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1.- 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 dreas 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 vy
Seguridad Social y el Gabinete de Plantilla del Profesorado. Su organigrama es el siguiente:
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Servicio de P.D.l., Retribuciones y Seguridad Social (SPDIRyRR@unican.es)
Universidad de Cantabria
Edificio Pabellon de Gobierno
Avda. de los Castros, s/n

39005 — Santander

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

Fax942 201103

Seccidn de Personal Docente e Investigador (personal docente@unican.es)
Seccidn de Retribuciones y Seguridad Social (retribuciones@unican.es)
Gabinete de Plantilla del Profesorado (area.profesorado@unican.es)
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2.- 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 segln se entra en dicho edificio.

En el espacio que ocupa el Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones y Seguridad
Social se localizan la Seccién 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 Nomina de
Investigacion y Retribuciones Némina General) y por ultimo el Gabinete de Plantilla de Profesorado
gue cuenta con 2 técnicos de organizacion.

3.- SERVICIOS

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

1. Gestidn de los procesos selectivos de acceso, promocidn e incorporacién 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, tramitacion y/o archivo de toda
documentacién vinculada con recursos humanos de Personal Docente e Investigador,
Retribuciones y Seguridad Social.

3. Elaboracion, mantenimiento y actualizacion de las R.P.T. del Personal Docente e Investigador.
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4. Gestion de los procesos y procedimientos en materia retributiva y de seguridad social del
personal de la Universidad.

5. Gestidn de la informacidn relacionada con procesos y procedimientos en materia de recursos
humanos.

6. Emision de certificados e informes.

4.- 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 legislacién 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 y la
gestion de los recursos humanos en lo que a vida laboral, seleccidn, 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 que
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.

5.- 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

USUARIOS INTERNOS 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 INTERNA CONSEJO DE DIRECCION DE LA UC

CONSEJO DE GOBIERNO
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GRUPOS DE INTERES INTERNOS

Segmento Grupo de interés

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

SEGMENTO GRUPO DE INTERES

GRUPO DE INTERES

ADMINISTRACIONES

AGENCIA TRIBUTARIA

TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

TRIBUNAL DE CUENTAS

MINISTERIO DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE

MINISTERIO DE CIENCIA E INNOVACION

MINISERIO DE ECONOMIA Y COMPETITIVIDAD

MINISTERIO DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL

REGISTRO CENTRAL DE PERSONAL

GRUPO DE INTERES QUE APORTAN FINANCIACION

GOBIERNO DE CANTABRIA

FUNDACIONES Y EMPRESAS

CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE GOBIERNO DE
CANTABRIA

CONSEJERIA DE SANIDAD Y SERVICIOS SOCIALES GOBIERNO DE CANTABRIA

ALIADOS, COLABORADORES Y PROVEEDORES

GOBIERNO DE CANTABRIA

GRUPO 9 UNIVERSIDADES

C.E.AR.C.

UNIVERSIDADES

FUNDACIONES

PROVEEDORES

BANCO SANTANDER

LIBERBANK

MUTUA DE ACCIDENTES

SOCIEDAD

CIUDADANOS

Grupo de interés

Segmentacién

Usuarios

Agencia Tributaria

Instituto Nacional de la Seguridad Social
Tribunal de Cuentas

Consejeria de Educacién Gob. de Cantabria
Docentes (distintas tipologias)
Investigadores (distintas tipologias)

PAS

Becarios

Gerencia

Alumnos (distintas tipologias)

Ex —alumnos

Externo
Externo
Externo
Externo
Interno
Interno
Interno
Interno
Interno
Interno
Interno
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Consejo de Direccidn

Cargos académicos

Organos de gobierno

Fundaciones

Sindicatos

Asociaciones estudiantiles

Centros, departamentos e institutos
Servicios de la Universidad de Cantabria

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno —FLTQ, IHAC, IBBITEC, UCEIF

Interno (Servicio de Informatica, Servicio Financiero vy
Presupuestario, Gestion de la Investigacidn, Servicio PAS, Gestidn
Econdmica, Patrimonio y Contratacion, Contabilidad, Gestidn
Académica, Auditoria Interna, Asesoria Juridica, COIE, OTRI, OPE)

Sociedad

Asociaciones Empresariales Externo
Empresas e instituciones empleadoras Externo
Proveedores Externo
Sociedad (Ayuntamientos, familias, centros educativos, etc.) Externo

Centros y Parques Tecnoldgicos

Aliados

ANECA

B.O.C.

B.O.E.

IDIVAL

Gerencia

Gobierno de Cantabria

Ministerios

Mutua General de Accidentes

Unién Europea

Universidades espaiolas
Universidades extranjeras

Empresas e instituciones financiadoras
Proveedores

Centros, departamentos e institutos
Servicios de la Universidad de Cantabria

Externo — CDTUC, PCTCAN

Externo

Externo

Externo

Externo

Interno

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Interno — Externo (Sdl, Semicrol, INSS, etc...)

Interno —FLTQ, IHAC, IBBITEC, UCEIF

Interno (Servicio de Informdtica, Servicio Financiero vy
Presupuestario, Gestion de la Investigacion, Servicio PAS, Gestion
Econdmica, Patrimonio y Contratacién, Contabilidad, Gestién
Académica, Auditoria Interna, Asesoria Juridica, COIE, OTRI, OPE)

6.- 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 gestién la
identificacién persona-puesto de trabajo debe tender a la desaparicién.

Mejorar la coordinacién entre las areas 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.
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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 aplicacidon del Modelo de Gestién por Procesos del Servicio.
Componente Humano

Promover la implantaciéon 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, silas condiciones econémicas y laborales del momento lo permiten, el estudio
o evaluacion de las necesidades de plantilla del Servicio y en su caso dotar de los recursos necesarios
gue 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 gestidn de tiempos dedicados a tareas sea
mas eficiente. Para que esas herramientas y tecnologias puedan ser aprovechadas en toda su
extension por las personas, se requiere que estas reciban la necesaria formacion, siendo este un
objetivo prioritario a promover por la direccidn del Servicio.

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 comunicacidon formal que en cada momento esté establecido.
Comunicacion

Cumplir en toda su extensién el Plan de Comunicacién del Servicio.

Sistema de Informacidn

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

7.- PLAN DE OBJETIVOS ANUALES

La planificacidn anual del Servicio viene marcada por el Il Plan Estratégico Marco de los Servicios

Universitarios, el cual parte de la evaluacidn de los resultados obtenidos en el | y Il Plan y del andlisis
de las tendencias del entorno que los servicios universitarios deberan afrontar en los préximos cuatro
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anos. Un entorno que aparece marcado por la actual crisis econdmica y los cambios en el estado del
bienestar y la necesidad de que la universidad contribuya a generar un nuevo modelo productivo que
nos permita salir de esta situacién.

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 actuacion y acciones llevadas a cabo han sido:
Vinculadas al PEMSU

Objetivo Estratégico 1: Facilitar la Misidon de la UC mediante un modelo de gestidn orientado a
resultados

Linea de Actuacion 1.3. Disefio del Cuadro de Mando Integral del Servicio alineado con el
CMI de Gerencia.

Disefio CMI Servicio

Seguimiento del lll PEMSU- POA con los datos CMI
Validacién de CMI Servicio

Comienzo CMI Global

PwnNnpE

Orientado a dar valor al modelo de gestidn, se centra en esforzarse en medir los resultados obtenidos,
al objeto de identificar el adecuado posicionamiento del Servicio en el modelo de calidad por el que
se ha decidido.

Objetivo Estratégico 2: Sostenibilidad en el uso de recursos para una gestion responsable

LA 2.1. Apuesta por la cultura de transparencia en la gestion y rendicion de cuentas para
afrontar el cuestionamiento del modelo publico.

1. Diagnostico del Servicio segun marco elaborado por Gerencia.

Identificacion del punto en el que se encuentra el Servicio en relacién a la gestidon responsable de los
recursos, la transparencia en la gestién y la eficacia y eficiencia de los servicios que presta.

Objetivo Estratégico 9: Modelo de Gestidn Excelente

LA 9.1 Despliegue de la GPP en el Servicio
Revisién del Mapa de Procesos del Servicioy alineacidn con la estrategia
Identificacion de Mapa de Procesos del Servicio

Plan de despliegue e implantacion
Perfil de responsable de procesos: identificacion de competencias

PwnNE
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El Modelo de Gestién Excelente ya era un objetivo en el Il PEMSU. En 2014, el Servicio de PDI,
Retribuciones y Seguridad Social orientd su gestién hacia un modelo basado en el definido por la
EFQM.

En 2015 el enfoque se ha dirigido a revisar y adaptar dicho modelo al entorno actual. En dicha accidn
se ha tenido en cuenta la necesaria coordinacién, proactividad y visidn sistémica de la organizacidn.

Objetivo Estratégico 11: Las personas como eje fundamental en la generacién de valor
LA 11.1 Desarrollo de estructuras de aprendizaje en apoyo a la innovacién y la proactividad
1. Actuaciones preparatorias de los Servicios. Establecer sistemas de coordinacién vy
colaboracién entre unidades. Conseguir constituir equipos de mejora para el estudio y
propuesta de planes de accion.

LA 11.2 Gestidn de los recursos humanos alineado con la estrategia

1. Integracidon de oportunidades de mejora derivadas de la Encuesta de Clima Laboral
especificas propias del Servicio e implantacién.

La piedra angular sobre la que pivota la organizacién estd en el valor que representan para la misma
las personas. Los modelos de organizacion pueden reinventarse o simplemente transformarse, pero
el éxito seguird residiendo en las personas.

Para el Servicio de PDI, Retribuciones y Seguridad Social, es tan importante la bdsqueda de cambios
en las conductas individuales y colectivas de personas externas al mismo como de las propias que

conforman el Servicio.

En su estrategia se contempla la necesidad de generar habilidades, conocimiento y visibilidad que
posibiliten la innovacién y la generacién de valor.

El permanente conocimiento del clima laboral interno y la busqueda de alianzas como método para
la consecucién de equipos enfocados al estudio y la planificacién de mejoras en la organizacién, han
sido las principales lineas de actuacion perseguidas a lo largo de 2015.
Objetivo Estratégico 12:
LA.12.2 Desarrollo de alianzas para fortalecer los servicios universitarios de la UC
1. Promocidn de un proyecto de generacion de Alianzas con Servicios Universitarios
La apuesta por modernizar nuestras estructuras y forma de organizarnos obligar a tener que explorar

alternativas que nos permitan agregar y unificar esfuerzos. El Servicio a lo largo de 2015 ha promovido
la colaboracidn entre Servicios mediante un modelo de gestion de Alianzas.
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Objetivo Estratégico 13: Aprovechar los recursos tangibles para generar valor
LA.13.2 Implantar un modelo de gobernanza de las TIC.

Actualizacién continua de la pagina web.

Informatizacién de maximo alcance de los procesos de gestion del Servicio.

Estudio para la implantacién de un sistema de Gestién Documental del Servicio.
Revisiones para la mejora y adecuacion de la aplicacién informatica de Recursos
Humanos.

PwnNPE

Desde hace tiempo esta perfectamente identificado que la reorganizacion, la racionalizacién, la mejor
utilizacion de la tecnologia y la gestion de la informacidn, son recursos que nos proporcionan valor y
nos permiten llevar a cabo la necesaria transformacion de una organizacion reactiva hacia otra
totalmente proactiva.

En 2013 el Servicio se reorganizé de manera que espacialmente todo su personal se ubicase en una
zona comun, facilitando con ello la mejora de la comunicacién y la coordinacién.

Por un lado, la implantacién de un Modelo de Gestién por Procesos y la elaboracién del Plan
Estratégico permitié enfocar, racionalizar y optimizar la competencias y tareas y por otro lado, la
constante mas importante de los Ultimos afos, la paulatina transformacidn de sus servicios de manual
a electrdnico han permitido asegurar la disponibilidad, optimizacién y sostenibilidad de los servicios,
desde el punto de vista de la atencidn a las necesidades de sus usuarios.

8.- GESTION POR PROCESOS
8.1 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 compafieros y compafieras.

La gestidn por procesos llevada a cabo en la Unidad ha supuesto la participacién de todas las personas
gue forman parte del Servicio, las de perfil mas directivo formulando la definicién y despliegue del
modelo y el resto participando activamente en la aplicacion y efectiva ejecucién 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, Visidn y Valores, pero
son el cumplimiento, la calidad, el servicio, el trabajo participativo, la tendencia hacia la colaboracidn
externa e inclusive pequefas incursiones hacia la protecciéon del medio ambiente, las que van
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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 valoracion 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 mds 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 6rganos unipersonales y colegiados del ambito universitario.

La eficacia del liderazgo para mantener una orientacidén estratégica e implantar las actuaciones
consecuentemente, se mide periédicamente 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 evalian 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.

8.2 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 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 elaboracién.

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

El andlisis de la situacidn, y de las capacidades y el potencial de desarrollo del Servicio, como parte
del proceso de elaboracién del Plan Estratégico, llevd a la identificacién de las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades mas importantes a través de un analisis DAFO.

El Servicio ha elaborado en 2014 su | Plan Estratégico 2014-2016 teniendo en cuenta su mision y
vision, 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 aprobacién
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del lll 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 informacion, se utilizard en la toma de
decisiones y como entrada al proceso de Planificacion Estratégica.

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

8.3 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 Seccion

e 2 Técnicos en organizacién

e 4 Jefes de Negociado

e 4 Puestos base administrativos

La politica de gestion 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 2014, si bien sigue habiendo margen para la mejora.

La formacidén 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 formacidn del profesorado universitario. Ello ha permitido que el personal del Servicio haya
podido llevar a cabo un total de 47 acciones formativas que fundamentalmente han ido dirigidas al
reciclaje de conocimientos, contando con la participacion de la practica totalidad de la plantilla del
Servicio. Los cursos se conceden en funcién de la tematica, el trabajo desarrollado y la relacidn laboral
gue se mantiene con la UC.

La efectividad de las habilidades y competencias que provienen de la formacién y el aprendizaje en
el puesto se ve reflejado en el desempefio diario de las personas, con la asuncion 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 formacién adecuados a las
necesidades reales y diarias del personal del Servicio con el fin de mejorar los objetivos estratégicos
y la vision del Servicio.
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El trabajo en equipo es el modelo de gestién en que se basa el Servicio. Un modelo de cultura
participativa y emprendedora, que se pone de manifiesto en la participaciéon 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 implantacién del modelo de gestion por procesos el Servicio establecié un
Plan de comunicacién, cuya primera linea estratégica se dedica a “Mejorar la comunicacién interna
del Servicio”. La implantacién de este plan ha impulsado la puesta en marcha de acciones como por
ejemplo las reuniones semanales tipo SCRUM.

8.4 Alianzas y Recursos

Una parte importante de la gestidon 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 por ello se ha
trabajado en el disefio de un procedimiento para favorecer una mejora sustancial en lo referente a la
potenciacidn de alianzas.

Las alianzas deben estar orientadas a elevar el nivel de calidad de la gestidn 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 tecnoldgicos del Servicio, lo que propicia el
aseguramiento de disponer en todo momento de la mejor infraestructura tecnoldgica 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, siendo posible obtener resultados mejorables en el supuesto de corregir minimamente este
aspecto. Hay dependencia no deseada en procesos concretos que residen en una sola persona.

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

8.5 Procesos, productos y servicios

El Servicio, desde hace tiempo trabaja con objetivos definidos, encaminados a la gestién de la calidad
total, adecuandose a los esquemas propuestos por el Modelo EFQM, y rigiéndose por los siguientes
principios:
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e Centrarse en la satisfaccion del usuario

e QOrganizar el trabajo como un proceso

e Medir los resultados

e Fomentar una cultura de mejora continua

e Utilizar técnicas de gestion 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 participacién de todo el personal del mismo, se
desarrollé en varias fases, culminando en el primer trimestre de 2014 con la publicaciéon de sendos
Manuales de Gestidon por Procesos y de Procedimientos del Servicio.

En 2015 se ha llevado a cabo la primera revisidon de los procesos del Servicio, estando prevista para
antes de que termine el primer trimestre de 2016 la revisidn de la totalidad de los procedimientos.

En la elaboracion y mejora de los procesos y los procedimientos, participa todo el personal. La
documentacion se difunde a través de la web del Servicio.

Los procedimientos abarcan todas las actividades de gestidon 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 aplicacidon, segun su objeto, en las distintas Secciones, bajo la supervision de las
personas responsables.

La evaluacién y en muchos casos la anticipacion 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 periédica de las encuestas de satisfaccién 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 prestacién de los servicios se realiza de acuerdo con los procedimientos establecidos, a través de
los medios y documentos que el Servicio pone a disposicidon de sus usuarios, en un horario adecuado,
recursos de informacién electrénicos modernos, y un repositorio de informacién a través la web del
Servicio que se actualiza permanentemente.
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La prestacién de los servicios constituye el nicleo mds importante dentro de los procesos del Servicio,
incluyendo el desarrollo, adquisicion, implantacién y gestion de los medios para su realizacién. 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 funcion de los comentarios y valoraciones obtenidos a través de las distintas
encuestas de satisfaccidon se han llevado a cabo mejoras.

8.6 Resultados

Siguiendo con la sistematica del pasado afio, el Servicio ha llevado a cabo una medicidn de resultados.
Ademas, el nivel de satisfaccidén de los usuarios y el personal, detectado a través de las encuestas de
satisfaccion, 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 misidn, visién 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 seran objeto de andlisis para decidir futuras propuestas
de mejora. Las propuestas de mejora deben servir para mejorar y planificar nuevos servicios.

8.6.1 En clientes
Encuesta a la plantilla UC

Dirigida a la totalidad de la plantilla de la UC sobre conocimiento, utilizacién y satisfaccién de los
servicios que se les presta, dividida en 5 bloques (21 preguntas, una de Satisfaccion Global y una
ultima de participacién). La escala de valoracidon es de 1 a 5 (1=muy insatisfecho y 5=muy
satisfecho). La segmentacién 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 Administracion 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”.
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Se completaron un total de 224 encuestas, lo que supuso un descenso del 0,44 % respecto de las
obtenidas en la encuesta de 2014.

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 dimensidn, y el dato resultante comparado con el de valoracion general que 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 en una escala de 1 a5 (4,21 en 2014), que comparado con la valoracién media
obtenida del item de satisfacciéon general, que es de 4,25 (4,15 en 2014), hace que la diferencia
sea de tan sélo 0,04 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 desviacion estandar para el conjunto de la encuesta se sitta 0,78 puntos.

A la vista de los datos que se obtienen a través de la encuesta, todos los apartados mejoran
resultados respecto de 2014, manteniendo un alto grado de satisfaccion de los usuarios respecto
de los servicios y atencidn que ofrece el Servicio de Personal Docente e Investigador, Retribuciones
y Seguridad Social, de lo que se desprende que los usuarios advierten cumplidas adecuadamente
sus expectativas cuando acuden al Servicio. Los valores obtenidos a través de las encuestas
realizadas en los ultimos 3 anos, permiten constatar un alto grado de satisfaccidon de los usuarios,
percibiéndose que la trayectoria ascendente y homogénea para todas las dimensiones medidas es
consecuencia de la estratégica planificada por el Servicio, en alineamiento con la establecida desde
la Gerencia.

En el conjunto de las 22 preguntas que se realizan, Unicamente una obtiene una puntuacion
inferior a 4, en concreto la referida a los materiales utilizados por el Servicio (folletos, impresos,
catalogos, Web, etc...) en relaciéon a la utilidad y la facilidad de acceso a los mismos. Aun asi, la
puntuacion que se obtiene es de 3,99 sobre 5.

Los resultados, asi como las opiniones y sugerencias, han sido debatidos en grupo por la plantilla
del Servicio y las respuestas a estas ultimas se llevan a cabo en el apartado correspondiente.

Visitas a la Web del Servicio
Este es el segundo afio en que se mide el volumen de visitas Unicas que se realizan a la web del

Servicio. En total, durante 2015 la web ha recibido un total de 34.260 visitas Unicas (27.920 en
2014), un 22,7 % mas de visitas que en 2014.
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La pagina mas visitada ha sido la de convocatorias con 23.429 visitas Unicas, seguida de la de
impresos con 733 y Administracion Electrdnica con 624.

Otras pdginas ordenadas numero de visitas (Unicas) de mayor a menor:

Normativa 536
Contacto 458
Procedimientos 413
Informacién General 411
Permisos 403
Gabinete de Plantilla 354
Gestidn por procesos 343
Normativa 312
Servicios 265

8.6.2 En personas
Clima Laboral

En 2015 el Servicio ha llevado a cabo por tercer afio consecutivo la encuesta de clima laboral cuyo
objetivo es conocer el grado de satisfaccién del personal del servicio e identificar dreas a reforzar. Esta
encuesta se ha realizado siguiendo el Modelo EFQM de excelencia en la gestion 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 satisfaccién y motivacién 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 ultima 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 participacién es del 71,43 % (han completado la encuesta
10 personas de 14).

Resumiendo, en 2015 se mejora la puntuacion de todas las dimensiones respecto de cualquiera de las
obtenidas en los afios anteriores.

e Respecto a la dimensién A.- Acerca de la empresa, el valor obtenido es muy superior al de
la anterior edicidn (3,71), se obtiene un 4,30 sobre 5.

e La dimension B.- Condiciones ambientales en el puesto de trabajo, sube respecto de la
encuesta de 2014 en 0,27 puntos, quedandose en los 3,60 sobre 5.

e La C.- Ergonomia en el puesto de trabajo mejoray sube 0,28 puntos respecto de la anterior
edicion, obteniendo un resultado de 3,95 sobre 5.
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e La D.- Integracion en el puesto de trabajo, también mejora, aumentando en mas de medio
punto (0,69 puntos). Es la dimensidn que obtiene la mejora mas significativa respecto de la
encuesta de 2014, obtiene una puntuacién de 4,05 sobre 5.

e En lo que concierne a la E.- Sobre el jefe directo o superior, también mejora
significativamente, aumentando en 0,53 puntos, alcanzando el 3,63 sobre 5.

e La dimensién F.- Sobre el puesto de trabajo, es la quinta mejor dimensidon en progreso
respecto de 2013. Aumenta en 0,34 puntos, obteniendo 3,70 sobre 5 puntos.

e La dimension G.- Sobre las retribuciones, mejora el dato obtenido en 2014 en 0,51 puntos.
En la presente edicion se queda en 3,16 puntos sobre 5.

e Por ultimo la H.- En relacion a la satisfaccion personal, el resultado que arroja aumenta en
0,24 puntos respecto de 2014, alcanzando la puntuacién de 3,53 puntos sobre 5.

La valoracion general que se realiza en la pregunta final de la encuesta obtiene una puntuacién de 3,66
sobre 5, lo que representa un incremento de valoracién general del 9,25 % respecto de 2014 y del
19,22 % si lo comparamos con los resultados de 2013.

GRAFICO COMPARATIVO
Encuestas de clima laboral 2013-2014

Formacion

La formacién del personal debe ser considerada como una estrategia que es utilizada para afrontar
mejor los cambios tecnoldgicos, sociales y econdmicos. No es un objetivo en si misma sino un medio
para lograr los que defina la organizacion, un recurso para mejorar el rendimiento potenciando tres
facetas: conocimiento, gestion y actitud. La formacién debe aspirar a provocar cambios en el
guehacer diario y es por ello por lo que debe hacerse depender de una estrategia.

El personal del Servicio ha recibido un total de 48 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 su clasificacidn en especificas y genéricas:
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Administracion Electronica. Blended Learning 1E

Aplicaciones informaticas de bases de datos relacionales 1G

Aplicaciones informaticas de tratamiento de textos-UFO 320 1G

Calidad en las Administraciones Publicas on line 1E 1E

Certificacion Microsoft Office 1G

Certificados digitales 1E 1E 1E 1E

Contratacion publica en la administracion 1E

Creacién de empresas de base tecnoldgica en el entorno

. 1E
universitario

Creacidn y gestion de blogs 1E

Curso de Iniciacién al protocolo oficial e institucional 1E

Curso reciclaje RCP y DEA homologado por CCAA 1E 1E

El SIIU, estadisticas e indicadores académicos UC 1E

Escuela de espalda 1G

Francés 1G

Gestion Econémica Financiera 1E

Gestion Eficaz del Tiempo 1E

Herramientas Google 1E

Inglés on line 1G 1G

Iniciacion a la gestidn de la investigacion 1E 1E

Knowmads: profesionales del siglo XXI 1E

Liderazgo en tiempos de cambio 1E

Liderazgo y habilidades directivas 1E 1E

Mecanografia por ordenador 1G

Mejora tus contenidos docentes y la calidad de tus
publicaciones de investigacion mediante Adobe Photoshop

Microsoft Visio 2013 1G 1G

1E

Novedades en materia de Seguridad Social 1E | 1E 1E 1E

Nuevas normativas de ordenacion académica,
procedimientos e implantacion

1E

Practicas de Procedimiento Administrativo 1E 1E

Proteccidn de datos de caracter personal en la Administracién
Publica

Taller de Gestidn por resultados 1E

1E

Trabajo en equipo 1E

Tratamiento de datos con Excel 2013 1G 1G

Universidades Publicas y Ley de Transparencia y buen

gobierno 1€

Verificacion, seguimiento y acreditacidon de estudios oficiales 1E

TOTALES | 2 3 2 5 6 4 3 4 0 1 6 0 12

Total acciones formativas recibidas en 2015 (cursos) 48

Acciones formativas recibidas en competencias genéricas 12

Acciones formativas recibidas en competencias especificas 36

Media de acciones formativas por persona del Servicio 3,43
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8.6.3 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 2015 se llevd a cabo la segunda encuesta de percepcidn, dividida en 5 bloques (21 preguntas,
una de Satisfaccién Global y una ultima de participacion). La escala de valoracién esdel1a5
(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

Los bloques fueron: Grado de cumplimiento de necesidades, Participacion, Facilidad de Comunicacion,
Valoracién de las personas, Capacidad de Gestidn y Percepcion de imagen. Se cursaron 57 invitaciones,
de las que tan solo 14 completaron la encuesta. Del total de invitaciones el 71,93% se dirigieron a
aliados y colaboradores internos y el 28,07 % a externos. El porcentaje de respuesta entre los aliados
y colaboradores internos ha supuesto el 26,83 %, mientras que entre los externos fue del 18,75 %.

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

Opinamos que el resultado obtenido en cuanto a respuestas no es bueno y no garantiza que el andlisis
a realizar se aproxime a la realidad. En cualquier caso, analizadas las respuestas recibidas, de las
mismas procede extraer las siguientes conclusiones:

2 - El Servicio es conocido y se entiende bastante bien tanto su organizacién como los servicios que
presta, manteniéndose en niveles similares a 2014, aun cuando se produce un ligero retroceso.

9- la imagen que proyecta el Servicio es positiva. Mejora el resultado respecto de 2014,
especialmente entre los aliados y colaboradores externos.

2 - Hay una ligera pérdida de valoracién entre aliados y colaboradores externos en la relacion
existente entre organizaciones si tenemos en cuenta el cometido que las vinculan. A nivel
general este apartado se mantiene practicamente inalterable respecto a 2014

9 - La percepcidon de que el Servicio define algun tipo de estrategia para el cumplimiento de su
Misidon mejora respecto a 2014, tanto en aliados y colaboradores internos como externos.

9 - La eficacia del Servicio también se mantiene en valores de 2014, bajando en el grupo de aliados
y colaboradores externos.

2 - Sigue considerandose facil la comunicacidn con el Servicio, asi como positiva la valoraciéon que
se hace de las personas del Servicio en el plano profesional, tanto en disponibilidad como de
trato personal.
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- La capacidad de gestion aumenta discretamente la puntuacidon obtenida en 2014. Hay una
bajada significativa del grupo de aliados y colaboradores externos al valorar que el Servicio
dispone de suficientes medios que les facilita contactar con él.

- La percepcion general del Servicio es POSITIVA (4,21 en 2015 en una escala de 1 a 5, frente a
los 4,10 de 2014). Apuntar que sin embargo en el grupo de aliados y colaboradores externos
se obtiene un retroceso poco apreciable (0,16 puntos).

Los resultados obtenidos por bloques y tipo de segmentacién son:
Encuesta de Percepcidn Gl,s Externos SPDI
5,00 5,00
5,00 4,67 459

4,67 4,82
4'50 II II II II |

4,00
Grado de Participacion Facilidad de Valoracion de las  Capacidad de Gestion Percepcidn Imagen

mplimiento de B : 2014
cumplin 2015

3,00
necesidades

4,80

=

2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Encuesta de Percepcion Gl,s Internos SPDI

5,00
4,50 132 430 330 4.05 4,09
3,55 4,00 384 . :

4,00 = 3,76

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50

0,00

Grado de Participacion Facilidad de Valoracion de las  Capacidad de Gestion Percepcion Imagen
cumplimiento de comunicacion PErsonas

2015 | 2014

necesidades

Gestion ambiental
El Servicio ha llevado a cabo tres acciones relacionadas con una gestion medioambiental responsable:

La primera de colaboracidon con la Oficina Ecocampus en el reciclaje de téner, cartuchos de tinta,
residuos eléctricos y electrdnicos, reciclado de papel, cartdn, etc.
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La segunda de sensibilizacién 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 19,56 | 15,77 | 22,60 | 14,21 | 16,54 | 20,34 | 17,78 | 13,72 | 22,91 | 27,80 | 25,56 | 19,40
N2 de arboles consumidos 0,12| o,10| 0,24| 0,09| 0,10| 0,13} 0,11| 0,09| 0,14| 0,17 0,16 0,12
Kg. de CO2 generado 37,59 30,78 | 41,32 | 27,36 | 31,55 | 37,78 | 33,97 | 25,32 | 38,97 | 48,88 | 48,09 | 37,24
N2 horas de luz consumidas (en miles) 1,92| 1,74 1,92| 1,86 1,92| 1,86 1,92| 1,92| 1,86| 1,86 1,86 1,86
Indicadores medioambientales Aflo 2015
Servicio de impresidn del SPDIRySS
60,00
50,00 /F -.\48,Ug
P \\.
40,00 a \ a'fgg a7 \\\—Faque‘tes de folios consumidos
e \ A 33,97 /S 37,24 7
37,5 N \ o 7,78 T / e N2 e arboles consumidos
30,00 111_7;( "’\3"6 ~ f ——Kg. de CO2 generado

N2 horas de luz consumidas (en miles)

20,00 10,20

14,21

13,72
10,00

1,92

186

0,00

0,11

e

1,86
0,12

i 0 «° Qo
2015 2014 Diferencia 2015/2014
Paquetes de folios consumidos 236,19 263,20 -27,01
N2 de arboles consumidos 1,47 1,63 -0,16
Kg. de CO2 generado 438,85 502,08 -63,23
N2 horas de luz consumidas (en miles) 22,54 22,50 0,04

COMPARATIVA 2015 /2014
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Se llevan a cabo cambios en los procedimientos para la eliminacién del papel en su tramitacién. Este
ano se ha eliminado totalmente la tramitacién en papel de los procedimientos PRO.06 Gestionar la
asignacion de los complementos retributivos del PDIy PDI.PRO-35 Tramitacidn formularios 190 y 345
AEAT y certificacion anual de retribuciones (incluidas las de personas no vinculadas con la UC con
percepcion ocasional de retribuciones).

Y una tercera, relacionada con la recuperacién y reciclaje de medicamentos caducados.

8.6.4 Resultados clave

Para nuestro Servicio los Resultados Clave son todos aquellos que mediante medicidon nos permiten
identificar el grado de cumplimiento de nuestro Plan Estratégico, el planeamiento de los objetivos

anuales, nuestro modelo de gestion 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
“Resultado” se muestran los valores finalmente obtenidos.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 2015

8.6.4.1 Apuesta de valor

DESCRIPCION DEL INDICADOR META
NO

OE Relacién RESULTADO
INDICADOR ANUAL
OE.01| GPP-0O1.1 N2 de quejas / sugerencias recibidas >2 0
OE.O01 PE Estadistica de visitas a la pagina Web del Servicio >28000 34.260
OE.01 POA 2(;\|;|5|on del CMI del Servicio alineado con el CMI de 100% 100%
GPP-E6
GPP-01.2
GPP-01.3 o . . _
OE.O01 GPP-02.2 N¢ de quejas / sugerencias recibidas <2 2
GPP-S4.01
GPP-54.02
OE.01| GPP-02.3 Increme.nto de usuarios que acceden a Servicios 510% <12,81%
proporcionados por SPDIRySS
OE.02 PE Reduccidn uso del papel en procedimientos <130000 118.095
Crear una cultura de uso responsable en la gestion de
OE.02 POA recursos destinados a conseguir la eficiencia, eficacia y Si Si
calidad en las actuaciones de los servicios universitarios
OE.02 GPP-E6 Elaboracién de la Memoria Anual Si Si
OE.02| GPP-02.2 N2 de quejas, incidencias o sugerencias resueltas <2 1
o — —
OE.02| GPP-504.1 N dfe pr(,)cedlmlentos en los que se elimina de la ) 5
tramitacion el papel




UC

UNIVERSIDAD

DE CANTABRIA

Memoria del Servicio de PDI, Retribuciones y Seguridad Social de la UC 2015

8.6.4.2 Perspectiva grupos de interés

.z DESCRIPCION DEL INDICADOR META
E Relacion RESULTAD
© N° INDICADOR ANUAL s 2
OE.O03 GPP-E5 1 | Objetivos anuales 90% 65,97 %
2 - .. =
OE.03 GPP-E6 ) N .dfe,oportunldades de mejora identificadas enla| )
revision
OE.03 POA 3 Encuest.a de satisfacciéony anaI|S|§ e implementacion i i
de medidas de resultado de la misma
OE.03 POA 4 | Respuesta ala encuesta de satisfaccion >220 224
OE.03 POA 5 Anilisis e implementacién de medidas en funcion de 100% 0
los resultados de la encuesta.
OE.03 POA 6 Rews,on y actualizacién de la Carta de Servicios de i i
la Unidad
OE.03 POA 2 Promocpnar acciones para facilitar informacién a 59 9
los usuarios internos
OE.03 GPP-E1 8 | Participacion en encuestas 16,31% 13,12%
OE.03 GPP-E1 9 | Oportunidades de mejora 2 2
OE.03 GPP-E3 10 | Realizacién de encuestas 1 3
OE.03 GPP-E5 11 | Programacién anual de objetivos Si Si
OE.03 GPP-E6 12 | Valoracidn general obtenida en encuesta a usuarios 4,2 4,29
OE.03 GPP-E7 13 | Porcentaje de proyectos lanzados 100% 100%
OE.03 GPP-E7 14 | N2 de proyectos exitosos 2 2
OE.03| GPP-O011 |15 Satisfacciéon de los Gl’s obtenida a través de 43 4,29
encuesta
OE.03| GPP-O1.4 | 16 |Encuesta de satisfaccion 4,2 4,3
OE.03| GPP-021 |17 Puntuacion obtenida en el .|nd|cej Ide satisfaccion 4,2 4,25
general de la encuesta de satisfaccion
OE.03| GPP-02.3 | 18 | Encuesta de satisfaccion 4,2 4,25
OE.03| GPP-02.3 | 19 | Numero de proyectos/servicios lanzados con éxito 2 2
OE.03| GPP-02.3 | 20 | Encuesta de percepcién >4,5 4,21
OE.03| GPP-S02.1 | 21 |% de proyectos cumplidos 2 2
OE.03| GPP-s02.1 |22 Satlsfacc?lon Gl's con las herramientas que se 0 391
proporcionan
Valor obtenido en la Encuesta de Satisfaccion en el
OE.03 | GPP-S02.2 | 23 |apartado de percepcion de los usuarios respecto de 4,1 4,07
los recursos con los que cuenta el Servicio
OE.03| GPP-S04.1 | 24 | N2 de mejoras introducidas 2 3
0 — - . - -
or.03| cpp-soas |25 N de incidencias detectadas (inconsistencias / 0 0
duplicidades / errores)

I L T
OE.04 PE 1 |Satisfaccion general de los usuarios 85% 85%
OE.04 PE ) Numero de medidas implantadas a partir de 3 0

resultados de encuestas
OE.04| PE-POA 3 | N2 de visitas a otros Servicios o Unidades analogos 2 1
OE.04 PE 4 | N2 de soluciones implantadas en e-administracién >2 2
OE.04 PE 5 | N2 de actuaciones tramitadas electréonicamente >1700 1.520
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OE.04

POA

Mejorar el programa de las citaciones del
reconocimiento médico para poder tener un mayor
control del proceso y prestar un mejor servicio

Si

No

OE.04

POA

Realizacidn de consultas a Aliados y Colaboradores s
para la mejora y el desarrollo de los servicios

OE.04

POA

Potenciar la transparencia del Servicio, ofreciendo
capacidades y conocimientos adquiridos, asi como
recursos de utilidad

100%

100%

OE.04

GPP-E3

Obijetivos fijados en PDI/PLA.08 Plan de Gestidn de
la relacion con los Grupos de Interés

60%

100%

OE.04

GPP-502.2

10

Porcentaje necesidades atendidas respecto de
detectadas

100%

0%

OE.06 GPP-E4 1 | Puntuacioén Criterio 2 EFQM "Estrategia" 55
OE.06 GPP-E4 2 | Grado de satisfaccion de usuarios con la estrategia 85% 85%
OE.06 GPP-E4 3 Grado Fle satisfaccion de la gerencia con la| |
estrategia
OE.06 PE 4 | Despliegue del Plan de Comunicacion del Servicio Si Si
GPP-E2 - L .. . .
OE.06 GPP-E4 5 | Plan Estratégico del Servicio Si Si

8.6.4.3 Perspectiva Procesos y Servicios

DESCRIPCION DEL INDICADOR

META

INDICADOR

RESULTADO

OE.09 CS 1 | Nombramientos de profesor de sustituciéon 100% 100%
OE.09 PE 2 | Despliegue del modelo de Gestidn por Procesos Si Si
OE.09 PE 3 | Publicacidn/revisidon del Manual de Procedimientos Si Si
OE.09 POA a R(?visié_nl del Mapa de P.rocesos del Servicio y la i i
alineacion con la estrategia
OE.09 POA 5 |Revision de procesos 100% 100%
OE.09 POA 6 |Revision de procedimientos 50% 0%
OE.09 POA 7 | Auditoria de implantacion Si No
OE.09 POA 8 Andlisis de la cadena (?e van'r (determinar si el i No
modelo genera valor hacia los clientes)
OE.09 POA 9 Perfil de re.sponsable de p.r.ocesos: identificacion de i i
competencias y responsabilidades
Realizacidon de un proceso de autoevaluacidon que
proporcione el diagndstico de la situacidn en que se
OE.09 POA 10 | encuentra el Servicio, respecto de cada uno de los Si No
criterios en que se divide el Modelo EFQM de
Excelencia y por supuesto también de conjunto.
OE.09| GPP-01.1 | 11 |Cumplimiento de plazos de convocatoria 100% 100%
OE.09 | GPP-01.2 | 12 | N2 de procedimientos administrativos con errores 0 1
OE.09| GPP-01.3 | 13 |Incidencias detectadas tras el pago de la ndmina <15 12
oe.09| GPP-013 |14 InCL'Jrr.u.)Iimientos de plazo de entrega de ndmina 0 0
definitiva
OE.09| GPP-01.3 | 15 | Anticipos de haberes atendidos en plazo 100% 100%
OE.09| GPP-O1.4 | 16 | Numero de informes emitidos 3990 3.437
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OE.09| GPP-O1.4 |17 |Numero de incidencias <113 71
GPP-01.4 - . . -
OE.09 18 | N2 de quejas y sugerencias recibidas sobre el proceso 0 1
GPP-02.1

OE.09 | GPP-02.1 |20 | N2 de quejas, incidencias o sugerencias resueltas 100% 100%

oc.09| Gpp.021 |21 % c%e i.ncgmplir.niento de plf:\zos de respuesta a 0% 0%
quejas, incidencias o sugerencias

oE.09| GPP-024 |22 NQ de ir?FumpIimiento dgl plazos de entrega de 0 0
informacién o documentacién

OE.09 | GPP-S01.3 | 23 | Numero de solicitudes denegadas por el superior 0 0

OE.09 s 24 Cum.pllimi.ento .del plazo de entrega de néminas al 100% 100%
Servicio Financiero y Presupuestario
Convocatorias de seleccién publicadas en laweb o a

OE.09 CS 25 [través de email durante el afio en un plazo de 24| 100% 100%
horas desde su publicacidn en Diarios Oficiales.
Convocatorias de seleccion publicadas en la web

OE.09 CS 26 | durante el afo en un plazo de 24 horas desde su| 100% 100%
publicacion en Diarios Oficiales.

OE.09 cs 27 Comgnicaciones r.ealizadas en el afio al personal por 540 132
e-mail, Redes Sociales, etc...
Contestar las consultas/solicitudes recibidas, excepto si
requieren informe superior o juridico:
a. Las realizadas “in situ”, de modo inmediato.

OE.09 CS 28 | b. Las recibidas por correo electrénico y/o solicitud | 100% 100%
electrdnica, en un plazo maximo de 2 dias laborables..
Las recibidas por correo ordinario, en un plazo maximo
de 3 dias laborales, desde su recepcion.
Nombramientos remitidos para su publicaciéon en el

OE.09 CS 29 | BOE/BOC durante un afio en el plazo de 1 dias desde| 100% 100%
la firma resolucién de nombramiento
Listas de admitidos y excluidos (provisionales o

OE.09 (&) 30 . . 100% 98,50%
definitivas) publicadas

OE.09 CS 31 | Documentos de nombramiento realizados en el afio 100% 100%

OE.09 s 32 Elaboracién de resolucién rectoral de adjudicacion 100% 97,00%
de plazas de PDI

OE.09 cs 33 Resolucionei de Compatibilidad PDI emitidas 100% 100%
durante el afio
Elaborar informes de autorizacién de compatibilidad

OE.09 s 34 en el F)Iazo de 15 dias habiles desde la res:epcién del 100% 100%
horario del Departamento y/o solicitud del
interesado
Personal que comenzando su actividad antes del dia

OE.09 CS 35 | 10 del mes ha percibido su ndmina dentro de ese| 100% 100%
mismo mes
Certificados de costes y copia de documentacion

OE.09 CS 36 | emitidos en el afio para la justificacion de proyectos| 100% 100%
o convenios de investigacion

OE.09 CS 37 | Encuestas realizadas. 2 0

OE.09 s 39 Citas de reconocimientos médicos no gestionadas en 0% 0%

tiempo
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OE.09 CS 40 | Solicitudes y certificaciones atendidas en el plazo
OE.09 CS 41 Anticipo de haberes 79,17% 100%
OE.09 CS 42 Certificado de Actividad Docente 100% 73,97
OE.09 CS 43 Certificado de Desempleo 90,00% 100,00%
OE.09 CS 44 Certificado de Domicilio Centro 100% 83,67%
OE.09 CS 45 Certificado de Maternidad 100,00% 100%
OE.09 CS 46 Certificado de Mdédulos docentes 100,00% 86,30%
OE.09 CS 47 Certificado de Paternidad 100% 100%
OE.09 CS 48 Certificado de Product. Investigadora 95% 100%
OE.09 CS 49 Certificado de Servicio Activo 100% 85,57%
OE.09 CS 50 Certificado de Servicios Prestados 100% 100%
OE.09 cs 51| Certifice?do de Servicios Prestados de Otros 100,00% 71.43%
Tipos de Expediente
OE.09 cs 52 Certificado Hoja de Servicios del Personal 100% 90,11%
Docente
OE.09 CS 53 Correccién de expediente profesional 100,00% 100,00%
OE.09 CS 54 Modificacién de datos bancarios 90,00% 98,64%
OE.09 CS 55 Otros certificados Expediente 90,00% 71,43%
OE.09 CS 56 Otros certificados Retribuciones 95,00% 97,87%
OE.09 CS 57 Solicitud para justificacién de proyectos 95,00% 100%
OE.09 cs 58 | Solicitud d,e ipformacic’m, asesoramiento, 100,00% 100%
informe y/o estadistica
Publicacion en el Campus Virtual de la informacion
OE.09 cs 59 del PDI afectado cada afio en el proceso de i i

asignacién del complemento autondmico, antes del
15 de enero de cada afo

Publicacion en el Campus Virtual del Informe de
Actividad Docente de cada Departamento y Grupo
OE.09 CS 60 | Docente de cada curso académico, a partir del 16 de| 100% 100%
septiembre de cada afo, actualizando

semanalmente su informacién
i A |

OE.10 PE 1 | N2 de comunicaciones enviadas a colectivos UC >8 9
OE.10 PE ) Implantauon modelo de gestion basado en redes 1 .
sociales

Elaboracién de la Memoria Anual del Servicio que
recoja entre otros el grado de cumplimiento de
compromisos y la satisfaccion de los usuarios
mostrada a través de la encuesta de satisfaccion

OE.10 GPP-E2 4 | Cumplimiento compromisos Carta de Servicios 90% 92%
N2 de reparos definidos por auditores relativos a

OE.10 POA 3 Si Si

OE.10| GPP-024 | 5 . . 0 0
competencias del Servicio

OE.10| GPP-s013 | 6 Tant<.) por F|ento (Eie'sohutudes mcc.)rrectamente 0% 0%
tramitadas (incumplimiento de normativa)

OE.10 | GPP-S02.1 | 7 |% de procedimientos soportados con tecnologia 80% 86%
Acciones de mejora de caracter general que

OE.10 POA 8 |colaboren a desarrollar el Plan de administracién >2 2

electrénica. Accion 1
)
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8.6.4.4 Perspectiva Aprendizaje y Recursos

oz DESCRIPCION DEL INDICADOR META
OE Relacion N° INDICADOR ANUAL RESULTADO

OE.11 PE 1 | Reuniones periddicas del equipo del Servicio 40 41
OE.11 PE 2 | Satisfaccion general del personal del Servicio 70% 73,20
OE.11 PE 3 | N2 de actividades de formacion recibidas 40 47
OE.11 PE 4 | Revisidon del mapa de competencias del personal Si Si
OE.11 PE 5 | Revisidon del Manual de Funciones del personal Si Si
OE.11 POA 6 C?n.seguir la formacic?t\ adecuada cc?rlno eIemer‘1to >3 )

basico para la innovacidn y la adaptacidn al cambio

Promover un espacio en el que responsables vy
OE.11 POA 2 pe.rsonél de ServicNios de Recursos Humano§ de i No

universidades espafiolas puedan tratar y debatir en

temas de su competencia

Integracion de oportunidades de mejora derivadas
OE.11 POA 8 |de la ECL especificas propias del Servicio e >2 0

implantacion
OE.11 POA 9 | Mejora de la coordinacion del personal del Servicio >40 42
OE.11 GPP-E5 10 | Plan de Formacion Si Si
OE.11| GPP-S01.1 | 11 | N2 de reclamaciones en el proceso 0 0
OE.11| GPP-S01.2 | 12 | N2 de acciones formativas solicitadas >40 58
OE.12 POA 1 Determinacion de areas, unidades o grupos con los 5 3

gue interactuar

Definicidon conjunta de metas o beneficios mutuos
OE.12 POA 2 | para cada grupo de aliados, con un enfoque a la >5 3
consecucion de beneficios rapidos

Definicidn conjunta de metas o beneficios mutuos
OE.12 POA 3 | para cada grupo de aliados, con un enfoque a la| 100% 100%
consecucién de beneficios rapidos

Ratio de acciones formativas recibidas por persona,

OE.12| GPP-5012 | 4 respecto del nimero total de personal del Servicio 2,8 3,36
0 - p

OE.12| GPPS03.1 | 5 N2 de propuestas d.e. proyectos de mejora con mds 3 5
de una Unidad participante
5 — -

OE.12| GPPs03.1 | 6 N2 de incidencias en la puesta en marcha de 0 0

proyectos conjuntos

OE.12| GPP-S03.1 | 7 |Porcentaje de proyectos finalizados con éxito 70,00% 66,66
I S ———S——




