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ESTRUCTURA DEL SERVICIO

El Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad Social gestiona todos los
procedimientos referentes a la vida administrativa y laboral del PDI, asi como las Retribuciones y
Seguros Sociales de la plantilla de esta Universidad, desde su ingreso hasta la finalizacién de su
relacion con la misma y expide todo tipo de certificados relacionados con las dareas de su
competencia

El Servicio tiene dependencia de la Gerencia y del Vicerrectorado Primero y de Profesorado de la
UC. Dentro de él se localizan las secciones de Personal Docente Investigador, de Retribuciones y
Seguridad Social y el Gabinete de Plantilla del Profesorado. Su organigrama es el siguiente:

{ Gerencia }
|

SERVICIO DE PERSONAL DOCENTE
INVESTIGADOR, RETRIBUCIONES Y wcmrz:gggpowggo g
SEGURIDAD SOCIAL
\ I
JEFEDESERVICIO|, _ _ _ _ _ _ _ _ _ __________ !
1423
I T 1
JEFE SECCION DE
ASESOR DE PEJREsFoENi\ELCDCoIgEr\?TEE £ RETRIBUCIONES Y GABINETE DE PLANTILLA|
RECURSOS HUMANOS SEGURIDAD SOCIAL DEL PROFESORADO
INVESTIGADOR
3346 1417 1424
JEFE NEGOCIADO DE JEFE NEGOCIADO DE TECNICO DE
PERSONAL DOCENTE E - RETRIBUCIONES ORGANIZACION
INVESTIGADOR CONTRATADO (Nomina General) 1478
6041 1425
JEFE NEGOCIADO DE .
JEFE NEGOCIADO DE RETRIBUCIONES TECNICO DE
PERSONAL DOCENTE E | (Némina Investigacion) ORGANIZACION
INVESTIGADOR FUNCIONARIO 4674 3531
1418
JEFE NEGOCIADO DE
|| SEGURIDAD SOCIAL,
DERECHOS PASIVOS Y DIETAS
1428
PUESTO BASE PUESTO BASE PUESTO BASE PUESTO BASE PUESTO BASE
ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
3122 1420 1427 SCP SCP

Servicio de P.D.l., Retribuciones y Seguridad Social (SPDIRyRR@unican.es)
Universidad de Cantabria

Edificio Pabellén de Gobierno

Avda. de los Castros, s/n

39005 — Santander

Teléfonos: +34 942 206721 / 200961 / 201048 / 200962

Fax 942 201103

Seccién de Personal Docente e Investigador (personal_Docente@unican.es)
Seccién de Retribuciones y Seguridad Social (retribuciones@unican.es)
Gabinete de Plantilla del Profesorado (area.profesorado@unican.es)


mailto:servrrhh@unican.es
mailto:personal_Docente@unican.es
mailto:retribuciones@unican.es)Jefe/a
mailto:area.profesorado@unican.es)T%C3%A9cnico
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INSTALACIONES, LOCALIZACION Y ACCESO

Ubicadas en el edificio Pabellén de Gobierno, se accede a sus instalaciones a través de la Avda. de
los Castros, justo a la izquierda segun se entra en dicho edificio.

En el espacio que ocupa el Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad
Social se localizan la Seccidon de Personal Docente e Investigador, que se dota de dos negociados,
uno de Personal Docente Funcionario y otro Personal Docente Contratado; la Seccién de
Retribuciones y Seguridad Social, que dispone de 3 negociados (Seguridad Social, Retribuciones
NAmina de Investigacion y Retribuciones Némina General) y por ultimo el Gabinete de Plantilla de
Profesorado que cuenta con 2 técnicos de organizacion.

SERVICIOS

Al Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad Social le corresponden las
siguientes atribuciones:

1. Gestion de los procesos selectivos de acceso, promocion e incorporacion del personal de la
Universidad.

2. Gestidn de los procesos relacionados con la vida administrativa y laboral del personal
docente investigador de la Universidad, asi como la emisién, tramitacién y/o archivo de toda
documentacién vinculada con recursos humanos de Personal Docente e Investigador,
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Retribuciones y Seguridad Social.

3. Elaboracién, mantenimiento y actualizacién de las R.P.T. del Personal Docente e
Investigador.

4. Gestion de los procesos y procedimientos en materia retributiva y de seguridad social del
personal de la Universidad.

5. Gestién de la informacidon relacionada con procesos y procedimientos en materia de
recursos humanos.

6. Emision de certificados e informes.

MISION, VISION Y VALORES

Mision:

Ser el 6rgano que lleve a cabo la aplicacion de las politicas y decisiones del Equipo de Gobierno de la
Universidad en materia de personal docente e investigador, retribuciones y seguridad social,
velando por el adecuado cumplimiento de la legislacidon y normativa vigente en cada momento, asi
como de los acuerdos y convenios tanto internos como externos en los que sea parte la Universidad
de Cantabria, colaborando activamente en el asesoramiento especializado en materias de su
competencia.

Vision:

Enfocado a dar apoyo y prestar la colaboracién necesaria en la captacion del talento humano vy la
gestion de los recursos humanos en lo que a vida laboral, seleccion, formacién, retribuciones y
seguridad social se refiere, asi como al desarrollo administrativo del Servicio y el mantenimiento de
un clima laboral arménico dentro del mismo, requisitos esenciales para cumplir con las funciones
gue tiene encomendadas.

Valores:

Son valores del Servicio y de las personas que lo componen, el compromiso con la organizacion y
con el ambito que es de su competencia, el trabajo en equipo, la colaboracién, credibilidad y el
servicio al usuario, aplicando criterios de responsabilidad, eficacia y eficiencia.

GRUPOS DE INTERES

El Servicio tiene identificados a los siguientes grupos de interés:

GRUPOS DE INTERES INTERNOS
Grupo de interés Segmento Grupo de interés

USUARIOS FINALES PDI/PAS/PIC/BECARIOS

GERENCIA

CONSEJO SOCIAL

CONSEJO DE DIRECCION DE LA UC

CARGOS ACADEMICOS

ORGANOS DE GOBIERNO

EX MIEMBROS DE LA UC (ALUMNOS / PDI / PAS)
ESTUDIANTES DE INTERCAMBIO
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Grupo de interés

USUARIOS INTERNOS

GRUPOS DE INTERES INTERNOS

Segmento Grupo de interés
ADMINISTRACIONES DE CENTROS, DEPARTAMENTOS E
INSTITUTOS

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS CENTRALES Y COMUNES

DECANOS Y DIRECTORES DE CENTROS,
DEPARTAMENTOS E INSTITUTOS

DIRECTORES PROYECTOS, CONVENIOS Y CONTRATOS DE
INVESTIGACION

GOBIERNO Y ADMINISTRACION

CONSEJO DE DIRECCION DE LA UC

INTERNA

CONSEJO DE GOBIERNO

CONSEJO SOCIAL

DECANOS Y DIRECTORES DE CENTROS Y
DEPARTAMENTOS E INSTITUTOS

PERSONAL

PERSONAL DOCENTE INVESTIGADOR FUNCIONARIO

PERSONAL DOCENTE INVESTIGADOR CONTRATADO

PERSONAL CONTRATADO DE INVESTIGACION

PAS FUNCIONARIO

PAS LABORAL

BECARIOS

JUNTAS DE PERSONAL / COMITES DE EMPRESA

GRUPOS DE INTERES EXTERNOS

GRUPO DE INTERES
ADMINISTRACIONES

SEGMENTO GRUPO DE INTERES
AGENCIA TRIBUTARIA

TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

TRIBUNAL DE CUENTAS

MINISTERIO DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE

MINISTERIO DE CIENCIA E INNOVACION

MINISTERIO DE ECONOMIA Y COMPETITIVIDAD

MINISTERIO DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL

REGISTRO CENTRAL DE PERSONAL

GRUPO DE INTERES QUE APORTAN

GOBIERNO DE CANTABRIA

FINANCIACION

FUNDACIONES Y EMPRESAS

CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE
GOBIERNO DE CANTABRIA

CONSEJERIA DE SANIDAD Y SERVICIOS SOCIALES
GOBIERNO DE CANTABRIA

ALIADOS, COLABORADORES Y

GOBIERNO DE CANTABRIA

PROVEEDORES

GRUPO 9 UNIVERSIDADES

C.E.AR.C.

UNIVERSIDADES

FUNDACIONES
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GRUPOS DE INTERES EXTERNOS

GRUPO DE INTERES SEGMENTO GRUPO DE INTERES
PROVEEDORES
BANCO SANTANDER
LIBERBANK
SOCIEDAD CIUDADANIA

PLAN ESTRATEGICO

El Plan Estratégico del Servicio fue elaborado y aprobado en 2014 y a través de él se plantean los
siguientes objetivos estratégicos:

Direccion y Organizacion

Implantar un modelo de direccion estratégica y participativa que fomente el trabajo en equipo y la
multifuncionalidad de las personas, intentando concienciar y convencer que en la gestidn la
identificacidn persona-puesto de trabajo debe tender a la desaparicion.

Mejorar la coordinaciéon entre las dreas del Servicio no solo a través del desempefio efectivo y
responsable de los miembros del Servicio, sino promoviendo reuniones periddicas de debate y/o
puesta en comun, para reflexionar sobre la marcha del Servicio.

Impulsar la visita a otros Servicios de nuestro entorno, analogos al nuestro, preferiblemente de
Universidades y que tengan un dimensionamiento de plantilla similar al nuestro.

Despliegue y compromiso de aplicaciéon del Modelo de Gestidn por Procesos del Servicio.
Componente Humano

Promover la implantacién de un modelo de reconocimiento dirigido al personal del Servicio con el
gue fomentar el valor de la motivacién y por tanto del compromiso y la implicacidn.

Potenciar el trabajo en equipo favoreciendo el grado de autonomia adecuado que permita el
desarrollo profesional de las personas.

Proponer a la Gerencia, si las condiciones econémicas y laborales del momento lo permiten, el
estudio o evaluacidn de las necesidades de plantilla del Servicio y en su caso dotar de los recursos
necesarios que faciliten el avance del Servicio hacia una organizacién moderna y de calidad.

La responsabilidad y el volumen de trabajo necesitan de un adecuado aprovechamiento de
herramientas y tecnologias que haga que el impacto en la gestién de tiempos dedicados a tareas
sea mas eficiente. Para que esas herramientas y tecnologias puedan ser aprovechadas en toda su
extensidon por las personas, se requiere que estas reciban la necesaria formacidén, siendo este un
objetivo prioritario a promover por la direccidn del Servicio.
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Tecnologia

Prever y participar en todos los cambios que puedan mejorar la gestion o que vengan impuestos por
los cambios legislativos o de politica universitaria. Conseguir que dichos cambios no se produzcan
con improvisacion y/o retraso y estén siempre documentados y comunicados a los responsables de
su desarrollo por el medio de comunicacién formal que en cada momento esté establecido.

Comunicacién
Cumplir en toda su extension el Plan de Comunicacion del Servicio.
Sistema de Informacién

Redefinir el modo en que se transmite la informacién relevante. Llevar a cabo una re-estructuracion
y normalizacién para hacerla mds accesible. Establecer indicadores que permitan conocer la eficacia
de los cambios.

PLAN ANUAL

La planificacion anual del Servicio viene marcada por el Il Plan Estratégico Marco, el cual parte de la
evaluacién de los resultados obtenidos en el | Plan y del andlisis de las tendencias del entorno que
los servicios universitarios deberan afrontar en los préximos cuatro afios. Un entorno que aparece
marcado por la actual crisis econdmica y los cambios en el estado del bienestar y la necesidad de
qgue la universidad contribuya a generar un nuevo modelo productivo que nos permita salir de esta
situacion.

En este escenario, el principal objetivo planteado a través de las lineas y acciones programadas en la
planificacion anual del Servicio ha sido continuar con la mejora de la calidad de los servicios y de los
procesos en un marco de mejora de la comunicacion interna y el trabajo en equipo

Las lineas de actuacién y acciones llevadas a cabo han sido:
Vinculadas al PEMSU

Linea: 1.1 Evaluacién del modelo de gestién
1. Encuestas de satisfaccidon y analisis e implementaciéon de medidas de resultado de la misma.

1.1 Realizacidon de encuestas de satisfaccidon que permitan realizar una medicién periddica de la
satisfaccion de clientes, proveedores, e incluso de clima laboral del personal del Servicio,
gue haga percibir el nivel y calidad de los servicios, con objeto de tomar decisiones que
permitan mejorarlo.

1.2 Andlisis e implementacidon de medidas en funcidén de los resultados de la encuesta.

2 Despliegue del modelo de Gestion por Procesos

2.1 Elaboracién del Manual del Sistema de Gestion del Servicio de Personal Docente

Investigador, Retribuciones y Seguridad Social.
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2.2 Definicidén y ejecucidn del Plan de despliegue del modelo
3 Definicidn de la totalidad de los procedimientos del Servicio
3.1 Definicién y normalizacion, por escrito, de la totalidad de los procedimientos competencia
del servicio

Linea: 1.2 Definir una estrategia para la implantacion de la e-Administracién que aglutine todos los
servicios existentes
4 Implantacion de soluciones basadas en e-Administracion

4.1 Incorporacion de nuevos servicios en el espacio de Administracion Electrénica del Servicio

Linea: 1.3 Consolidacion de acciones para la cohesion de equipos y mejora de la coordinacion y
comunicacion entre servicios
5 Mantenimiento de reuniones periddicas del equipo del Servicio, al completo.

5.1 Periodificacién estable (MINIMO 1 a la semana) de reuniones tipo “Daily Scrum” del

personal del Servicio, buscando la mejora del trabajo en equipo
6 Informacion periddica a la Comunidad Universitaria y los cargos y responsables de las distintas

Unidades de la UC sobre servicios y cambios legislativos

6.1 Acciones informativas encaminadas a fomentar el compromiso con la calidad del servicio y la
transmision de conocimiento

7 Impulso al Plan de Comunicacién del Servicio

7.1 Planificacidn de las acciones a llevar a cabo para mejorar los mecanismos de comunicacion

interna
8 Estudio de modelos de Servicios de Personal analogos.

8.1 Fomentar visitas y contactos e intercambios profesionales con otras organizaciones, ya sean
locales, autondmicas o nacionales. Fomentar las alianzas con instituciones de educacién
superior.

9 Formar a todo el personal del Servicio en materia de procesos:

9.1 Conseguir la formacién adecuada para una adecuada implantaciéon del modelo de Gestién
por Procesos
e Concepto de proceso versus procedimiento.

e Herramientas de andlisis y de recogida de informacién.
e |dentificacion y definicidn de indicadores.

e Sistemas de medicidn y de rendimiento.

e Gestidn por procesos

Vinculadas a objetivos propios del Servicio

1. Mejora de las relaciones formales entre los distintos niveles de responsabilidad
1.1 Mejorar la coordinacion. Definicién y establecimiento de un mapa de competencias, niveles
de intervencién y de decision, del personal del Servicio
2 Impulso al uso del buzén de quejas y sugerencias UC
2.1 Favorecer el uso de este canal de comunicacién y dar respuesta a las quejas y sugerencias
recibidas en un plazo no superior de 24 horas
3 Mejora de las alianzas con Servicios y UFGs
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3.1 Implantacién y coordinacién de un procedimiento para el traslado de sugerencias para la
mejora de los procedimientos y la gestidn
4. Actualizar, adaptar y desarrollar herramientas informaticas y ofimaticas para adaptarse a las
necesidades del servicio y hacer las tareas mas eficientes
4.1 Mejorar la gestion de las tareas y servicios mediante la actualizacion y desarrollo de
soluciones que promuevan la eliminacién de papel y una mayor gestidon electrdnica
automatizada de la gestién
5. Reconocimiento médico
5.1 Mejorar el programa de las citaciones del reconocimiento médico para poder tener un
mayor control del proceso y prestar un mejor servicio
6. Revision de la codificacion de la Aplicacion Informatica.
6.1 Revisar la codificacidn de la Aplicacién Informatica
7. Reorganizacion archivo general del Servicio
7.1 Unificacién de los archivos de Retribuciones y PDI en un uUnico archivo de expedientes de
personal
8. Aplicacién de futuro nuevo acuerdo de complementos retributivos para el PDI
8.1 Analisis del Acuerdo
8.2 Implementacion del acuerdo
8.3 Ejecucion del acuerdo

Resultados:

Se han alcanzado los objetivos propuestos a excepcién de los siguientes:
Vinculados con el PEMSU:

8 Estudio de modelos de Servicios de Personal analogos.
Se habia previsto la realizacion de 2 visitas en el afio y tan solo fue posible realizar una, en
concreto al Servicio de Recursos Humanos de la Universidad de La Rioja.

9 Formar a todo el personal del Servicio en materia de procesos
No hubo tiempo material para poder programar minimamente y con garantias las acciones
formativas inicialmente previstas.

Vinculados con objetivos propios:

6. Reconocimiento médico
A pesar de haber realizado la definicién del modelo y solucién a implantar, finalmente debido a
la necesaria priorizacién de actividades del drea de Informatica de Gestidon del Servicio de
Informatica, no pudo acometerse la accién.

7 Revisién de la codificacion de la Aplicacidn Informatica.
Por idéntico motivo al anterior, la accidon no entraba entre las prioridades programadas por el
Servicio de Informatica.
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GESTION POR PROCESOS
Liderazgo

Desde un punto de vista formal ejercen el liderazgo las personas del Servicio que ejercen funciones
directivas o de responsabilidad, aunque de manera informal hay que decir que debemos considerar
lideres a todos los integrantes del equipo, puesto que son todos ellos los que con su compromiso
cumplen con la misién y valores del Servicio y se aseguran de que exista una cultura de calidad. En
definitiva en el ambito del Servicio consideramos lider a toda persona que sea capaz de tener
iniciativa, se sienta parte del grupo y se implique en la obtencién de logros, convirtiéndose en un
ejemplo profesional para el resto de compaiieros y compafieras.

La gestidn por procesos llevada a cabo en la Unidad ha supuesto la participacién de todas las
personas que forman parte del Servicio, las de perfil mas directivo formulando la definicién y
despliegue del modelo y el resto participando activamente en la aplicacidn y efectiva ejecuciéon de
acciones y actuaciones conducentes a una correcta aplicacién del modelo.

Los valores y comportamientos del personal del Servicio se han recogido en una serie de
documentos, como son el Plan Estratégico o la Carta de Servicios, donde se definen la Misidn, Vision
y Valores, pero son el cumplimiento, la calidad, el servicio, el trabajo participativo, la tendencia
hacia la colaboracién externa e inclusive pequeiias incursiones hacia la proteccién del medio
ambiente, las que van definiendo las sefias de identidad, crean cultura y en definitiva orientan al
Servicio y el grupo que lo conforma, hacia el cliente.

La responsabilidad, el compafierismo, la valoracidn que el personal demuestra en su sentimiento de
pertenencia al Servicio, junto con un comportamiento ético ante cualquier tarea diaria, es una de
las caracteristicas a resaltar del conjunto del personal.

Por otra parte el Servicio se ha decantado por ser mas transparente hacia el exterior ya sea a través
de la web como de otros medios, informando y dando cuenta de sus actuaciones tanto a sus
clientes como a distintos drganos unipersonales y colegiados del dmbito universitario.

La eficacia del liderazgo para mantener una orientacidén estratégica e implantar las actuaciones
consecuentemente, se mide peridodicamente a través de un cuadro de mando integral que recoge
indicadores que permiten conocer el rendimiento de procesos y actividades.

Los aspectos que se derivan del liderazgo en valores, se evallan tanto en encuestas a usuarios,
como en la encuesta de clima laboral. En esta Ultima, se realizan preguntas que directa e
indirectamente tocan valores que caracterizan la accion de liderazgo en el Servicio.

Estrategia
Los grupos de interés clave del Servicio son principalmente sus usuarios, que basicamente son la

plantilla de la Universidad de Cantabria y de manera muy especial el personal docente e
investigador, aunque también son grupos de interés los propios integrantes del Servicio, las
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organizaciones externas e internas con las que colabora el Servicio y de manera muy generalista la
sociedad.

Para ayudar a definir la estrategia del Servicio, la Unidad se ha dotado de un modelo de gestién por
procesos, cuenta con un Mapa de procesos bien definido, un Cuadro de Mando Integral, asi como
un Manual de Procedimientos Administrativos en el que todo el personal del Servicio ha colaborado
en su elaboracion.

Ademas es de vital importancia poder captar las necesidades y expectativas de los grupos de interés
y para ello el Servicio realiza peridédicamente encuestas de satisfaccion a usuarios. Las quejas y
sugerencias se canalizan a través de un buzén electrénico puesto en explotacion por la Gerencia de
la Universidad. Asimismo la colaboracién con otras instituciones y profesionales es también basica
para tener una visién de futuro de las necesidades a cubrir y para ello se llevan a cabo encuestas de
percepcion periddicas.

El analisis de la situacion, y de las capacidades y el potencial de desarrollo del Servicio, como parte
del proceso de elaboracion del Plan Estratégico, llevé a la identificacién de las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades mds importantes a través de un andlisis DAFO.

El Servicio ha elaborado en 2014 su | Plan Estratégico 2014-2016 teniendo en cuenta su mision y
visién, las informaciones de sus grupos de interés y los resultados obtenidos que han podido ser
medidos hasta ese momento. Dado que dicho Plan fue elaborado con anterioridad a la aprobacion
del 1l PEMSU, se hace necesario llevar a cabo una labor de revisién para adaptarle a dicho Plan
Estratégico de Mejora de los Servicios Universitarios 2015-2018.

Por otra parte, por primera vez se ha llevado a cabo una medicién completa de indicadores
estratégicos, de procesos, asi como de compromisos y de objetivos anuales. El Cuadro de Mando
Integral del Servicio contiene el conjunto de indicadores, cuyas mediciones, seguimientos y analisis
periddicos nos permiten conocer el rendimiento de nuestros procesos y actividades. Esta informacidn,
se utilizara en la toma de decisiones y como entrada al proceso de Planificacién Estratégica.

Para finalizar, los resultados de las encuestas asi como las aportaciones de los usuarios han
propiciado la realizacidon de acciones de mejora, el disefio de nuevos servicios, la renovaciéon de
equipamiento, acciones todas ellas que han contribuido a la mejora de los servicios.

Personas

La actual plantilla del Servicio la componen 14 personas, 13 de ellas a tiempo completo (9 mujeres y
5 hombres) con distintas competencias y niveles, distribuidas de la siguiente manera:

e 1 Jefe de Servicio

e 3 Jefes de Seccidn

e 2 Técnicos en organizacién

e 4 Jefes de Negociado

e 4 Puestos base administrativos
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La politica de gestiéon de los recursos humanos se adecua a la legislacién vigente y al marco
normativo del PAS de la UC, segun los acuerdos pactados entre la Gerencia y los sindicatos.

En la encuesta de clima laboral realizada por el Servicio se consiguen mejorar los resultados de la
llevada a cabo en 2013, si bien sigue habiendo margen para la mejora.

La formacién esta establecida de una manera sistematica por la Gerencia de acuerdo a un plan
anual y ultimamente reforzada por la ofrecida a través del CEARC del Gobierno Auténomo y de
acuerdos formalizados en el seno del Grupo 9 Universidades y de forma esporadica determinados
cursos del plan de formacién del profesorado universitario. Ello ha permitido que el personal del
Servicio haya podido llevar a cabo un total de 42 acciones formativas que fundamentalmente han
ido dirigidas al reciclaje de conocimientos, contando con la participacién de la practica totalidad de
la plantilla del Servicio. Los cursos se conceden en funcion de la tematica, el trabajo desarrollado y
la relacion laboral que se mantiene con la UC.

La efectividad de las habilidades y competencias que provienen de la formacidn y el aprendizaje en
el puesto se ve reflejado en el desempefio diario de las personas, con la asuncidon de nuevas
responsabilidades, con la participacidn en sugerencias y nuevas ideas de mejora aportados por todo
el personal. Seria deseable posibilitar el proponer o sugerir cursos de formacidon adecuados a las
necesidades reales y diarias del personal del Servicio con el fin de mejorar los objetivos estratégicos
y la visidn del Servicio.

El trabajo en equipo es el modelo de gestidn en que se basa el Servicio. Un modelo de cultura
participativa y emprendedora, que se pone de manifiesto en la participacién del personal en
proyectos como el Plan Estratégico del Servicio, el PEMSU de los Servicios Universitarios o las
continuas aportaciones individuales a proyectos y objetivos. El personal participa en distinto grado
con la mejora de la gestion, los procesos, los servicios y la migracién a nuevas herramientas para
aumentar el grado de eficiencia y la eficacia.

Por otro lado, durante la implantacion del modelo de gestién por procesos el Servicio establecio un
Plan de comunicacidn, cuya primera linea estratégica se dedica a “Mejorar la comunicacién interna
del Servicio”. La implantacidn de este plan ha impulsado la puesta en marcha de acciones como por
ejemplo las reuniones semanales tipo SCRUM.

Alianzas y Recursos

Una parte importante de la gestidn del Servicio se realiza en alianza con otras organizaciones y
servicios. Los diversos recursos disponibles favorecen la gestién de los variados procesos y servicios,
respondiendo adecuadamente a los objetivos propuestos.

A pesar de ello, se tiene conciencia de la importancia de mejorar en este sentido y ya se trabaja en
el disefio de un procedimiento para favorecer una mejora sustancial en lo referente a la
potenciacion de alianzas.
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Las alianzas deben estar orientadas a elevar el nivel de calidad de la gestién y de los servicios. Las
acciones a llevar a cabo deben suponer un beneficio para los usuarios.

En cuanto a los recursos materiales, los medios con que cuenta el Servicio estan al nivel o son
ligeramente superiores a los de otros Servicios analogos, tanto de la propia Universidad como de
otras instituciones que se ha tenido oportunidad de visitar.

Se mantiene actualizado un inventario de recursos tecnolégicos del Servicio, lo que propicia el
aseguramiento de disponer en todo momento de la mejor infraestructura tecnologia y la garantia
de que el conjunto del personal trabaje en entornos compatibles al 100 %.

Sin embargo en lo referente a los recursos humanos, se detecta déficit de efectivos, lo que ocasiona
sobrecarga de trabajo en el conjunto del grupo y en momentos puntuales y periddicos de la
actividad propia del Servicio, resultados que podrian ser mejorables.

La gestion de la informacién y el conocimiento se orienta principalmente a los usuarios para atender
al maximo sus demandas. Toda la gestion es respetuosa con el medio ambiente.

Procesos, productos y servicios

El Servicio, desde hace tiempo trabaja con objetivos definidos, encaminados a la gestion de la
calidad total, adecudndose a los esquemas propuestos por el Modelo EFQM, y rigiéndose por los
siguientes principios:

e Centrarse en la satisfaccién del usuario

e Organizar el trabajo como un proceso

e Medir los resultados

e Fomentar una cultura de mejora continua

e Utilizar técnicas de gestién de la calidad para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos
y del sistema

En el afio 2013 el Servicio inicié un proceso de elaboracién del Mapa de procesos y del “Manual de
Procedimientos Administrativos”, dentro de un proyecto liderado por la Gerencia de la UC. Los
objetivos se centraron en definir el Mapa de Procesos del Servicio y definir y concretar los procesos
identificados; asimismo se identificaban y escribian los procedimientos, incluidos sus flujogramas,
aplicables al ambito del Servicio. El objetivo perseguia que el sistema fuera util al propio personal y
los usuarios, y que ayudase a establecer una metodologia sistematica y sencilla que facilitase las
acciones de mejora de la organizacion.

El proyecto, liderado por el Jefe del Servicio y con la participacion de todo el personal del mismo, se
desarrollé en varias fases, culminando en el primer trimestre de 2014 con la publicacion de sendos
Manuales de Gestidn por Procesos y de Procedimientos del Servicio

En la elaboracion y mejora de los procesos y los procedimientos, ha participado y participa todo el
personal. La documentacidn se difunde a través de la web del Servicio.
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Los procedimientos abarcan todas las actividades de gestidn del Servicio y estdn orientados a la
calidad y la mejora continua. Cada procedimiento tiene el siguiente disefio: Objeto, Alcance,
Referencias, Directrices, Registro y archivo, Procedimientos relacionados, Diagrama de flujo y
Anexos en su caso. Son de aplicacidn, segln su objeto, en las distintas Secciones, bajo la supervisiéon
de las personas responsables.

La evaluacién y en muchos casos la anticipacién respecto del funcionamiento de los productos y
servicios que ofrece la Unidad son una necesidad y en ese sentido una de las acciones criticas para
disponer de la informacién precisa es la elaboracion periddica de las encuestas de satisfacciéon y
percepcion.

Por otro lado el Plan de Comunicacién del Servicio fija la estrategia necesaria tanto interna como
externa, para comunicar productos y servicios. Los distintos grupos de interés estan identificados y
segmentados, y se desarrollan comunicaciones de productos y servicios segmentando por tipo de
usuario.

La prestacion de los servicios se realiza de acuerdo con los procedimientos establecidos, a través de
los medios y documentos que el Servicio pone a disposicién de sus usuarios, en un horario
adecuado, recursos de informacién electrénicos modernos, y un repositorio de informacion a través
la web del Servicio que se actualiza permanentemente.

La prestacién de los servicios constituye el nucleo mas importante dentro de los procesos del
Servicio, incluyendo el desarrollo, adquisicidn, implantaciéon y gestién de los medios para su
realizacion. Todos estos procesos clave estan totalmente desarrollados en procedimientos y, como
se ha dicho, en su mayoria se presentan en forma de documentos que pueden ser descargados
desde la web del Servicio.

En general podriamos afirmar que el Servicio tiene una filosofia de mejora continua implantada
entre su personal, enfocada sobre manera a querer ofrecer en cada momento un servicio con la
mayor calidad posible. En funcién de los comentarios y valoraciones obtenidos a través de las
distintas encuestas de satisfaccion se han llevado a cabo mejoras.

Resultados

Hasta este afo el Servicio no ha tenido posibilidad de llevar a cabo una medicidn de resultados. Sin
embargo el nivel de satisfaccion de los usuarios y el personal, detectado a través de las encuestas
de satisfaccién, demuestra que ha mantenido un nivel sostenible de calidad y buen servicio.

Los resultados del Servicio, medidos a través del Cuadro de Mando Integral, muestran en general,
de acuerdo con los objetivos estratégicos y metas establecidas, buenos niveles y tendencias.
Podriamos decir que los resultados son consecuencia del cumplimiento de la mision, vision y
valores del Servicio, asi como del despliegue y seguimiento de la estrategia disefiada. Los datos
del cuadro de mando integral y los indicadores de calidad serdn objeto de analisis para decidir
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futuras propuestas de mejora. Las propuestas de mejora deben servir para mejorar y planificar
nuevos servicios.

En clientes
Encuesta a la plantilla UC

Dirigida a la totalidad de la plantilla de la UC sobre conocimiento, utilizaciéon y satisfaccion de
los servicios que se les presta, dividida en 5 bloques (21 preguntas, una de Satisfaccion Global y
una ultima de participacion). La escala de valoracién es de 1 a 5 (1=muy insatisfecho y 5=muy
satisfecho). La segmentacion se realizé de acuerdo a los siguientes grupos:

e Consejo de Direccién

e Decanos y Directores de Centro

e Directores de Departamento

e Personal Docente Investigador

e Personal de Administracién y Servicios

e Otro personal (Fundaciones y otros colectivos)

La encuesta se lleva a cabo utilizando el modelo ServQual, desarrollado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml en 1988. Se miden dimensiones tales como “Fiabilidad”, “Capacidad de respuesta”,
“Seguridad y confianza”, “Empatia” y “Elementos tangibles”.

Se completaron un total de 225 encuestas, lo que supuso un aumento del 5,14 % respecto de las
obtenidas en la encuesta de 2013.

La validez de los resultados ha medido la correlacidn entre dos variables. Por un lado el
promedio de todas las dimensiones, obtenida a partir de las medias aritméticas de todas las
preguntas de cada dimensién, y el dato resultante comparado con el de valoracion general
gue se solicitaba en la ultima pregunta del cuestionario y por otro el porcentaje de respuestas
completas obtenidas sobre el total de la poblacién destinataria de la encuesta.

El resultado respecto a la primera variable es que la media de todas las dimensiones ofrece un
resultado de 4,21 (3,99 en 2013), que comparado con la valoracion media obtenida del item
de satisfaccion general, que es de 4,15 (4,00 en 2013), hace que la diferencia sea de tan sélo
0,06 puntos, indicando que el nivel de discrepancia sea en la practica inexistente.

Respecto de la segunda variable, hay que concluir que el porcentaje de respuesta respecto del
total de destinatarios con derecho a responderla ha sido del 13,12 % de la poblacién a la que
se ha dirigido la encuesta.

En consecuencia los resultados que arroja la encuesta pueden considerarse de maxima
fiabilidad. El indice de desviacidon estandar para el conjunto de la encuesta se situa 0,89
puntos.
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A la vista de los datos obtenidos a través de la encuesta, se constata una mejora en todos los
apartados respecto de los de 2013, manteniendo un alto grado de satisfaccion de los usuarios
respecto de los servicios y atencién que se ofrecen desde el Servicio, y con ello que éstos
adviertan cumplidas adecuadamente sus expectativas cuando acuden al Servicio. No obstante
aun hay algunos apartados que dejan entrever la necesidad de acometer algunas acciones de
mejora, entre otras, las relativas a los materiales que utiliza el Servicio para comunicarse con
sus usuarios/clientes y los horarios de atencién, que es de las preguntas que peor media
obtiene, 3,87 sobre 5.

Los resultados, asi como las opiniones y sugerencias, han sido debatidos en grupo por la
plantilla del Servicio.

Visitas a la Web del Servicio

Este es el primer afio en que se mide el volumen de visitas Unicas que se realizan a la web del
Servicio. En total, durante 2014 la web ha recibido un total de 27.920 visitas Unicas.

En personas
Clima Laboral

En 2014 el Servicio ha llevado a cabo por segundo afio consecutivo la encuesta de clima laboral
cuyo objetivo es conocer el grado de satisfaccion del personal del servicio e identificar areas a
reforzar. Esta encuesta se ha realizado siguiendo el Modelo EFQM de excelencia en la gestidn de la
calidad, en concreto con base al criterio siete referente a los resultados en las personas, apartado
en el que se resalta la importancia de disponer de medidas de percepcién de los trabajadores que
conforman la organizacién, con vistas a mejorar el grado de satisfaccion y motivacion de las
mismas.

Se ha dirigido a la totalidad de la plantilla actualmente destinada en el Servicio de Personal
Docente Investigador, Retribuciones y Seguridad Social, que es de 14 personas.

Ha constado de 7 bloques (37 preguntas, una de Satisfaccién Global y una dultima de
participacion). La escala de valoracion es de 1 a 5 (1=muy insatisfecho y 5=muy satisfecho).

La respuesta obtenida en lo que se refiere a participacion es del 85,7 % (completaron la encuesta
12 personas de 14).

De forma resumida se puede decir que se mejora la puntuacion de todas las dimensiones de 2013
salvo las referidas a “condiciones ambientales en el puesto de trabajo” y “retribuciones”.

e Respecto a la dimension A.- Acerca de la empresa, el valor obtenido es idéntico al de la
anterior edicioén, 3,71 sobre 5.

e La dimension B.- Condiciones ambientales en el puesto de trabajo, baja respecto de la
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encuesta de 2013 en 0,17 puntos, quedandose en los 3,33 sobre 5.

e La C.- Ergonomia en el puesto de trabajo mejora y sube 0,23 puntos respecto de la
anterior edicion, obteniendo un resultado de 3,67 sobre 5.

e La D.- Integracion en el puesto de trabajo, también mejora, aumentando en casi medio
punto (0,44 puntos). Es la dimensidn que obtiene la mejora mas significativa respecto de la
encuesta de 2013, obtiene una puntuacién de 3,36 sobre 5.

e En lo que concierne a la E.- Sobre el jefe directo o superior, también mejora
significativamente, aumentando en 0,24 puntos, alcanzando el 3,10 sobre 5.

e La dimensidn F.- Sobre el puesto de trabajo, es la segunda mejor dimensién en progreso
respecto de 2013. Aumenta en 0,36 puntos, obteniendo 3,36 sobre 5 puntos.

e Como ya se ha comentado, la dimensién G.- Sobre las retribuciones, empeora el dato
obtenido en 2013 en 0,30 puntos. En la presente edicion se queda en 2,65 puntos sobre 5,
con una tendencia clara hacia la insatisfaccion.

e Por ultimo en relacion a la pregunta de satisfaccion general, el resultado que arroja va en
consonancia con los resultados obtenidos en el conjunto de las dimensiones; aumenta en
0,15 puntos respecto a 2013, alcanzando la puntuacién de 3,29 puntos sobre 5, que si lo
comparamos con la valoracién general que resulta para el conjunto de la encuesta, 3,35
puntos sobre 5, permite asegurar la coherencia de las respuestas obtenidas.

El resultado final arroja una mejora significativa global respecto de los resultados de 2013, sobre
manera en que el personal se siente mads integrado y existe mayor satisfaccion con los jefes o
superiores y en el puesto de trabajo.
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Formacion

El personal del Servicio ha recibido un total de 42 acciones formativas, fundamentalmente
provenientes de ofertas realizadas a través del CEARC del Gobierno Regional y del Grupo 9
Universidades. De forma resumida se detallan a continuacién las acciones formativas recibidas y
se detalla la clasificacion de las recibidas en especificas y genéricas:

Administracion electrénica 1E 1E
Calidad en las Administraciones Publicas 1G 1G
Creacién y Edicion en Acrobat Pro 1G 1G 1G
Creacidn y Gestion de Blogs 1E
Curso multimedia de Recursos Humanos 1G
Excel 2013 1G
Gestion de los Recursos Humanos en el Sector Publico 1G
Gestion de Personal 1G 1G 1G
Inglés 1G 1G 1G
Inteligencia emocional 1G 1G
La reforma laboral 1E
Las redes sociales en la Admoén. Publica 1E 1E 1E
Lenguaje de signos | 1G
Pdaginas web 1E 1E 1E 1E 1E 1E 1E 1E 1E 1E 1E
PowerPoint 1G 1G
Practicas de Procedimiento administrativo 1G 1G 1G
Sistema Operativo. Busqueda de informacion 1G
Técnicas de direccién y motivacién de equipos de trabajo 1G

3 0 4 2 4 1 6 4 2 1 5 1 9
Total acciones formativas recibidas en 2014 (cursos) 42
Acciones formativas recibidas en competencias genéricas 24
Acciones formativas recibidas en competencias especificas 18
Media de acciones formativas por persona del Servicio 3,00

En la sociedad
Percepcion

Uno de los mayores retos al que un Servicio como el nuestro puede aspirar, es el de alcanzar la
mayor eficiencia posible en la gestién, y para que ello sea asi hay que saber escuchar no solo a
usuarios y/o clientes, sino también a aliados y colaboradores.

En 2014 se llevd a cabo la primera encuesta de percepcion, dividida en 5 bloques (21 preguntas,
una de Satisfaccion Global y una ultima de participacion). La escala de valoracion es de 1 a5
(1=muy insatisfecho y 5=muy satisfecho). La segmentacion se realizé de acuerdo a los siguientes
grupos:

e Grupos de interés internos

e Grupos de interés externos
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Los blogues fueron: Grado de cumplimiento de necesidades, Participacion, Facilidad de
Comunicacién, Valoracion de las personas, Capacidad de Gestidn y Percepcion de imagen. Se
dirigié a una poblacién de 54 personas, de los que 40 eran con vinculacion UC y 14 totalmente
externas. Se obtuvieron un total de 29 encuestas completas, el 57,5 de las vinculadas con la UCy
el 42,85 % de las externas.

El resultado obtenido en cuanto a respuestas es bueno y nos permite hacer el siguiente analisis.

19.- El Servicio es conocido y se entiende bastante bien tanto su organizacién como los servicios
que presta.

22.- La imagen que proyecta el Servicio es positiva.

39.- Es también valorada positivamente la relacidn existente entre organizaciones si se tiene en
cuenta el cometido que las vincula.

49 - La percepcidon de que el Servicio define algun tipo de estrategia para el cumplimiento de su

Misién se situa claramente en un plano intermedio de valoracién, lo que demuestra que
quizds no haya un adecuado alineamiento con las necesidades y expectativas de nuestros
aliados y colaboradores.

.- La eficacia del Servicio es sin embargo valorada positivamente, bajando ligeramente la
puntuaciéon cuando se relaciona con el grado de importancia que ha podido significar la
participacién del Servicio en actividades que las organizaciones han podido demandar de él.

.- Mayoritariamente se considera facil la comunicacién con el Servicio, asi como positiva la
valoracion que se hace de las personas del Servicio en el plano profesional, tanto en
disponibilidad como de trato personal.

.- La capacidad de gestidn se valora muy cerca del positivo, aumentando ésta cuando interviene
el factor de medios que se ponen a disposicidn para un mejor contacto entre organizaciones.

82.- La percepcidn general del Servicio alcanza el nivel de POSITIVA (4 en una escala de 1 a 5).

(%))
10

(@)
10

~N
10

Los resultados obtenidos por bloques y tipo de segmentacidn son:

Encuesta de Percepcidn Gl,s Externos SPDI

Grado de cumplimiento de necesidades 4,83
Participacion 4,6
Facilidad de comunicacion 5
Valoracidn de las personas 4,83
Capacidad de Gestidn 4,6
Percepcién Imagen 4,33

Media | 4,70
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Encuesta de Percepcidn Gl,s Externos SPDI
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Encuesta de Percepcion Gl,s Internos SPDI

Grado de cumplimiento de necesidades 3,63
Participacion 3,68
Facilidad de comunicacién 4,17
Valoracidn de las personas 4,28
Capacidad de Gestién 3,84
Percepcién Imagen 3,94

Media | 3,92

Encuesta de Percepcidn Gl,s Internos SPDI

5

45 4,17 4,28

a 2.63 3,68 3,84 At
3.5

3
2,5

2
15

1
0,5

0

Grado de Participacion Facilidad de Valoracion de las  Capacidad de Gestidn Percepcion Imagen
cumplimiento de comunicacion personas

necesidades

Gestion ambiental

El Servicio ha llevado a cabo dos acciones relacionadas con una gestion medioambiental
responsable:

La primera de colaboracién con la Oficina Ecocampus en el reciclaje de tdner, cartuchos de tinta,
residuos eléctricos y electrdnicos, reciclado de papel, cartdn, etc.
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La segunda de colaboraciéon en la sensibilizacion en el consumo responsable de papel y
consumibles informaticos.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Paquetes de folios consumidos 22,30 | 24,30 | 22,96 | 15,66 | 21,58 | 22,87 | 22,52 | 16,56 | 20,50 | 32,07 | 25,12 | 16,76
N2 de arboles consumidos 0,14| o0,15| 0,14( 0,10| 0,13| 0,14| 0,24| 0,10| 0,13| 0,20( 0,16 | 0,10
Kg. de CO2 generado 42,04 | 43,69 | 40,03 | 29,71 | 44,21 | 47,37 | 43,28 | 32,03 | 40,06 | 58,10 | 49,05 | 32,51
N2 horas de luz consumidas (en miles) 1,92 | 1,74 192| 186 1,92| 1,86| 1,92| 1,92| 1,86| 1,86| 1,86| 1,86

Indicadores medioambientales Ano 2014
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Resultados clave

Para nuestro Servicio los Resultados Clave son todos aquellos que mediante medicién nos permiten
identificar el grado de cumplimiento de nuestro Plan Estratégico, el planeamiento de los objetivos
anuales, nuestro modelo de gestidn por procesos y nuestra Carta de Servicios.

En consecuencia, todos los que hemos considerado que deben formar parte de nuestro Cuadro de
Mando Integral.

A continuacion detallamos los resultados obtenidos, debiéndose aclarar que en la columna de
“Cierre AR0” se muestran los valores finalmente obtenidos, reflejando aquellos que no han sido
alcanzados en color rojo.
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DIRECCION Y ORGANIZACION

FORMULAS / CALCULOS

ANO 2014

OBJETIVO ANUAL
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CIERRE ANO

Despli del delo de Gestid
1 Psasfefogsue el modelo de Gestion por Modelo desplegado Si/No Sl Si
2 | Publicacion del Manual de Procedimientos Manual publicado Si/No Sl Si
Obt tuacion del 85 % d
3 | Satisfaccién general de los usuarios .ener.u’na puntuacion de % de 82% 85% 83%
satisfaccion
4 L\letémfgzodsedr:::Icc:jaesslgﬁsplantadas a partir de Numero de medidas implantadas 0 >2 3
5 | Reuniones periddicas del equipo del Servicio | Nimero de reuniones llevadas a cabo 12 40 37
2 — — -
6 gnél‘ieg(;/smtas 3 otros Servicios o Unidades NUmero de visitas realizadas 0 2 1
RECURSOS HUMANOS
— 1809
7 | Satisfaccion general del personal del Servicio ObFener'u’na puntuacion del 80 % de 75% 80% 67%
satisfaccion
8 | N2 de actividades de formacidn recibidas N“T“?m total de acciones formativas | 5 40
recibidas
Revisio | i |
9 p:\rlslilgzl del mapa de competencias de Revision realizada Si/No SI Si
10 zz\rlslf)lsz:l del Manual de Funciones del Revision realizada Si/No Sl No
TECNOLOGIA
Ne luci impl -
11 admi:;ZtrascC:éunCIones implantadas en e N2 de soluciones implantadas 0 2 3
Ne de actuaciones tramitadas | Total de actuaciones gestionadas en e-
12 electrénicamente administracion 350 500 1.701
13 | Reduccién uso del papel en procedimientos | N2 de folios utilizados en impresiones |~ ------- 150.000 131.593
COMUNICACION E INFORMACION
14 E:ti?clis:ca de visitas a la pagina Web del N@ de visitas recibidas enelafio | - 5.000 27.920
15 N2 de comunicaciones enviadas a colectivos | N2 de comunicaciones enviadas a 0 6 3
uc colectivos UC
16 Implantaciéon modelo de gestion basado en | Implantacién de un servicio basado en 0 1 1
redes sociales Twitter o Facebook
Despli | Pl icacid |
17 S::Vﬁcls)gue del Plan de Comunicacion de Modelo desplegado Si/No SI Si

Planificacion anual

INDICADOR

FORMULAS / CALCULOS

ANO 2014

OBJETIVO ANUAL

CIERRE ANO

OBJETIVO 01 - MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LOS PROCESOS, EN UN MARCO DE REFUERZO DE LA COMUNICACION INTERNA Y
EL TRABAJO EN EQUIPO

1 | Encuesta de satisfaccion a Grupos de Interés | Nimeros de encuestas realizadas 1 1 1
Disefio y definicion d delo de Gestid .

2 Iseno y detinicion de un modelo de Lestion Porcentaje de modelo elaborado 85% 100% 100%
por procesos

3 Mejora. d.e la gestidn de. c‘itaciones f—:‘n el Pprcentaje decitas gestionadasen | 100% 100%
procedimiento de reconocimiento medido tiempo
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Mejora de los procedimientos de

contados desde la recepcion de la
propuesta.

N2 total de nombramientos

4 | tramitacion de impresos de pago por | Numero de acciones llevadas a cabo >5 100% 100%
némina
Actualizacid te de la Web del

5 s:r\lljiacizamon permanente de fa WWeb de Actualizacién y publicacion Web Si/No Si Si
Revisiéon d dificacio tilizad |

6 aSI\;::Sa:gir("Jn i:forcr%éltilzjc'on utilizada —en fa Numero de acciones llevadas a cabo >10 100% 0%

OBJETIVO 02 - MEJORA DE LA EFICIENCIA ECONOMICO-FINANCIERA Y LA GESTION DE LA INFORMACION
- — - o — o

7 Porcentaje d? soll(:ltud.es de m<.)d|f|caC|on de | N2 de soI|C|'tu'des en plazox 100/ N 99 100% 95,77%
datos bancarios atendidos en tiempo total de solicitudes
Porcentaje de personal que comenzando su

L . o . o

3 actlv'ld'ad ante§ t.iel dia 10 del me§ ha | N2 de varla.uo'nes en plazo x 100 / N 100% 100% 99%
percibido su némina dentro de ese mismo | total de variaciones
mes
N2 de incumplimientos del plazo de entrega Ne de incumplimientos de plazo x 100

9 |de ndminas al Servicio Financiero y o 0 0% 0%
Presupuestario / N2 total de entregas
Gestidn de buzones: Quejas y Sugerencias / | Nomero de quejas y sugerencias

10 - ) - <2 0% 2
Informacién y Asesoramiento recibidas
Aplicacion efectiva del Real Decreto Ley

11 |20/2012, de 13, de julio, de medidas para | \ i s ofactiva del Real Decreto 100% 100% 100%
garantizar la estabilidad presupuestaria y de
fomento de la competitividad

OBJETIVO 03 - DESARROLLO Y CONSOLIDACION DE LA POLITICA DE RECURSOS HUMANOS
Porcentaje de Anticipo de haberes | N2 de solicitudes en plazo x 100 / N2

12 29 1007 97,439
atendidos en tiempo total de solicitudes 82% 00% A43%
Porcentaje de certificados de costes y copia
de documentaciéon emitidos en el afio para R

N2 fi | 1 Ne

13 | la justificacién de proyectos o convenios de tota?Zel?n?;ane:sen plazo x 100 / 100% 100% 93,33%
investigacion en el plazo de 5 dias habiles
desde la recepcion de la solicitud
Porcentaje de certificados y hojas de
servicios del PDI expedidos y remitidos en | N2 de certificaciones en plazo x 100 /

14 759 1007 70,349
un plazo de 3 dias habiles desde su | N2 total de certificaciones >% 00% 34%
recepcion
Porcentaje de solicitudes de Certificados de e

N2 fi | 1

15 | desempleo, maternidad y paternidad de certi |cac'|9ne§ en plazo x 100 / 100% 100% 98,07%
atendido en tiempo N2 total de certificaciones
NUmero de comunicaciones realizadas en el Nimero de comunicaciones llevadas a

16 | afio al personal por e-mail, Redes Sociales, 6 100% 100%
otc... cabo
Mejorar y actualizar la normativa de , . . .

17 contratacién Numero de mejoras introducidas 10 100% 15

18 Ampliar los servicios a través de Campus | Nimero de servicios puestos en 1 100% 2
Virtual explotacion ?

Porcentaje de convocatorias de seleccion
publicadas en la pagina web durante el afio | N2 de convocatorias publicadas en

19 100% 100% 100%
en un plazo de 24 horas desde su | plazox 100/ Ne total de convocatorias ° ? ?
publicacién en Diarios Oficiales.

Porcentaje de listas de admitidos y excluidos
(provisionales o definitivas) publicadas | \ ) .

20 | dentro del plazo de 15 dias desde la z; SjtglsfﬁjIil::shzadjslir;flazo X100/ 92% 95% 91,60%
finalizacion del plazo de presentacién de | P
instancias o subsanacion correspondiente
Porcentaje de propuestas de resolucion de
plazas de PDI publicadas en la pagina web | N2 de listas publicadas en plazo x 100 /

21 5 " N 100 100 100
durante el afio en un plazo de 2 dias desde | N2 total de listas a publicar 00% 00% 00%
su remision por el tribunal o comisién
Porcentaje de nombramientos de profesor

22 de sustitucion en el plazo maximo de 5 dias | N2 de nombramientos en plazo x 100 / 60% 75% 77,70%
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Porcentaje de documentos de
nombramiento realizados en el afio en el
" N2 de nombramientos en plazo x 100
23 | plazo de 24 horas desde la recepcién de la ) P / 43% 50% 50,00%
. ; N2 total de nombramientos
documentacion completa del candidato a
nombrar
Porcentaje de nombramientos remitidos . .
ara su publicacién en el BOE/BOC durante N® de nombramientos remitidos en
24 P ~ P , plazo x 100 / N2 total de <1dia 100% 100%
un afio en el plazo de 1 dias desde la . .
L . nombramientos remitidos
resolucion de nombramiento
Porcentaje de resoluciones de .
Compatibilidad PDI emitidas durante el afio Ne de Resoluciones resueltas en plazo
25 P L. x 100 / N2 total de Resoluciones | <2 meses 75% 75,00%
en el plazo de 2 meses desde la recepcion de
N resueltas
la solicitud

Gestion por Procesos

INDICADOR

PDI-FPE-01 ANALIZAR LA VOZ DE LOS GI

FORMULAS / CALCULOS

ANO 2014

OBJETIVO ANUAL

CIERRE ANO

Tanto por ciento de participacién en

1 | Participacion en encuestas 0,1 15% 16,31%
encuestas
N2 de oportunidades de mejora
2 | Oportunidades de mejora detectadas tras el andlisis de 0 2 2
satisfaccion de los Gls e implantadas
PDI/FPE.02 ANALIZAR RENDIMIENTO INTERNO Y EXTERNO
3 | Plan Estratégico del Servicio Publ.lc'acmn del Plan Estratégico del Si/No Sl Si
Servicio
a Cum.p!imiento compromisos Carta de Taqto porciento de cumplimiento de 75% 20% 90%
Servicios indicadores
PDI/FPE.03 GESTIONAR LAS RELACIONES CON LOS GI,S
Objetivos fijados en PDI/PLA.03 Plan de Grado de consecucién de los objetivos
5 | Gestion de la relacion con los Grupos de fiados jetvos 50% 60%
Interés |
6 | Realizacion de encuestas de satisfaccion NUmero de encuestas realizadas 1 1 1
PDI/FPE.04 REALIZAR LA PLANIFICACION ESTRATEGICA
7 | Puntuacién Criterio 2 EFQM "Estrategia" Eﬁgf\l;ﬁ,cég;;t:;:,l,da enelcriterio2 | >33 55
3 Grado (?e satisfaccion de usuarios con la Tanto. por ciento de satisfaccion de 80% 85% 83%
estrategia usuarios
9 Grado d.e satisfaccion de la gerencia con la | Tanto por ciento de satisfaccion de la 30% 85% | e
estrategia Gerencia
10 | Publicacion del Plan Estratégico Publ.lc.auon del Plan Estratégico del Si/No Si Si
Servicio
PDI/FPE.O5 REALIZAR LA PLANIFICACION ANUAL
11 | Plan de Formacién Elaboracién del Plan de Formacion Si/No Si Si
12 | Programacion anual de objetivos Elaboracidn de la Planificacién Anual Si/No Si Si
13 | Objetivos anuales Grado de cumplimiento del Plan anual |  ------- 85% 88,24%
PDI/FPE.06 MEDIR, ANALIZAR Y EVALUAR
14 | Elaboracién de la Memoria Anual Elaboracién del Plan de Formacion Si/No Si Si
15 N2 de oportunidades de mejora identificadas | N© de oportunidades de mejora | 1
en la revision detectadas en la revision
16 Vanra.uaon general obtenida en encuesta a | Valoracidn global obtenida en la 3,99 4,00 4,15
usuarios encuesta
17 | N2 de quejas / sugerencias recibidas N¢ de quejas / sugerencias recibidas 2 2 2
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PDI-

PE.07 GESTIONAR PROYECTOS DE MEJORA

N¢ de proyectos lanzados*100/n2 de

de la encuesta

18 | Porcentaje de proyectos lanzados AR B 75% 100%
proyectos propuestos al Servicio
19 | N2 de proyectos exitosos N2 de proyectos que finalizan con éxito 0 2 2
PDI-P0.01.1 SELECCIONAR Y ACOGER AL PDI
20 | N2 de quejas / sugerencias recibidas Ne de quejas / sugerencias recibidas | = ------- 0 1
21 | Cumplimiento de plazos de convocatoria Porcentaje de cumplimiento de plazos |  ------- 80% 100%
2 Satisfaccion de los Gl’s obtenida a través de | Puntuacion glqbal obtenida a través de 3,99 4,00 4,21
encuesta encuestas a Gl's
PDI-P0.01.2 GESTIONAR LA VIDA ADMINISTRATIVA Y LABORAL DEL PERSONAL
23 N2 de procedimientos administrativos con Ne de procedimientos administrativos | 0 0
errores con errores
N2 de quejas, sugerencias e incidencias N2 de quejas / sugerencias /
24 L ) P B 1 1
presentadas incidencias recibidas
PDI-P0.01.3 GESTIONAR RETRIBUCIONES, SEGUROS SOCIALES E INDEMNIZACIONES
25 Inl(:ld.enuas detectadas tras el pago de la N© de incidencias 0 0 17
némina
26 '“,cu’.“p"m'?”.t?s de plazo de entrega de N2 de incumplimiento 0 0 0
némina definitiva
- . Porcentaje de anticipos atendidos en
27 | Anticipos de haberes atendidos en plazo plazo 82% 85% 100%
Ne de quejas, sugerencias e incidencias N2 de quejas / sugerencias /
28 L ) e 0 0 0
presentadas incidencias recibidas
PDI-P0.01.4 DAR SOPORTE A LOS PROCESOS DE VALORACION DE LA ACTIVIDAD DEL PDI
Puntuacién media obtenida en el
29 | Encuesta de satisfaccion apartado de Fiabilidad de la Encuesta 4,07 4,10 4,20
de Satisfaccion
30 | Nimero de informes emitidos N2 de informes emitidos | - 100 3391
31 | Numero de incidencias Ne de incidencias | - 0 113
32 Ne de quejas y sugerencias recibidas sobre el | N2 de quejas / sugerencias /| 0 0
proceso incidencias recibida
PDI-P0.02.1 INFORMAR, ASESORAR Y ATENDER AL USUARIO
N2 de quejas, incidencias y sugerencias N2 de quejas, incidencias y sugerencias
33 o IR I 1 1
recibidas recibidas
° — - - o — -
34 N2 de quejas, incidencias o sugerencias N2 de qu.ejas, incidencias o 100% 100% 100%
resueltas sugerencias resueltas
. o Respuestas fuera de plazo x 100/Total
0,
35 % de I.ncu.mp.“mle.nto de plazos (.je respuesta de quejas, incidencias y sugerencias 0% 0% 0%
a quejas, incidencias o sugerencias i
recibidas
Puntuacién obtenida en el indice de Puntuacién media obtenida en el
36 | satisfaccion general de la encuesta de apartado de Satisfaccién General de la 3,99 4,00 4,15
satisfaccion Encuesta de Satisfaccion
PDI-P0.02.2 GESTION DE LA INFORMACION Y ARCHIVO
N2 de quejas, incidencias y sugerencias N2 de quejas, incidencias y sugerencias
37 - PO I 0 0
recibidas recibidas
Ne — - - Ne — -
38 de quejas, incidencias o sugerencias de qu.ejas, incidencias o 100% 100% 100%
resueltas sugerencias resueltas
PDI-P0.02.3 PROMOCIONAR SERVICIOS
Puntuaciéon media obtenida en el
39 | Encuesta de satisfacciéon apartado de Satisfaccién General de la 3,99 4,00 4,15
Encuesta de Satisfaccion
Incremento de usuarios que acceden a N2 de usuarios que acceden a Servicios
40 - T o BN 200 931
Servicios proporcionados por SPDIRySS prestados
a Ntmero de proyectos/servicios lanzados con | N2 de proyectos/ servicios lanzados | 5 ’
éxito con éxito
42 | Encuesta de percepcion Puntuacion media obtenida en global | 4 4,50
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PDI-P0.02.4 RENDIR CUENTAS

N2 de incumplimiento de plazos de
entrega de informaciono | - 0 0
documentacion

N¢ de incumplimiento de plazos de entrega

43 . L -
de informacidn o documentacién

a4 Ne de reparos definidos por auditores N2 de reparos definidos por auditores 0 0
relativos a competencias del Servicio relativos a competencias del Servicio

PDI-PS.01.1 SELECCIONAR Y ACOGER

‘ ‘ 45 ‘ N2 de reclamaciones en el proceso N2 de reclamaciones en el proceso ‘ ------- ‘ 0 0
PDI-PS.01.2 FORMAR Y PROMOCIONAR
46 | N2 de acciones formativas solicitadas N2 de acciones formativas solicitadas | = ------- 20 45
Ratio d i f ti ibid
atlo ae acciones ormal vas recividas por % de acciones formativas totales / n?
47 | persona, respecto del nimero total de PO 2 2,79
- de personas del Servicio
personal del Servicio
PDI-PS.01.3 GESTIONAR RELACIONES LABORALES
48 Ndmero de solicitudes denegadas por el Ndmero de solicitudes denegadas por | 0 0
superior el superior
Tanto por ciento de solicitudes % de solicitudes con
49 | incorrectamente tramitadas (incumplimiento | incumplimiento*100/total solicitudes | — ------- 0% 0%
de normativa) tramitadas
PDI-PS.02.1 IDENTIFICAR Y EVALUAR NUEVOS PRODUCTOS Y TECNOLOGIAS TIC
. N2 itivos*100/N¢
50 | % de proyectos cumplidos de proyectois positivos*100/ 0 2 2
proyectos previstos
<faccion GI’ ash -
51 Satis acgon Gl’s con las herramientas que se Ne de incumplimiento 0 0 0
proporcionan
52 % de pro’cedimientos soportados con Procedimientos o c/tecnologia 50% 60% 81%
tecnologia x100/total de procedimientos
PDI-PS.02.2 ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD DE LAS TECNOLOGIAS
. : ) Necesidades
53 Porcentaje necesidades atendidas respecto atendidasx100/necesidades 0 100% 100%
de detectadas
detectadas
Valor obtenido en la Encuesta de Satisfaccion
en el apartado de percepcién de los usuarios | Procedimientos c/tecnologia
54 - 3,80 4 4,07
respecto de los recursos con los que cuenta x100/total de procedimientos
el Servicio
PDI-PS.03.1 RELACIONES CON OTRAS UNIDADES
° -
55 N2 de ?ropuestas d.e proyect.o.s de mejora Ne de proyectos 0 ) 3
con mas de una Unidad participante
o da -
56 Ne de |nC|denc.|as en la puesta en marcha de N@ de incidencias detectadas 0 0 1
proyectos conjuntos
57 | Porcentaje de proyectos finalizados con éxito | % proyectos finalizados con éxito 0% 100% 66,66%
PDI-P0.04.1 GESTIONAR LA TRAMITACION ADMINISTRATIVA
58 | N2 de mejoras introducidas N2 de mejoras introducidas 0 2 2
59 N2 de procedimientos en los que se elimina N2 de procedimientos que eliminan el 0 0 2
de la tramitacion el papel papel
N@ de queias. incidencias v sugerencias N2 de quejas, incidencias o sugerencias
60 . quejas, ysug recibidas relacionadas con la relacién 0% 0% 0%
recibidas X
con otras Unidades
PDI-PS.04.2 GESTIONAR LA DOCUMENTACION Y LA INFORMACION
P - - - -
61 N de.m'adenuas detectadas (inconsistencias N© de incidencias detectadas 0 0 0
/ duplicidades / errores)
62 Quejas, sugerencias e incidencias recibidas en | N2 de quejas, incidencias o sugerencias 0 0 1
relacién al proceso recibidas
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CIERRE ANO

. ., . Porcentaje de convocatorias de
Convocatorias de seleccién publicadas ) . L.
en la web durante el afio en un plazo seleccién publicadas en la pagina web
1 . ”p durante el afio en un plazo de 24 horas 100% 100% 100,00%
de 24 horas desde su publicacién en L -
- - desde su publicacion en Diarios
Diarios Oficiales. -
Oficiales.
Porcentaje de listas de admitidos y
. . . excluidos (provisionales o definitivas
Listas de ~admitidos y excluidos ublicadas(Zentro del plazo de 15 dl'ai
2 (provisionales o definitivas) P N P 92% 95% 91,60%
. desde la finalizacién del plazo de
publicadas L . .
presentacion de instancias o
subsanacion correspondiente.
Porcentaje  de propuestas de
Propuestas de resolucién de plazas de resolucion de plazas de PDI publicadas
3 P ) P en la pagina web durante el afio en un 100% 100% 100,00%
PDI publicadas en la web . s
plazo de 2 dias desde su remisién por
el tribunal o comisidn.
Porcentaje de nombramientos de
Nombramien rofesor rofesor itucion en el pl
4 o .b a” ientos de profesor de pt’)gso de suftltuuo en el plazo 60% 75% 77,70%
sustitucion maximo de 5 dias contados desde la
recepcion de la propuesta.
Porcentaje de documentos de
Documentos  de nombramiento nombramiento realizados en el afio en
5 . . el plazo de 24 horas desde la recepcién 43% 50% 50,00%
realizados en el afio -
de la documentacion completa del
candidato a nombrar
Porcentaje de nombramientos
Nombramientos remitidos para su | remitidos para su publicacién en el
6 publicacién en el BOE/BOC durante un | BOE/BOC durante un afio en el plazo 100% 100% 100%
afio de 1 dias desde la resolucién de
nombramiento
Porcentaje de  resoluciones de
7 Res'o.luaones de COT’]patlblhdad PDI C?mpatlbllldad PDI emitidas durante el 68% 75% 75,00%
emitidas durante el afio afio en el plazo de 2 meses desde la
recepcion de la solicitud.
Personal que comenzando su | Porcentaje de personal que
ivi n | dia 1 I mes h menzan ivi n | di
8 actlv.ld.ad antes 'de‘ dia 10 del mes ha | comenzando su act|V|q§d antes d’e f:lla 100% 100% 99%
percibido su némina dentro de ese | 10 del mes ha percibido su némina
mismo mes dentro de ese mismo mes.
Incumplimientos del plazo de entrega | N2 de incumplimientos del plazo de
9 de ndéminas al Servicio Financiero y | entrega de nodminas al Servicio 0% 0% 0%
Presupuestario Financiero y Presupuestario.
Porcentaje de certificados de costes y
Certificados de costes y copia de | copia de documentacion emitidos en
mentacién emiti n el af | af ra la justificacion
10 docume 'taC{q erl itidos en el afio|el afio para a' JuStI' |caC|9 .t?e 100% 100% 95,83%
para la justificacion de proyectos o | proyectos o convenios de investigacion
convenios de investigacion en el plazo marcado por el solicitante
desde la recepcion de la solicitud.
1 Cltas: de reconoqmlentos médicos no Ftorcentaje de citas no gestionadas en 0% 0% 0%
gestionadas en tiempo tiempo
Comunicaciones realizadas en el afio | Nimero de comunicaciones realizadas
12 al personal por e-mail, Redes Sociales, | en el afio al personal por e-mail, Redes 4 6 241
etc... Sociales, etc...
13 Encuestas realizadas. Numero de encuestas realizadas. 2 3 3
Solicitudes y certificaciones atendidas Porcentaje medio de solicitudes y
14 en el plazo y certificaciones atendidas en el plazo 87% 89% 96,12%
P comprometido
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documentacién

Anticipo de haberes 82% 85% 100%
Certificado de Actividad Docente 100% 100% 79,17%
Certificado de Desempleo 70% 75% 100%
Certificado de Domicilio Centro 76% 75% 86,11%
Certificado de Maternidad 100% 100% 100%
Certificado de Mddulos docentes 89% 90% 100,00%
Certificado de Paternidad ———- 90% 100,00%
Certificado de Product. Investigadora 89% 90% 100%
Certificado de Servicio Activo 90% 95% 94,19%
Certificado de Servicios Prestados - 90% 100%
Certificado de Servicios Prestados de Otros Tipos de Expediente 100% 100% 100%
Certificado Hoja de Servicios del Personal Docente 75% 80% 98,35%
Correccion de expediente profesional 86% 90% 100%
Modificacién de datos bancarios 99% 100% 99,15%
Otros certificados Expediente 87% 90% 92,31%
Otros certificados Retribuciones 78% 80% 90,00%
Solicitud para justificacién de proyectos | - 100% 95,83%
Solicitud de Informacion,
15 asesoramiento, informe, estadistica o | N2 de solicitudes atendidas en plazo |  -—--- 80% 95,00%
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