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INFORME ANUAL DE LA DIRECCIÓN DE RECURSOS HUMANOS SOBRE EL 

DESARROLLO Y CUMPLIMIENTO DE LOS CONTENIDOS DEL A.C.P.M.C.S. EN LAS 

UNIDADES DE ADMINISTRACIÓN Y SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD DE SEVILLA.  

AÑO 2018 

 

DOCUMENTO DE PLANIFICACIÓN 

 

(El presente Informe se estructura como documento de planificación según indica el Resultado nº 

12 del I Plan Propio del P.A.S. de la US). 

 

1.- INTRODUCCIÓN 

 Como en el resto de los ciclos, el objetivo fundamental de este Informe sigue siendo el de 

dar una visión clara, objetiva y que alcance a todas las unidades acerca de los avances que se han 

venido produciendo a lo largo de estos años en la aplicación de sistemas de gestión excelente 

procurando, por un lado, la implantación de la mejora continua en la prestación de los servicios, y, 

por otro, dar respuesta por parte de todas las Unidades de la Administración y Servicios de la US en 

el cumplimiento de los distintos requisitos a que obliga el Acuerdo para el Complemento de 

Productividad y Mejora Continua de los Servicios (ACPMCS). 

 Se pretende con ello hacer un reconocimiento valorativo del esfuerzo del personal de 

administración y servicios de las distintas unidades en la mejora de la calidad de los servicios, lo 

cual se verifica mediante la contestación a un Cuestionario por parte de las unidades sobre 

distintas cuestiones técnicas que se encuentran valoradas numéricamente y que permite a las 

unidades compararse con su situación anterior (otros años) y con el resto de las unidades. 

 Se puede confirmar la afirmación realizada en el Informe del ciclo anterior en el sentido de 

que la revisión del cumplimiento de los requisitos establecidos en los tramos del ACPMCS adquiere 

ya madurez consolidando su carácter cíclico anual toda vez que este Informe ya viene precedido 

por los siguientes informes y estudios, y conforma por sí mismo el sexto ciclo de revisión:  

1. Informe de desarrollo y conclusión de los contenidos del ACPMCS en las unidades de 

administración y servicios de la Universidad de Sevilla 2007 – 2011 (noviembre) (año 

2012). 

2. Informe sobre desarrollo y cumplimiento de los contenidos del ACPMCS en las unidades 

de administración y servicios de la Universidad de Sevilla. Año 2013 – 2014 (realizado 

en junio de 2014). 

3. Informe de supervisión de la Excelencia aplicada a la gestión (año 2014) (realizado en 

2015). 

Código Seguro De Verificación k6114ovbHxq3raBZlDr/KA== Fecha 16/09/2019

Firmado Por SANTIAGO MELCON PEREZ

Url De Verificación https://pfirma.us.es/verifirma/code/k6114ovbHxq3raBZlDr/KA== Página 1/20

https://pfirma.us.es/verifirma/code/k6114ovbHxq3raBZlDr/KA==


Dirección de 
Recursos Humanos 

 

INFORME DE SUPERVISIÓN DE LA EXCELENCIA APLICADA A LA GESTIÓN (ACPMCS) 

AÑO 2018 

              (Julio de 2019) 

UNIVERSIDAD DE SEVILLA 

Área de Innovación – Subdirección de Planificación de RR.HH. 

 

                                                                                                                                                                           Página 2 de 20 

 

4. Informe de supervisión de la Excelencia aplicada a la gestión (ACPMCS) para los años 

2015 – 2016 (realizado en 2016). 

5. Informe de supervisión de la Excelencia aplicada a la gestión (ACPMCS) para el año 

2016 (realizado en 2017). 

6. Informe de supervisión de la Excelencia aplicada a la gestión (ACPMCS) para el año 

2017 (realizado en 2018). 

 A lo largo de todos estos Informes se ha conseguido sistematizar las revisiones anuales y 

con el de este año se alcanzan ya seis ciclos de revisión abarcando un período de tiempo que se 

aproxima a una década. 

 A lo largo de todos estos ciclos se ha producido un importante cambio cualitativo, puesto 

que de los informes se deduce que la simple revisión de los requisitos del ACPMCS se ha superado 

con una orientación a la aplicabilidad práctica, basada en el día a día, de los esfuerzos producidos 

en la gestión ordinaria.  

 Año tras año se ha ido adaptando el Cuestionario hacia metas más exigentes, superadoras 

incluso de planteamientos básicos expuestos en el I Plan Propio del Personal de Administración y 

Servicios de la Universidad de Sevilla, aprobado por Acuerdo de Consejo de Gobierno de 24 de 

julio de 2013, aspecto que se ha configurado también de manera cíclica mediante la publicación 

anual por parte de la Dirección de Recursos Humanos de una Instrucción donde se especifican los 

objetivos que se van a evaluar cada año. La presente edición de evaluación se realiza conforme a 

los objetivos explicitados en la Instrucción General de la Dirección de Recursos Humanos de 26 de 

diciembre de 2018 (en su apartado I.- Evaluación del grado de cumplimiento de la Excelencia 

aplicada a la gestión ordinaria durante el ciclo 2018), y como ha sucedido en anteriores ciclos el 

Informe Anual a que están obligadas las unidades se sustituye por la cumplimentación de un 

Cuestionario, el cual ha estado disponible para las unidades durante el primer trimestre del 

presente año 2019. 

 El método, plazo y demás circunstancias de cumplimentación del Cuestionario se detallan 

en la instrucción arriba citada. 

 Esta edición de comprobación de las evidencias vinculadas al ACPMCS y al desarrollo de la 

excelencia en la gestión supone ya un tercer ciclo realizado bajo el marco normativo diseñado en el 

año 2016, adquiriendo ya plena madurez en el tiempo, y que repetimos aquí, lo conforman las 

siguientes normas: 

1. Sistemática para la supervisión y seguimiento del avance en gestión excelente de las 

unidades administrativas de la Universidad de Sevilla (aprobada en Instrucción de la 

Dirección de Recursos Humanos de 30 de noviembre de 2016). La función de la misma 

consiste en darle soporte normativo a todo el proceso, perdurando ciclo tras ciclo 

hasta su revisión. 

2. Instrucción general de la Dirección de Recursos Humanos de 1 de diciembre de 2016. 

Su función consiste en aclarar las fases y contenidos de cada ciclo de evaluación, al 
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mismo tiempo, que avanza los objetivos generales para el ciclo siguiente. Se realiza 

una nueva en cada ciclo. 

3. Plan de Asesoramiento a unidades para el desarrollo de la excelencia aplicada a la 

gestión, aprobado mediante Instrucción de la Dirección de Recursos Humanos de 30 

de noviembre de 2016. Su función consiste en mantener una línea directa con las 

unidades para asesorarlas y ayudarlas a alcanzar los objetivos y a aportarles el máximo 

de información de carácter técnico. Este Plan de Asesoramiento cuenta con una 

plataforma propia informática de interacción con las unidades. 

 Al igual que en el ciclo de evaluación precedente la cumplimentación del cuestionario por 

parte del grupo de mejora se concibe como acreditación de los compromisos adquiridos en 

contraprestación a la percepción del complemento previsto en el ACPMCS. 

 

1.1 Estructura del Cuestionario 

 Esta edición mantiene el formato primitivo, como en el ciclo anterior, recuperando un 

Cuestionario conformado con un solo modelo de Cuestionario para todas las unidades de 

administración y servicios. Queda abandonada, por el momento, la posibilidad de practicar dos 

tipos de cuestionarios (uno genérico y otro adaptado) como se realizó para el ciclo de 2016 para 

solventar el problema que suponía contar con un determinado número de empleados que no 

habían sido encuadrados en Unidades organizativas codificadas y para los que se hacía necesario 

abrir una vía de participación específica y transitoria. La solución o no a la integración en unidades 

estructurales fijas de determinados colectivos determinará si será necesario o no volver a otros 

esquemas, diferentes de un esquema único de cuestionario. 

 Con respecto al Cuestionario del ciclo anterior se han introducido algunas modificaciones, 

pero en lo general se mantiene una estructura y contenidos muy similares. En cuanto a las 

novedades de estructura se pueden citar las siguientes: 

1. Se mantiene la estructura de cuatro bloques y el quinto bloque añadido en el ciclo 

anterior, con el que se pretende incentivar con alguna puntuación añadida la 

realización del cuestionario, primando la contestación completa del mismo. 

2. Se mantiene la estructuración temática de las preguntas divididas en los cuatro 

bloques, más un quinto bloque de comprobación del cumplimentado del propio 

cuestionario. Esta estructura de éxito en la anterior edición de la sistemática de 

comprobación sigue manteniendo una correspondencia con los bloques de objetivos 

definidos que se proponen en la Instrucción de diciembre de 2018, citada arriba. Los 

contenidos de los distintos niveles, allí donde han crecido en exigencia, se definen 

buscando el máximo de alineamiento con encuadramientos típicos de modelos de 

excelencia como las normativas ISO o el Modelo EFQM de Excelencia. Los bloques, por 

tanto, siguen siendo los siguientes: 

 I: Objetivos relacionados con el perfeccionamiento del sistema de gestión. 

 II: Objetivos relacionados con la atención a los usuarios. 
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  III: Objetivos relacionados con las estructuras organizativas. 

  IV: Objetivos relacionados con la gestión de las personas. 

3. Guardando una total simetría con el cuestionario correspondiente al anterior ciclo, de 

nuevo se pretende dar cabida al continuo avance de las unidades en referencia a 

postulados de gestión excelente aplicable, nos obliga para mantener la posibilidad de 

que todo avance pueda ser evaluado a incrementar en algunos casos (4 preguntas) el 

número de niveles de los distintos aspectos. Con esta remodelación se produce que 3 

aspectos crecen dos niveles y los tres alcanzan el nivel 5. Otros dos aspectos crecen un 

solo nivel, alcanzando uno el nivel 4 y otro el nivel 5. 

4. No se han planteado modificaciones en los bloques III: Objetivos relacionados con las 

estructuras organizativas y en el bloque IV: Objetivos relacionados con la gestión de 

las personas. Estos dos bloques permanecen sin desarrollo al ser contenidos en los 

que las unidades desde su ámbito competencial se encuentran muy limitadas. 

5. El crecimiento en exigencias se produce fundamentalmente en el bloque I: Objetivos 

relacionados con el perfeccionamiento del sistema de gestión, por ser los bloques de 

contenidos donde las unidades desde su relativa autonomía de gestión pueden 

expandir más técnicas de mejora continua. 

6. Por último, se han mantenido equivalencias en los niveles de los aspectos y entre los 

distintos bloques con referencia a su valoración numérica con la idea de mantener los 

valores en las líneas de progreso con respecto a los ciclos anteriores. Ampliando lo 

expuesto tenemos que el cuestionario alcanza una puntuación máxima de 150 puntos. 

El reparto de puntos entre los distintos bloques, entre los aspectos de cada bloque y 

entre los distintos niveles internos de cada aspecto están publicados en el Anexo al 

propio cuestionario. 

 

1.2.- Participación en el cuestionario 

 Se recoge el esfuerzo por estructuración y codificación de todas las unidades, así como el 

encuadramiento de todas las personas en sus respectivas unidades, de forma que en esta edición 

constatamos que la participación en la cumplimentación del cuestionario ha sido total, el 100% de 

las unidades. 

 

 2.- VALORACIÓN GLOBAL / CONCLUSIONES 

 

2.1.- Fortalezas 

1) El mantenimiento de la reestructuración practicada en el Cuestionario en la anterior 

edición que permite un total alineamiento entre los bloques del Cuestionario y la 

organización y exposición de objetivos en la Instrucción correspondiente. Este 

planteamiento facilita el marcaje de objetivos, colectivos e individuales, en un futuro 
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próximo. También puede representar una buena plataforma base para la configuración 

de objetivos vinculados a evaluaciones de desempeño. 

2) La cumplimentación del Cuestionario por la totalidad de las unidades y el 

asentamiento de la metodología de evaluación en un solo cuestionario, evitando 

duplicidades. Esta acción supone un importante avance puesto que consolida la parte 

más importante de los ciclos de comprobación de los requisitos del ACPMCS, pero 

también obliga a que se haga un esfuerzo por mantener actualizada la estructura de 

unidades y a controlar de forma homogénea y centralizada las variaciones que esa 

estructura pueda tener en el futuro. 

3) Se consolida y adquiere mayor madurez con este ciclo de evaluación la metodología 

iniciada bajo el marco de la Instrucción de 30 de noviembre de 2016 con la que la 

Dirección de RRHH normativiza todo el proceso. Con el presente son ya tres ciclos 

realizados bajo ese mismo esquema. La madurez del planteamiento permite a las 

unidades tener una programación más eficaz de las acciones que realizan en la línea 

del avance en la excelencia en la gestión, principalmente en lo que tiene que ver con el 

mantenimiento de indicadores. 

4) En relación con el punto 3 y tras ya varios ciclos de evaluación ha hecho disminuir en 

gran medida la necesidad de apoyo y asesoramiento a las unidades, quedando ese 

programa prácticamente obsoleto forzando a buscar nuevas formas de acercamiento y 

apoyo. Se puede afirmar que los elementos básicos que conforman el actuar buscando 

la mejora continua y controlando la gestión mediante indicadores han sido ya 

perfectamente asumidos y asimilados por la inmensa mayoría de las unidades. 

5) 17 unidades presentan en sus respuestas un promedio de puntuación en sus niveles de 

tres (aprox. 25%) que supone un nivel avanzado en un importante colectivo de 

unidades y que, además, ha aumentado este colectivo en un 5% con respecto al ciclo 

anterior. Estos datos reflejan un paulatino y continuado avance. 

6) 41 unidades (lo que representa el 60% aprox.) han alcanzado un promedio de nivel dos 

en sus contestaciones, que supone como en el caso anterior un importante avance, 

más del 10% con respecto a la situación del ciclo anterior. 

7) 18 unidades han superado los 2/3 de la puntuación total, grupo en el que se ha 

producido un importante avance puesto que superan en 11 unidades a las del ciclo 

anterior. Este colectivo representa más del 25% de las unidades, cuando en el ciclo 

anterior sólo suponían el 10%. Constatable en gran avance medio que se ha producido 

de forma generalizada. En cómputo general, 37 unidades que suponen más del 50% 

han superado los 2/3 de la puntuación máxima. 

8) En términos generales los aspectos que presentan mayores niveles de puntuación son 

aquellos donde la autonomía de gestión de las unidades es más visible y están 

relacionados con los temas de procesos clave, mapa de procesos y sistemas de 

medición. 
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2.2.- Debilidades 

1) Todavía 24 unidades no alcanzan la mitad de la puntuación máxima global de todo el 

cuestionario. Este número representa aprox. el 35% de las unidades ara las que se 

detecta la necesidad de una especial dedicación para hacerlas avanzar a niveles más 

aceptables de gestión. No obstante, es perceptible la mejora ya que suponen 14 

unidades menos que en el anterior ciclo en estas circunstancias y bajando el 

porcentaje desde el 50% del anterior ciclo al 35% señalado. 

2) El alto porcentaje de unidades todavía estancadas en puntuaciones por debajo de la 

mitad de la puntuación máxima denota por un lado síntomas de agotamiento y de 

ausencia de planteamientos de supervisión y evaluación más contundentes, puesto 

que es una situación anómala si se tiene en cuenta el numero de ciclos de supervisión 

que ya se han ejecutado y la configuración normativa de ejecución de cada ciclo. 

3) Los tres aspectos con peor valoración de todo el cuestionario se encuentran como en 

el ciclo anterior y otros, en el bloque IV dedicado a “objetivos relacionados con la 

gestión de las personas” y que tienen que ver con los “análisis competenciales de los 

puestos de trabajo”, la “evaluación de competencias” y “evaluaciones de desempeño”. 

Esta apreciación o debilidad se ha convertido en una constante que difícilmente puede 

ser solventada por las unidades por sí mismas. La situación sigue demandando que se 

debe realizar un importante esfuerzo para cerrar normativamente estos temas, hacer 

un adecuado despliegue técnico, orientar e informar a las unidades y, por último, 

introducir controles de avance y de medición. 

4) La falta de una normalización y estructuración general por parte de la Dirección de 

RRHH en las áreas de evaluaciones de competencias y desempeño que impide un 

desarrollo de las cuestiones relacionadas con estos temas en los requisitos exigidos por 

el ACPMCS. 

5) Los aspectos en los que menos unidades alcanzan los máximos niveles son los 

siguientes, y son los aspectos en los que no cabe en objetivos apurar exigencias: 

a) Aspectos cuyo máximo de desarrollo se contempla en tres niveles: 

Bloque IV: “análisis competenciales de los puestos de trabajo” / “evaluaciones de 

competencias” / “evaluaciones de desempeño”. En coherencia con lo explicado en 

los puntos anteriores. Sin embargo, si se ha producido un importante avance en el 

aspecto “medición del nivel de satisfacción de las personas de la unidad”. 

b) b) Aspectos cuyo máximo de desarrollo se contempla en cuatro niveles: 

Bloque I: “estandarización y comparación de resultados”, reflejándose con ello 

que no existen directrices comunes para evaluar el rendimiento de las unidades ni 

mecanismos de transferencia del conocimiento adecuados y sistematizados. 
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Bloque II: “mantener actualizada la Carta de Compromisos” también refleja la falta 

de una evaluación cíclica del cumplimiento de los objetivos y compromisos 

marcados en las Cartas, allí donde se tengan. 

c) Aspectos cuyo máximo de desarrollo se contempla en cinco niveles: 

Corresponden estas exigencias a aspectos donde ciclo tras ciclos las unidades han 

mostrado un mayor nivel de desarrollo haciendo útil el exponer más exigencia. 

Estos niveles lo alcanzan unidades que tienen reconocimientos externos o una 

dilatada trayectoria trabajando en excelencia, al margen incluso de los requisitos 

del ACPMCS. 

Bloque I: “mantener, con revisión fundamental, en su caso, el Mapa de Procesos 

de la Unidad”, de nuevo está relacionado con métodos de comprobación de la 

eficiencia de los esquemas de gestión y estructuras. 

Bloque II: “publicitación y difusión de la Cartera de Servicios de la unidad”. 

 

3.- VALORACIÓN FINAL 

  El resultado del análisis del cumplimiento de compromisos vuelve a ser muy satisfactorio e 

incluso superador de anteriores ediciones a pesar del hecho consistente en que al implementarse 

mayores niveles de exigencias en los aspectos es más difícil mantener niveles. En este nuevo 

cuestionario la estructuración de los distintos aspectos de cada bloque a evaluar ha dado un salto 

cualitativo considerable con respecto al anterior que ya suponía un importantísimo incremento con 

los precedentes. Basta decir que, por ejemplo, que ya tenemos siete aspectos en niveles cinco de 

desarrollo, cuando los primeros cuestionarios solo llegaban a nivel tres. 

 Con todo ello nos encontramos que si bien en el ciclo anterior teníamos una puntuación 

global de 72,79 sobre un máximo de conversión a 125 puntos (Notable) en esta edición se ha 

alcanzado 81,72 sobre un máximo de conversión de 150 puntos. 

 Por último, se anexa al presente informe el detalle de los análisis efectuados por los 

aspectos de cada bloque con señalamiento de las unidades más destacadas en cada uno de ellos 

(Anexo I) y una síntesis de las puntuaciones alcanzadas por las unidades más destacadas en 

cómputo general (Anexo II). Por último, se añade de a modo aclaratorio un Anexo III que 

comprende dos partes: parte A con un cuadro informativo de las valoraciones que se practican en 

el Cuestionario y parte B con las aclaraciones sobre la formación del ranking final. 

 

En Sevilla, a 1 de julio de 2019 

 

DIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS 
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Fdo.: Santiago Melcón Pérez 

 

ANEXO I.- DETALLE DEL ANÁLISIS POR ASPECTOS DE CADA BLOQUE 

 

Bloque I.- Objetivos relacionados con el perfeccionamiento del sistema de gestión 
 

General: En términos generales el mejor comportamiento en este bloque lo presentan las 

unidades: 

Unidad Nº Puntos 
Escuela Politécnica Superior 54 
Formación PAS 52 
Biblioteca Universitaria 50 
CM Hernando Colón 50 
Fac. Turismo y Finanzas 50 
Fac. CC. EE. 50 
ETS Ingeniería 48 
Actividades Deportivas 48 

 

1) Mantenimiento / revisión del Mapa de Procesos: 

 3 unidades están en el nivel mínimo contando sólo con una imagen gráfica de su mapa de 

procesos. Se mantiene el mismo número que en la edición anterior en esta situación. 

Después de más de cuatro ciclos regulados de evaluación se debe considerar grave que 

todavía haya unidades que no han despegado. 

 Otras 2 unidades han dado un pequeño paso cualitativo estableciendo una clasificación de 

los procesos de su mapa. 

 El grueso de las unidades, hasta 52, han identificado en su Mapa de Procesos sus 

PROCESOS CLAVE y han reflexionado justificando por qué son claves. Este segmento ha 

aumentado en tres unidades con respecto al ciclo anterior. 

 5 unidades han justificado la selección de procesos clave y han identificado una serie de 

factores para fundamentar la selección y otras 3 unidades han ponderado sus procesos 

clave. Estas ocho unidades han conseguido alcanzar los máximos niveles de este aspecto, 

que, además, son novedosos en este ciclo. Haber llegado a este nivel coloca a estas 

unidades en posición de poder seleccionar un verdadero Cuadro de Mando estratégico y 

convertirse en un magnífico referente para todo el colectivo. 

2) Publicitar / publicar de forma adecuada el Mapa de Procesos: 

 24 unidades se encuentran en los niveles mínimos no habiendo avanzado en la línea de 

hacer más visible su esquema de gestión para los usuarios, tanto internos como externos, y 

otras 2 unidades han residenciado su mapa en una base documental disponible y 

controlada por el Grupo de Mejora. 
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 27 unidades, suponiendo un importante incremento con la situación anterior (sólo 18) 

cuentan con actividades explícitas para dar a conocer por diversos medios su esquema 

de gestión a todos los grupos interesados. 

3) Revisiones fundamentales de la base documental del Sistema de Gestión: 

 4 unidades cuentan con lo mínimo (listado de procesos). Este número de unidades es 

prácticamente el mismo de las unidades que están también en lo mínimo en el aspecto 1. 

El dato denota que después de varios ciclos de evaluación de los compromisos vinculados 

al ACPMCS existen unidades que no han terminado de arrancar. 

 10 unidades y otras 29, en total 39 unidades, tienen una documentación básica aceptable 

de sus procesos clave. 

 28 unidades han dado importantes pasos en este desarrollo practicando un análisis más 

profundo de las tareas críticas de sus procesos clave y están en disposición de utilizar esta 

información para otros tipos de análisis: cargas de trabajo, análisis funcionales, etc. 

4) Informatización del Sistema de Gestión: 

 16 unidades han residenciado ya toda su base documental en la plataforma ICASUS, 

visible y disponible para su Grupo de Mejora, y otras 27 lo tienen en otras plataformas 

informáticas accesibles a todos los miembros del Grupo de Mejora. Esto supone un 

importante número de unidades, concretamente, 43 unidades que han dado importantes 

avances en la informatización de la documentación de su sistema de gestión. 

 Las 28 unidades restantes cuentan con alguna documentación informatizada (18 unidades) 

y otras (10 unidades) tienen informatizada la documentación en su totalidad, pero no en 

una plataforma accesible a todos y disponible. 

5) Revisión y mejora de los procesos clave: 

 14 unidades no han completado todavía el conjunto de indicadores encargados de 

controlar el rendimiento de los procesos clave. 

 12 unidades si han conseguido completar la identificación de los indicadores de los 

procesos clave. 

 25 unidades, más de un 30% del total, mantienen actualizadas la información contenida en 

las fichas de indicadores con lo que evidencian control sobre el sistema de mediciones. 

 Se ha añadido un nuevo nivel a este aspecto para captar los casos en que se pueda haber 

producido una revisión de algún indicador como consecuencia de reflexión sobre su 

comportamiento, y 20 unidades se encuentran ya en este nivel. 

6) Implantación y despliegue de mediciones: 

 18 unidades sólo cuentan con algunas mediciones asociadas a los procesos clave y 10 

unidades sí han conseguido completar mediciones de todos los indicadores asociados a 

procesos clave. 
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 12 cuentan con un ciclo de medición de todos los indicadores asociados a los procesos 

clave, colocándose en el camino para hacer histogramas y realizar análisis de 

comportamiento. 

 13 unidades ya con tres ciclos de medición completos. 

 18 unidades demuestran un gran nivel de maduración en este aspecto de mediciones 

reflejando histogramas con más de tres ciclos de medición. 

7) Mantenimiento y desarrollo de los ciclos de medición: 

 24 unidades más de un ciclo de medición completo. 

 13 unidades más de tres ciclos de medición completos. 

 34 unidades con más de tres ciclos de medición completos de la totalidad de los 

indicadores de su sistema de gestión. 

8) Desarrollo de herramientas de control de las mediciones: 

 26 unidades disponen de gráficos de medición de todos los indicadores del sistema, el 

mismo número de unidades que en el ciclo anterior. 

 19 unidades disponen de gráficos de medición de los indicadores clave desde hace al 

menos tres años consecutivos. 

 26 unidades disponen de gráficos de medición de todos los indicadores del sistema de 

gestión, no sólo de los asociados a los procesos clave. 

9) Gestión orientada a resultados según ciclos de medición: 

 35 unidades han dado los primeros pasos identificando objetivos para algunas mediciones. 

 6 unidades cuentan con objetivos en todos los gráficos de medición vinculados a los 

procesos clave. 

 28 unidades, dos más que en ciclo anterior, cuentan con tres ciclos de medición de los 

indicadores clave con objetivos asignados a los mismos. 

10) Estandarización / comparación de resultados: 

 30 unidades se encuentran en el primer nivel, la gran mayoría de ellas, siendo este un 

aspecto muy poco desarrollado en términos generales, a pesar de que desde el punto de 

vista de la gestión excelente la estandarización y, sobre todo, las comparaciones son un 

elemento de primordial importancia. 

 En cuanto al resto, 11 unidades tienen algún estándar establecido, 20 unidades tienen 

estándares establecidos en los procesos clave y 10 unidades están utilizando comparativas 

para medir sus resultados. 

11) Control informatizado de las mediciones: 
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 28 unidades tienen un control muy básico. 

 27 unidades controlan sus mediciones a través de alguna plataforma informática, incluso 

con ICASUS. 

 18 unidades cuentan con un control exhaustivo informatizado y disponen de métodos 

automatizados para hacer llegar la información a los colectivos de usuarios y a su propio 

personal. 

Bloque II.- Objetivos relacionados con la atención a los usuarios 
 

General: En términos generales el mejor comportamiento en este bloque lo presentan las 

unidades: 

Unidad Nº Puntos 
Biblioteca Universitaria 36 
CM Hernando Colón 36 
ETS Ingeniería 36 
Formación PAS 34 
Fac. Odontología 34 
Actividades Deportivas 32 
Escuela Politécnica Superior 30 
Unidad Apoyo TIC 30 
Secretariado Prácticas Empresa 30 

 

1) Actualización Cartera de Servicios: 

 14 unidades tienen su Cartera de Servicios definida pero no han procedido a enlazarla con 

otros elementos del sistema de gestión. 

 21 unidades han logrado enlazar su Cartera de Servicios con los procesos que la gestionan 

y lo representan en su mapa de procesos. 

 22 unidades han dado un gran paso adelante con respecto a la situación del ciclo anterior 

asociando a los procesos que controlan la Cartera de Servicios indicadores que estén 

relacionados con expectativas de los usuarios. 

 7 unidades cuentan con análisis de indicadores relacionados con necesidades y 

expectativas de los usuarios y otras 7 unidades han implementado mejoras en el 

rendimiento de esos indicadores. Estas 14 unidades se encuentran en los niveles más 

avanzados introducidos como novedad en el Cuestionario de este ciclo ya que tenían 

agotadas las exigencias del Cuestionario anterior. 

2) Publicitación / difusión Cartera de Servicios: 

 El grueso de las unidades, 36 unidades, se encuentran en el primer nivel con la Cartera de 

Servicios publicada convenientemente con fácil accesibilidad para el personal de la unidad 

y otras 17 unidades, además, la han instalado en la plataforma ICASUS. 

 En el siguiente bloque de avance tenemos a 2 unidades que han realizado informes 

anuales del comportamiento del los procesos relacionados con la prestación de servicios 
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reflejados en la Cartera de Servicios y otras unidades han realizado estos informes en más 

de tres ciclos de gestión. 

 Por último, 5 unidades han dado un paso más logrando implantar algún plan de mejora 

asociado a indicadores de la Cartera de Servicios. 

3) Medición del nivel de satisfacción de los usuarios: 

 21 unidades tienen confeccionadas sus encuestas. 

 7 unidades, además, de tener confeccionadas sus encuestas, las han ejecutado al menos 

dos veces, otras 13 unidades han lanzados las encuestas tres veces o más y otras 13 

unidades han realizado informes de análisis de resultados de las encuestas. 

 En este aspecto se ha venido produciendo un fuerte avance con respecto a los primeros 

ciclos de revisión conforme al Cuestionario, puesto que ya tenemos a 17 unidades que 

han realizado más de tres ciclos de encuestación, han extraído informes de análisis de los 

resultados de las encuestas y, por último, éstos los han publicado. 

4) Mantener actualizada la Carta de Compromisos: 

 En este tema, la gran mayoría de las unidades se encuentran todavía en el primer nivel. 

Hasta 32 unidades sólo tienen la Carta de Compromisos definida o ni eso y no han 

desarrollado nada más. 

 17 unidades han asignado indicadores a los compromisos y los han medido alguna vez. 

Otras 13 unidades están en la misma situación, pero han medido esos indicadores más 

veces. 

 Sólo 9 unidades han emitido algún análisis del comportamiento de los indicadores de la 

Carta de Compromisos. 

Bloque III.- Objetivos relacionados con las estructuras organizativas 

General: En términos generales el mejor comportamiento en este bloque lo presentan las 

unidades: 

Unidad Nº Puntos 
CM Hernando Colón 25 
Formación PAS 23,50 
Mantenimiento 23 
Centro Nacional de Aceleradores 23 
Centro Internacional 23 
Biblioteca Universitaria 22 
Prevención Riesgos Laborales 21,50 
Escuela Politécnica Superior 21,50 
Consejo Social 21.50 
Archivo Universitario 21,50 

 

1) Identificación de factores de dimensionamiento: 
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 La inmensa mayoría de las unidades, hasta 32 de ellas, no han avanzado nada en este tema 

o han identificado algún factor de dimensionamiento. 

 13 unidades tienen ya un panel de indicadores de dimensionamiento que pueda ser 

empleado. 

 20 unidades cuentan con una ponderación decidida y comunicada a la Dirección de RR. HH. 

 6 unidades tienen el panel de indicadores de dimensionamiento ponderado y han 

presentado una plantilla de ratios entre factores de dimensionamiento y dimensión de la 

plantilla. 

2) Análisis funcionales de los puestos de trabajo de la unidad: 

 La inmensa mayoría de las unidades se encuentra en los niveles mínimos en estos temas. 

34 unidades en el nivel primero y otras 26 unidades declaran haber trabajado como 

mínimo con el 10% de puestos de trabajo. 

 Tan sólo 11 unidades declaran haber realizado un análisis funcional de la totalidad de los 

puestos de trabajo de la unidad. 

3) Realización de estudios de cargas de trabajo: 

 37 unidades en el nivel mínimo, prácticamente las mismas que en el ciclo anterior, que 

fueron 40 unidades en este nivel, por lo que el avance es imperceptible. 

 18 unidades han realizado al menos el estudio de cargas de trabajo del 10% de sus puestos 

de trabajo. 

 16 unidades han realizado una propuesta borrador de plantilla general basada en 

estudios de cargas de trabajo. 

4) Reorganización de estructuras: 

 29 unidades sin ninguna propuesta de reestructuración. 

 29 unidades plantean alguna propuesta de reestructuración razonada. 

 13 unidades plantean reestructuración de plantilla relacionada con otros elementos del 

sistema de gestión, como por ejemplo, análisis funcionales de puestos de trabajo. 

Bloque IV.- Objetivos relacionados con la gestión de las personas   
 

General: En términos generales el mejor comportamiento en este bloque lo presentan las 

unidades: 

Unidad Nº Puntos 
Formación PAS 25 
Biblioteca Universitaria 25 
Escuela Politécnica Superior 21 
Centro Internacional 19 
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Archivo Universitario 17 
CM Hernando Colón 17 
Actividades Deportivas 17 
Mantenimiento 16 
Prevención Riesgos Laborales 16 

 

1) Análisis competenciales de los puestos de trabajo: 

 Prácticamente la totalidad de las unidades, hasta 47 unidades, sólo tienen como máximo 

algún tipo de propuesta de esquema competencial. 

 9 unidades cuentan con una propuesta de análisis competencial de al menos el 10% de los 

puestos. 

 15 unidades declaran tener analizados competencialmente todos sus puestos de trabajo, 

produciéndose un importante avance con la situación del ciclo anterior donde en esta 

situación sólo se encontraban 8 unidades. El número casi se ha duplicado. 

2) Evaluación de competencias: 

 Prácticamente la totalidad de las unidades, hasta 62 unidades, sólo tienen como máximo 

una propuesta de esquema de análisis competencial. 

 Otras 6 unidades tienen algún borrador de evaluación competencial de aprox. el 10% de 

los puestos. 

 Solamente 4 unidades cuentan con algún informe de evaluación competencial. 

3) Evaluaciones de desempeño: 

 54 unidades como máximo ha definido un esquema para evaluar el desempeño, 

manteniéndose el mismo número que en el ciclo anterior, por lo que en este aspecto el 

avance ha sido nulo. 

 9 unidades plantean ya objetivos concretos conforme a algún esquema previamente 

decidido. 

 8 unidades han realizado alguna evaluación de desempeño voluntaria interna según un 

esquema propio. 

4) Medición del nivel de satisfacción de las personas: 

 36 unidades sólo cuentan como máximo con una encuesta elaborada. 

 12 unidades han realizado encuestas, pero en número menor a tres ciclos. 

 11 unidades han realizado tres o más veces la encuesta, pero no han realizado ningún 

informe de satisfacción. 

 4 unidades han realizado más de tres encuestas y cuentan con informe de análisis. 

 8 unidades han publicado al menos tres informes de análisis de encuestas de satisfacción. 
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ANEXO II.- SINTESIS DE PUNTUACIONES DE LAS UNIDADES MÁS DESTACADAS 

 

 A continuación, se presenta un listado con puntuaciones ponderadas de aquellas unidades 

que, al menos en un bloque, han conseguido situarse entre las ocho primeras en puntuación. 

 

ORDEN UNIDAD BLQ. I BLQ. II BLQ. III BLQ. IV TOTAL 

1 Formación PAS 10,8 4,32 5 6,25 26,37 

2 Biblioteca Universitaria 8,1 9 2 5 24,1 

3 CM Hernando Colón 6,48 7,2 6,25 2,5 22,43 

4 Esc. Politécnica Superior 13,5 2,16 1,5 3,75 20,91 

5 ETS Ingeniería 3,24 5,4   8,64 

6 Actividades Deportivas 2,16 2,88  2 7,04 

7 Centro Internacional   3 3 6 

8 Fac. CC Educación 5,4    5,4 

9 Fac. Turismo y Finanzas 4,32    4,32 

10 Centro Nacional Aceleradores   3,75  3,75 

11 Fac. Odontología  3,6   3,6 

12 Mantenimiento   2,5  2,5 

13 Prevención Riesgos Laborales   1 1 2 

14 Archivo Universitario    1,5 1,5 

15 Sect. Prácticas Empresa  1,44   1,44 

 140 

 

NOTA: En los casos de unidades con la misma puntuación en alguno de los bloques la prelación 

para su inclusión entre las ocho primeras la decide la puntuación general del Cuestionario. 
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ANEXO III 

 

PARTE A: 

CUADRO INFORMATIVO VALORACIONES BLOQUE / ASPECTOS / NIVELES DEL CUESTIONARIO 
 

BLOQUES TITULO 2017 2018 

I 
Objetivos relacionados con el perfeccionamiento del sistema de 
gestión 

45 54 

II Objetivos relacionados con la atención a los usuarios 30 36 

III Objetivos relacionados con las estructuras organizativas 25 25 

IV Objetivos relacionados con la gestión de las personas 25 25 

V 
Objetivos relacionados con el sistema de supervisión del 
cumplimiento del ACPMCS 

10 10 

TOTAL 135 150 

 

BLOQUE I Objetivos relacionados con el perfeccionamiento del sistema de gestión 

Aspecto  2017 2018 

1.1  3 7 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

4  5 

5  7 

Aspecto  2017 2018 

1.2  4 4 

Nivel 

1 1,5 1,5 

2 3 3 

3 4 4 

Aspecto  2017 2018 

1.3  5 5 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

4 4 4 

5 5 5 

Aspecto  2017 2018 

1.4  4 4 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

4 4 4 
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Aspecto  2017 2018 

1.5  4 6 

Nivel 

1 1,5 1,5 

2 3 3 

3 4 4 

4  6 

Aspecto  2017 2018 

1.6  6 9 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

4  7 

5  9 

Aspecto  2017 2018 

1.7  6 6 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

1.8  2 2 

Nivel 

1 0,5 0,5 

2 1 1 

3 2 2 

Aspecto  2017 2018 

1.9  3 3 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

Aspecto  2017 2018 

1.10  4 4 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

4 4 4 

Aspecto  2017 2018 

1.11  4 4 

Nivel 

1 1.5 1.5 

2 3 3 

3 4 4 

 

BLOQUE II Objetivos relacionados con la atención a los usuarios 

Aspecto  2017 2018 

2.1  8 12 

Nivel 

1 2 2 

2 5 5 

3 8 8 

4  10 
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5  12 

Aspecto  2017 2018 

2.2  6 8 

Nivel 

1 1,5 1,5 

2 3 3 

3 4,5 4,5 

4 6 6 

5  8 

Aspecto  2017 2018 

2.3  8 8 

Nivel 

1 1 1 

2 3 3 

3 5 5 

4 6 6 

5 8 8 

Aspecto  2017 2018 

2.4  8 8 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

4 8 8 
 

 

BLOQUE III Objetivos relacionados con las estructuras organizativas 

Aspecto  2017 2018 

3.1  6 6 

Nivel 

1 1,5 1,5 

2 3 3 

3 4,5 4,5 

4 6 6 

Aspecto  2017 2018 

3.2  6 8 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

3.3  6 6 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

3.4  7 7 

Nivel 

1 2 2 

2 5 5 

3 7 7 
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BLOQUE IV Objetivos relacionados con la gestión de las personas 

Aspecto  2017 2018 

4.1  6 6 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

4.2  6 8 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

4.3  6 6 

Nivel 

1 2 2 

2 4 4 

3 6 6 

Aspecto  2017 2018 

4.4  7 7 

Nivel 

1 1 1 

2 2 2 

3 3 3 

4 5 5 

5 7 7 

 

BLOQUE V Objetivos relacionados con el sistema de supervisión del cumplimiento del 
ACPMCS 

Aspecto  2017 2018 

5.1  10 10 

Nivel 

1 2 2 

2 5 5 

3 10 10 

 

PARTE B: 

ACLARACIONES FORMACIÓN RANKING GENERAL (ANEXO II) 

 

 El procedimiento para extraer el cuadro final o ranking de unidades según las puntuaciones 

alcanzadas y que se expone en el Anexo II de este Informe ha sido el siguiente: 

1) Se han seleccionado para la formación del cuadro final, exclusivamente, aquellas unidades que 

al menos en un bloque de los evaluados (descartando el bloque V) han conseguido estar entre 

las ocho unidades mejor valoradas. 

2) Se ha mantenido, para guardar simétricamente el mismo peso, la ponderación de puntos de 

cada bloque que para esta edición es la siguiente: 

Bloque I: 54 puntos 

Bloque II: 36 puntos 
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Bloque III: 25 puntos 

Bloque IV: 25 puntos 

3) 3.- Se establece un reparto porcentual interno de cada bloque entre los ocho primeros puestos 

con referencia con referencia al número total de puntos de cada bloque. Este reparto 

porcentual se realiza teniendo en cuenta dos consideraciones básicas: 

a) que los escalones de porcentajes entre los puestos sean muy similares, es decir, que la 

varianza entre un puesto y otro no sean demasiado dispares. 

b) dar una mayor varianza a las primeras posiciones, para resaltar algo más sus logros. 

4) Del reparto explicitado resultan los siguientes porcentajes sobre la puntuación final 

correspondiente a los puestos del 1 al 8:  

 Puesto 
1 

Puesto 
2 

Puesto 
3 

Puesto 
4 

Puesto 
5 

Puesto 
6 

Puesto 
7 

Puesto 
8 

% sobre 
el total 
del 
bloque 

25% 20% 15% 12% 10% 8% 6% 4% 

 

Ejemplo: La unidad primera (puesto nº 1) del Bloque I obtendría el 25% del total de puntos 

correspondientes a ese bloque I (54 puntos), es decir, alcanzaría 13,5 puntos 

La unidad nº 4 en la prelación correspondiente al Bloque II (puesto nº 4) obtendría el 12% del total 

de puntos correspondientes a ese bloque (36 puntos en esta edición), es decir, alcanzaría 4,3 

puntos 

La unidad nº 6 del bloque IV tendría el 8% del total de puntos del Bloque IV (25 puntos), es decir, 

alcanzaría 2 puntos 

5) Se ordenan las unidades de mayor a menor por los puntos totales conseguidos en los cuatro 

bloques teniéndose en cuenta que sólo un conjunto de 15 unidades ha conseguido estar al 

menos una vez entre las ocho con mayor puntuación de cada bloque. 
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