion V.B.0 .
referentes . . Informe Media:
profesores de cursos . media; Vcx=V.global . V.0.
GAC.4.2 .. objetivos para la . Na sistema de ) 4,43 -
de formacion . del curso; N2 cursos o Determinar
. mejora del - encuestas V.0.: 4
complementariay roceso actividades valor base
actividades de P desarrolladas
extension
universitaria
Proceso Clave: Gestidon de Titulos
N2 de expedientes T= ﬁ X100
de solicitudes de nTT
tItU|O.S propios Obtener r?TP=numerolde .
revisados y referentes solicitudes de titulos | Expedientes
validados dentro del . revisados y validados | de solicitudes | V.B.92,80%
GAC.S5.1 . bjet | , ! 97,599
plazo de 15 dias objetivos parata en el plazo de titulos V.0.93% %
L mejora del A .
habiles desde la establecido; propios
proceso

recepcién del
expediente en la
Seccion de Titulos

nCT=numero total de
solicitudes de titulos
tramitados
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nDP
T=——X100
nDT
Tasa de diplomas de
aprovechamiento
P _V, I Obtener nDP=nUmero de
emitidos oen el referentes diplomas emitidos
plazo establecido . Informes UXXI V.B.93%
GAC.5.2 , L. t | . ,069
5 (15 dias habiles obje ivos para la dentro dellplazo Académico V.0. 93% 95,06%
= mejora del establecido;
desde la recepcién i
proceso nDT=nUmero total
de las Actas de .
L de diplomas
evaluacion) :
tramitados
nTO
T =—X100
N2 de expedientes ntT
de solicitudes de
titulos oficiales nTO=nUmero de
) Obtener L P .
revisados y solicitudes de titulos | Expedientes
validados dentrol referentes isad lidad de solicitudes V8.0
GAC.5.3 . objetivos para la revisados y validados . V.O. Fijar 87,12%
plazo de 20 dias meiora del en el plazo de titulos valor base
habiles desde la ) establecido; oficiales
) proceso ,
recepcion del nCT=numero total de
expediente en la solicitudes de titulos
Seccién de Titulos tramitados

Respecto al indicador GAC.1.1, se recomienda su sustitucion por carecer de sentido su

continuidad.

Con respecto al indicador GAC.2.1., cabe destacar que las variables que afectan a los

resultados posibles no son controlables ya que no es posible influir en el nimero de

matriculas por parte del personal de la Unidad de Gestion Académica, no teniendo

capacidad de intervenir en el resultado. Este indicador debera modificarse para el afio
2013.

Con respecto al indicador GAC.3.1 Tasa de Alegaciones estimadas respecto del total de
alegaciones presentadas, cabe decir que los resultados presentados requieren considerar
este como critico para esta universidad ya que un 56% de alegaciones estimadas implica,
a su vez, un 56% de errores en la baremacion sobre el total de reclamaciones presentadas.

Pagina 42



GESTION POR PROCESOS. 2012

Se requiere aportar informe especifico que explique este resultado.

El indicador GAC.4.2., se requiere su modificacion por los mismos argumentos que para el
indicador GAC.2.1., proponiéndose que se estudie la posibilidad de realizar un plan de
accion que fomente la participacién del profesorado y del alumnado, principalmente de
los estudios de postgrado, en las encuestas, ya que esta participacion en la realizacion de
encuestas ha sido muy baja en los ultimos afos.

Dada que esta es un area critica de la Universidad, se deben buscar indicadores que
constituyan la parte principal del cuadro de mando integral formal de la institucidn. Estos
indicadores deberian ir orientados a medir la mejora de los niveles de satisfaccion de los
servicios que se ofrecen por parte de esta Unidad al alumnado que asiste a las acciones
formativas y al profesorado que las imparte. Y dado que es el area con mayores recursos
de la universidad, los indicadores también deberian orientarse a medir la eficiencia de
estos recursos presentandose los resultados desglosados por sedes.

Area de Innovacién Docente

NOMBRE DEL = OBJETIVO DEL

SCRle INDICADOR INDICADOR

FORMULA EVIDENCIAS VALORES | RESULT.

Proceso Clave: Asistencia técnica a usuarios

Garantizar una

Tasa de . s (n°incidencias . a0
IDD.1.1 incidencias ngdiiiiggneclizgmg 1 resueltasin® total de Infg(reni]r?c%i;ec?:;tro \\,/'(B)‘_g;o//‘; 98,90%
resueltas y incidencias)x100 o

atencion al usuario
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Proceso Clave: Virtualizacion de las acciones formativas

FP-FR
, . Mejora/reduccion del m = 2FP-FR Documentacion de
Tiempo medio de ) . SV L
resolucion del tiempo necesario solicitud de VB: 6.27 dias
10ceso de para llevar a cabo la FRefecha d ucibn: P peticion de Vo
IDD.2.1 | . Procesos virtualizacion de una | - 'ecna 08 TESOIUCION, P& iy alizacion - o 6,21 dias
virtualizacion de asignatura desde de peticion; TS=Total solicitu Acreditaciones de Mantener el
una accion g L virtualizacion - valor base
formativa que se inicia dicha fechas de trabajo
tarea realizado
Proceso Clave: Gestion de acciones formativas
RE = (ZE)/ NAC%
. . NP
Mejorar el sistema
Resultados de de gestion de
. X Encuestas de : 9
las encuentas de | acciones formativas R=resultado de encuestag ~ satisfaccion de V'ngg’?m
IDD.3.1 | satisfaccionde | 'y lacalidad dela o oA . - 85,80%
; . . N° de preguntas; n® A=n acciones Mantener el
acciones formacion segun los i . lor b
: acciones formativas valor base
formativas resultados de las
mismas
Proceso Clave: Virtualizacion de materiales y recursos educativos digitales
FP-FR
m = 72 oV
Mejora/reduccion del
Tiempo medio de | tiempo necesario V.B: 356 i
virtualizacion de | para llevar a cabola | FR=fecha de resolucion; FP{ ~ Recepcion de - 92,0 01aS
IDD.41 ; o - P ) V.0.:Mantener 33%
materiales y virtualizacion de | de peticion; TS=Total solicity materiales valor base
recursos digitales | materiales y recursos virtualizacion
digitales
Proceso Clave: Gestion de proyectos de innovacion docente
, Proporcionar .
NUmero de _ropor Registro de
iniciativas y
proyectos proyectos de proyectos,
tecnoldgicos y de | . 7 ] comunicaciones V.B:5
IDD.5.1 hologicos y innovacion docente | NUmero total de proyectos - . 8%
innovacion correo electronico, V.07
puestos en para eI soporte de la actas de reuniones
marcha nhovacion de la de area
ensefianza
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Proceso Clave: Puesta en marcha, seguimiento y soporte didactico metodolégico
_ D> (AP —RI)+ (NI — NAP)
™= N°acciones formativas
Tlempq me.d,lo de ngoralreducmon_del Documentacion de
planificacion y tiempo necesario AP=Alta participantes Al solicitud de V.B: 72 dias
DD6L | puestaen | parainGaryponer | e gecononiiomasi peticinde | V.0 10dias | 5309
., . ., . NI=Notificacion indicacior  virtualizacién
accion formativa accion formativa NAP=Notificacién alta partici
Proceso Clave: Gestion de larevision de informes para pago a docentes
Mejora/Reduccion
Tlempg meqlo de | del tiempo necesario | Suma (fecha envio afima | | oo recibidos, V.B: 2,39.d|as
IDD.71 revision y firma | para llevar alcgbo la | después de verificacion - comprobados y V.O.: 230 dias
o para pago a fase de revision y fecha recepcion firmad Mantener el !
docentes pago a docentes por informe)/ndm. informes. UL valor base
servicio prestado

Se sugiere cambiar la formulaciéon del indicador IDD.3.1 para obtener valores
interpretables de acuerdo con los intervalos de valoracidn posibles (por ejemplo, de 0 a 5)
para adecuarse al objetivo del indicador que parece muy indicado, ya que va dirigido a
medir el indice de satisfaccion del profesorado con la actividad realizada por la Unidad.

Con respecto al indicador IDD.6.1., cabe mencionar que no representa una mejora
establecer un valor objetivo superior en este caso. Por el contrario, se mejora el tiempo de
puesta en marcha de una accién formativa reduciéndolo, no amplidndolo. En este sentido,
el indicador presenta resultados de 8,36 dias, es decir, se han empeorado los tiempos con
respecto al valor base (7,20) y, en consecuencia, el indicador tiene una valoracién
negativa. Debera corregirse en este sentido para 2013.
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NOMBRE DEL OBJETIVO DEL ,
e I — FORMULA EVIDENCIAS VALORES
Proceso Clave: Adquisiciones
Nivel de Ticket de las
satisfaccion de . Niv.sat=Suma de solicitudes y su
. Mejorar el grado . .
los usuarios del . i puntuaciones de respectiva
, de satisfaccion de
area TICs . cada encuesta de V.B: 4,0
TIC.1.1 los usuarios que X L. 4,33%
respecto a las . encuesta/Personas satisfaccion, V.0.: 4,25
L han solicitado una .
adquisiciones o encuestadas que han Informe final y
. adquisicién
realizadas por el contestado propuesta de
area mejora
Proceso Clave: Asistencia a Usuarios/Clientes
Garantizar que
Tiempo medio en todas las
P . solicitudes Ticket de las
el que el usuario . L
. referidas a los solicitudes y su
recibe una . .
L servicios de tiempo de
comunicacion . . .
L identidad y respectiva, se
indicandole que autentificacion de acompafiara de un V.B:
PRy P * . P ’
fic2.1 > peticion .esta las distintas ) informe de todas | V.O.: 10 dias 1,35 dias
siendo tramitada o L
orel aplicaciones y las solicitudes
P servicios generadas en la
responsable de " . L
.. telematicos, seran cola de Gestién de
gestidnar la . . .
. . atendidas en el la identidad
incidencia L .
minimo tiempo
posible
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Proceso Clave: Desarrollo y mantenimiento de Sistemas de Informacion
. Tiempo de V.B: 96% de
Tiempo de . operatividad de los | Informe generado | . -
. . Garantizar la N . disponibilidad
disponibilidad de disponibilidad de servicios por el drea TICs V.0 97 de
TIC.3.1 | los servicios TICs P o 100/Periodo de basado en el S 99,00%
. las aplicaciones L. . disponibilidad
proporcionado . evaluacién de sistema de .
corporativas . - S - Ver ficha
por la UNIA disponibilidad de los monitorizacidn -
. indicador -
servicios
Proceso Clave: Administracion y Servicios
Sustituir nuestra
politica de
zzcﬁgfzgt;?; (;: Garantizar la
P disponibilidad de | Numero de bases de
las BD Oracle) por . s
Ia broorcionada los servicios datos que utilizan Archivos LOG de
TIC.41 P por la asociados alas | RMAN* 100/Numero Recovery Manager V.B: --- 45%
o por’ BDs Oracle de Base de datos de v g V.0.: 45% ?
herramienta . de Oracle
durante el las que realizan
RMAN, . -
. proceso de copias de seguridad.
garantizando la backu
disponibilidad del P-
mayor numero
posible de ellas

Se indica que debe ser cambiada la denominacién del indicador TIC.4.1. al obtener un
resultado de tipo tasa, se sugiere el titulo “Tasa de BD de oracle que utilizan la herramienta
RMAN para la realizacion de copias de seguridad respecto del total de BD".

La valoracion general de cumplimiento de los indicadores es positiva.
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AREA DE PLANIFICACION Y CALIDAD

CcODIGO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBIJETIVO
DEL
INDICADOR

FORMULA

EVIDENCIAS

VALORES

RESULT.

Proceso Clave: Estudios de satisfaccion
Tasa de N2 de informes
emisién de remitidos dentro del
informes afio/total informes a
Presentary
anuales . . elabaorary Informes
difundir los . . o
elaborados por remitir(6:expectativas, remitidos al V.B: 100%
PCA.1.1 , resultados . ) 100%
el areay de las postgrados oficiales, | Vicerrector (nota | V.0.:100%
remitidos al masteres propios y de envio )
. encuestas .
Vicerrector de expertos, Docentia
Planificacion y POP y cursos de
Calidad verano.
Proceso Clave: Evaluacion
Presentar la
Presentacion Memoria
. EFQM a la
de la Memoria . ,
candidatura L Documentacion V.B: NO
PCA.2.1 | estrucuturada Binario Sl
; al sello +300 presentada V.0.:Sl
al Consejo de
. del Club de
Gobierno .
Excelencia
en Gestion
Proceso Clave: Gestion y soporte de direccion estratégica
Elaboracion del Presentar
informe de resentary Informes
L difundir los presentados al
seguimiento | . R ) V.B: NO
PCA.4.1 informes de Binario Vicerretor de SI
del Plan del . ., V.0.: Sl
B seguimiento Planificacién y
Periodo del Plan Calidad
2010/2011

Dado que los indicadores que se han definido para el afio 2012 no tienen capacidad de
mejora al haberse alcanzado y mantenido el maximo valor posible (PCA.1.1) y realizado
las acciones previstas en los dos indicadores binarios (PCA.2.1. y PCA.4.1), deberan ser
cambiados para el proximo ejercicio por nuevos que indicadores que valoren y midan
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otros aspectos susceptibles de mejora dentro de la unidad o bien insistir en la mejora de

los plazos convirtiendo los resultados a obtener de los indicadores en unidades de tiempo

que garanticen una mejora respecto a los tiempos establecidos.

AREA DE GESTION DE LA COMUNICACION

NOMBRE DEL

< OBIJETIVO DEL ,
COoDIGO INDICADOR INDICADOR FORMULA EVIDENCIAS ‘VALORES RESUL.
Proceso Clave: Gestion de la comunicacion
Andlisis
cuantitativo/cualit
. Conocer las
ativo de la L.
. ., noticias sobre la
informacion

GCO.1.1

recogida en la
base de datos
creada para
disponer de una
memoria conjunta
y por sedes, con
las apariciones de
la UNIA en medio
de comunicacion,
estudiando el tipo
de informaciones
publicadas o
difuncidas en
2012.

UNIA publicadas
o difundidas por
los medios de
comunicacion
social de toda la
universidad y por
sedes, recogidas
en una base d
edatos
colaborativa
desde enero de
2012 en
adelante.

Implementacion de
la base de datos
comun, de forma
continuada a lo largo
del afio, y andlisis
por sedes en
diciembre de la
informacion
recogida con los
impactos mediaticos
sobre la UNIA.

Informe elaborado
por el Servicio de
Informaciény
Prensa, con
informacién
obtenida de la
base de datos.

V.B.: -
V.0.: 150
impactos

mediaticos
por cada
sede

La
Rabida:
816 -
Baeza:
687 -
Sevilla:
554 -
Madlaga
76
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GCO.1.2

Tasa de
comunicados de
prensa publicados
en redes sociales,
respecto al total
de informaciones
difundidas por el
Servicio de
Informacion y
Prensa a través de
la web
institucional

Potenciary
ampliar la
difusién de las
actividades de la
UNIA utilizando
herramientas
digitales de
comunicacion,
Facebook,
Twittery
Linkedin.Para
analizar la
incorporacion de
estas nuevas vias
de
comunicacion, se
realizara una
comparativa
entre la difusién
de las distintas
actividades de la
UNIA a través de
comunicados de
prensa para
medios de
comunicacion,
con los
comentarios o
informaciones
relativas a dichas
actividades
enviadas a los
usuarios del
espacio UNIA en
la red social
Facebook, a lo
largo de 2012.

x100

2 comunicade de prensaen Fb
N°totalcomunicads prensa

T=

Tasa de comunicados
de prensa difundidos
a través de Facebook
desde los servicios dg
prensa de la UNIA en
las sedes de Sevilla,
Baeza, La Rabida y
Malaga

Informe elaborado
por el Servicio de
Informaciény
Prensa.

V.B.: ---
V.0.:
Obtener el
valor base

57,76%
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Proceso Clave: Gestion, desarrollo y supervisidn de la identidad visual de UNIA

Prioridad
inmediat
a: 0,59
dias- A
Tasa de desvio en ":illeerfgzrdzl Medliisr::t;;e(;c::a del V.B.: - ;;rzt;)'
| ti , Estadisti | V.0.: .
GCO0.2.1 © tl.em!o’o de respuesta de los realizaciéon de s.tadlstlcas de © 1,74 dias
realizacién de i . Sistema OTRS Establecer .
proyectos segun | proyectos / tiempo - A medio
proyectos . , . valor base
su tipologia estimado plazo:
6,69 dias
-Alargo
plazo: 95
dias
Proceso Clave: Control de difusién y gestion de proveedores
Tasa anual de Lineas gt:éficas Informe anual de V.B.: 75%
. Control de la sostenibles proyectos del
elementos visuales roduccién (formato, tintas, tipo | departamento IVC V.0
GCO0.3.1 sostenibles P . ! L P P . . Mantener | 84,66%
(impresién + graficade la de papel) + lineas (evidencias en ol valor
p' . UNIA online/total de Informe de Plan
digital) base

lineas graficas

Estratégico

Todos los indicadores presentados arrojan un valor positivo en su valoracion y sobre
todos se han presentado mejoras con respecto a valores de afios anteriores.

AREA DE ACCION CULTURAL Y PARTICIPACION SOCIAL

cODIGO

NOMBRE DEL

OBIJETIVO DEL

FORMULA

EVIDENCIAS

VALORES

INDICADOR

INDICADOR

Proceso Clave: Gestion de Actividades Culturales

ACP1.1

N2 de asistentes
a la actividades
culturales en
cada una de las
sedes

Mantener el
numero global de
asistentes al ciclo
48 noches Cultura

Abierta en la

UNIA

Ne de
asistentes/N2 de
actividades

Informe de
resultados

3.800
2.800
Baeza:

3.175

210

Sevilla:

Rabida:

Milaga:
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TP3=100xP3/P
TP3: Tasa de
. roveedores con
Tasa de Medir el grado de p' . -
. - nivel satisfacciéon
proveedores | satisfaccién de los > 3.
H == - N9,
ACP 1.2 cqyo nl\./?| de proveedores con P3:Proveedores Encu?stas V.B.: 0% 100,00%
satisfaccion sea respecto al . deldrea |V.0.:50%
igual o superior | servicio que da el con nivel de
& P . 9 satisfaccion = 3;
a3 area
Proveedores que
cumplimentan la
encuesta
Proceso Clave: Gestion de Actividades de ArteyPensamiento
V.B.: 19,7
Tiempo medio | Mejorar la gestidn dias
de respuestaa | de los proyectos Informe de V.0.: .
ACP2.1 EP-SR<1 1
las acciones de la UNIA > mes resultados | Mantener 8 dias
propuestas arteypensamiento el valor
base
Aumentar la o
participacion de N¢ de proyectos V.B.:3
. ) en
la Universidad en . V.0.:
N2 de proyectos coproduccion/n2 | Informe de
ACP2.2 . proyectos que Mantener 0,67
coproducidos . de proyectos resultados
propicien el el valor
. UNIA
pensamiento ) base
s arteypensamiento
critico

El indicador ACP.1.1.NUmero de asistentes a las actividades culturales, esta basado en
variables que de ninguna manera dependen de las acciones del personal de esta unidad.
Esta observacion se viene realizando en informes anteriores por lo que debe modificarse
este indicador para el afio 2013.

Dado que el resultado del indicador ACP.1.2. ha sido 100%, se aconseja modificar el nivel
de satisfaccion que sirve de base para la denominacion del indicador.

Respecto del indicador ACP.2.2. Numero de proyectos coproducidos, deberan explicarse
los resultados obtenidos en valores decimales dado que el indicador va referido a
unidades enteras. En cualquier caso, los resultados obtienen una valoracion negativa.
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UNIDAD FUNCIONAL DE COOPERACION

CODIGO NOMBRE DEL | OBJETIVO DEL FORMULA EVIDENCIAS VALORES RESULTADOS

INDICADOR INDICADOR

Proceso Clave: Gestion de Proyectos de Cooperacion

Tasa de errores | Establecer el base V.B.: ---
en la formulacion | sobre latasade | Te=Pce/tproyectos | Email-regisros V.0.:
COOP.1.1 Iy 0
en la gestion de errores de la *100 de entradas | Establecer
proyectos formulacion valor base
Realizar
Protocolo de
intervencion y Establecer un
decision sobre | protocolo para la
concurrencia a intervencion y VB-NO
COOP.1.2 | proyectos/cursos/ | decision sobre las Binario Protocolo VOS] Sl
jornadas, con convocatorias y o
aprobacion por el proyectos de
Vicerrectorado de concurrencia
Internacional. Y
Cooperacion

Como se indic6 anteriormente, durante el afio 2012 se ha incorporado al mapa de
procesos clave de la UNIA un nuevo proceso clave: Gestién de Proyectos de Cooperacion.

Dado que el indicador COOP.1.2. se ha cumplido al realizar la acciéon que requeria, se
indica la necesidad de su sustitucién para medir la mejora en otro aspecto del proceso al

que hace referencia.
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coDIGO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBIJETIVO DEL
INDICADOR

GESTION POR PROCESOS. 2012

FORMULA

EVIDENCIAS

Proceso Clave: Acceso al documento - BIBLIOTECA

VALORES

Conocer el tiempo
medio de respuesta
desde que el
usuario realiza la
peticién de un
documento (de
cualquier tipo y en
cualquier soporte)

! Informe de
hasta que éste se
) , resultados
Tiempo medio de recibe en la Suma de dias de espera obtenidos de la
P Biblioteca. La de cada gestion / N2 V.B. 6 dias
respuestaala reduccién de espera total de consulta del V.0.:
CRA.1.2 peticién de P . ) programa GTIBib- T 5,25 dias
, afecta a las gestiones=Tiempo . Mantener
préstamo . . SOD para préstamo
. . . necesidades del medio de espera por . o . valor base
interbibliotecario . L. , interb8ibliotecario,
usuario en sus gestion de préstamo e
actividades y que coincide con
el indicador REBIUM
docentes y de
investigacion. Esta
recogida de
informacién se hard
de acuerdo con las
normas
establecidas por
REBIUM.
Proceso Clave: Proceso Técnico - BIBLIOTECA
Obtener datos de la
N2 absoluto de difusion y l.jfo dela
- , produccién en
visitas/busquedas -
formato electrénico
de los productos
electrénicos que elabora y
enlaza la Biblioteca o V.B.: 17.934
elaborados y/o . . Estadisticas generales ..
. . Digital. Se utilizan . Informe anual con visitas-698
difundidos por la de busquedas y ,
s dos recursos: el . los resultados busquedas 1.026
CRA.2.1 Biblioteca de la L descargas ofrecidas por . ,
, Repositorio . obtenidos de las V.0.:22.000 | busquedas
UNIA a través de la R los sistemas que son (o .
UNIA a través de institucional de la obietivo del estudio estadisticas visitas- 750
UNIA y DIALNET. ’ busquedas

dos recursos:
repositorio
institucional
(visitas)/DIALNET

Para el caso del
primero se contaran
las visitas, para el
segunto las
busquedas.
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Obtener una vision

Tasa de del porcentaje de
documentos (libros, | documentos que se
CDS,CDROMS, reciben en la
D -
VDS) catalogados | Biblioteca y que son Informe de
y puestos a puestos a Documentos resultados extraidos
disposicién del disposiciéon de los | registrados/Documentos V.B.: 70%
CRA.2.2 S . . del Porgrama de 94,43%
publico sobre el usuarios. Se medira | catalogados y puestos a P V.0.: 72%
. . T, L Gestion de
total de la capacidad de la | disposicidn del publico. Biblioteca
documentos de este | Biblioteca a la hora
tipo ingresados y de poner a
registrados en la disposicién del
Biblioteca usuario todo su
fondo.
Proceso Clave: Produccion audiovisual - AUDIOVISUALES
Incrementar el
numero de
Conocery
documenos aumentar el
grabados y editados numero de las Relacidn de 105
productos de las . V.B.: 84
L producciones documentos e . documentos
actividades L Suma de los producciones A
CRA3.1 audiovisuales de la Informe. Como producidos
docentes, documentos V.0.:94
culturales UNIA, como apoyo: documento, roducciones por el
N ! formula de difusién DVD o URLs P Servicio
institucionales y de L
, de las actividades
otra indole, . .
. de la Universidad
realizadas en o por
la Universidad
Numero absoluto Aumentar la Informe anual con
de visitas anuales al difusion de las los resultados V.B.: 30.000
repositorio de . Suma de los obtenidos de las visitas 36.559
CRA.3.2 , o producciones . ..
videos institucional L documentos estadisticas en el V.0.: 35.000 visitas
audiovisuales de la . .
de la UNIA: UNIA , repositorio visitas
UNIA via Internet -
TV. www.unia.blip.tv
Proceso Clave: Gestion de Publicaciones - PUBLICACIONES
Informe y enlace
Difusion de las URL con las
publicaciones de la . . novedades
. Promover y difundir L
UNIA informando . editoriales
sobre las novedades las publicaciones de agrupadas por afio V.B.: NO
CRA.4.1 la UNIA informando Binario grupacas p : o sl
Si fuese el caso: V.0.: Sl

editoriales
realizadas de un
canal de promocién
y difusién

sobre las novedades
editoriales

edicién en papel de
catalogos y
separadores con
novedades.
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Gestién de la
distribucién por
intercambio y

Mejorar la difusion
de nuestras
publicaciones
mediante la gestion
de intercambio y

Tasa de ejemplares
distribuidos por este
medio sobre el total de

Informe obtenido
de la consulta de la
Base de Datos que

V.B.: 40,63%

CRA.4.2 donacién de las ) . L . 66,37%
L donacioén. ejemplares recibidos permite comprobar | V.0.: 45% !

publicaciones de la . L
Establecer para realizaar este el movimiento de

UNIA sobre el total . - .

S mecanismos que servicio ejemplares

de las publicaciones .

permitan

economizar gastos

El indicador CRA.2.1 y el CRA.3.2. estan basado en variables que de ninguna manera
dependen de las acciones del personal de esta unidad, por lo que requiere su sustitucion.
El indicador CRA.4.1. se ha cumplido al realizar la accién que requeria, se indica la
necesidad de su sustitucion para medir la mejora en otro aspecto del proceso al que hace
referencia.

El resto de indicadores obtiene una valoracién positiva.

AREA DE SERVICIOS GENERALES

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO DEL
INDICADOR

Proceso Clave: Gestion de Residencia

CcODIGO FORMULA

EVIDENCIAS VALORES RESULT.

Adecuacioén al P
Certificacion

usuarios

Tasa anual de menos del 95% de Total de .\
L . . emitida por
alojamientos de los los servicios de alojamientos ol V.B.:
SGE.1.1 servicios de residencia a las realizados / total responsable 100% 100%
residencia necesidades de alojamientos P V.0.:100%
.. . . dela
solicitados solicitadas por los solicitados x 100 . .
residencia
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Proceso Clave: Gestion de Restauracion

Tasa anual de

Adecuacioén al
menos del 95% de

Total de

adecuacion de los los servicios de adecuaciones Certificacion V.B.:
servicios de realizados / total de | emitida por el 100%
SGE.2.1 comedor a las . 100%
comedor necesidades adecuaciones responsable | V.0.:100
solicitados/detect . solicitadas/detecta | del comedor %
solicitadas/detecta
ados . das x 100
das por los usuarios
Proceso Clave: Mantenimiento correctivo
Informe
Tasa de , . V.B.:89,9
. . Subsanar las averias - . emitido por
incidencias N¢ de incidencias %
detectadas en las el
resueltas sobre el . . subsanadas en V.0.:
SGE.3.1 instalaciones y responsable 90%
total de . plazo/n? total de Mantene
L . edificios en un . . de
incidencias incidencias x 100 . r el valor
. plazo de 72 horas. mantenimien
comunicadas base
to
Proceso Clave: Gestion de Espacios
Tasa de
incidencias Reducir el nimero N@ de incidencias V.B.: 100% - NO
SGEA1 resueltas en plazo | de incidencias en la subsanadas en Informe de 100% ENVIA
o sobre el total de actividad de las plazo/n? total de incidencias | V.0.:100 | EVIDENCI
incidencias aulas incidencias x 100 % AS
comunicadas
Proceso Clave: Gestion de Almacén
Elaborar un
Avanzar en la
protocolo y un -
sistema para la gestion Modelo d
L, normalizada de N Viedelo de V.B.: NO
SGE.5.1 gestion de , Binario impreso de Sl
. almacén de V.0.: Sl
entradas y salidas ) control
. material de
del material a su ,
papeleria

cargo
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Proceso Clave: Gestion de la Correspondencia

SGE.6.1

Tiempo medio de
respuesta a las
peticiones
realizadas
mediante el
sistema de tickets

Responder de
forma eficiente a
las peticiones
realizadas al
servicio de
conserjeria

Tmr=Tiempo
medio de
respuesta; Trt=
tiempo de
respuesta de
cada ticket;
nt=ndmero de
tickets

Sistema OTRS

V.B.: ---
V.0.:
Establecer
valor base

100%

El indicador SGE.5.1. debera ser cambiado al haberse realizado la accién que requeria

para su valoracion positiva. El nuevo indicador debera de establecerse de forma que se

valore la mejora sobre el proceso al que hace referencia.

El indicador SGE.6.1. esta erroneamente formulado, dado que la unidad que requiere el

resultado es de tiempo y el valor obtenido hace referencia a un porcentaje.

El resto de indicadores obtiene una valoracién positiva.
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