IT Jornada de Mejora de la calidad de los servicios que presta
el PAS de la Universidad de Cadiz

L &2

La satisfacci on del personal
como indicador clave

\'7 )

UCA Grupos de mei ora Cadiz, 18 de septiembre de 2009

Juan Marrero Torres

Universidad
de Cadiz



GESTION DE
RR.HH.

SATISFACCION
DE L.OS
EMPLEADOS

GESTION DE
CALIDAD

N7

UCA

Universidad
de Cadiz




PROCESOS
DE RR.HH.

GESTION DE LA CALIDAD

Y
GESTION DE 1L.OS RR.HH.

EQUIPOS CULTURA

N7

UC

Univers

idad
de Cadiz

DE TRABAJO ORGANIZATIVA



WY UCA | Uriversidas

Perspectiva Financiera

Para conseguir éxito financiero, iqué imagen
deberia presentar nuestra Universidad?

Perspectiva de Cliente (Entorno)

Perspectiva Procesos Internos

VISION UCA
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Para alcanzar nuestra vision, jeémo sostendremos
nuestra habilidad para cambiar y mejorar nuestros

— FECUrsas ¥ personas? i
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Para satisfacer a nuestros clientes jcomo
MEjoraremos en nuestros procesos?

Para mejorar en procesos internos jcomo
mejoraremos nuestros recursos y capacidades?

Objetivos de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

1. Dotar a nuestra Universidad de los mejores recursos para la docencia, la
investigacion y la prestacion de servicios

2. Desarrollar las capacidades de las personas



PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
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Las mejoras de los procesos
provienen de los empleados

Dejaran de contribuir al éxito de la
organizacion si no se sienten
motivados y si no se les concede
libertad para tomar decisiones

Un indicador clave de resultados es
la satisfaccion de los empleados

La satisfaccion es un poderoso
inductor de otros resultados como
por ejemplo la productividad
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:QUE MOTIVA LA SATISFACCION?

e Si participan en las decisiones

* Si se sienten reconocidos por haber
hecho bien el trabajo

e Si tienen acceso a informacion suficiente

e Siseles anima de una forma efectiva a
ser creativos y a utilizar la iniciativa

* Si se sienten apoyados por los directivos

e Si estan satisfechos, en general, con la
empresa
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GESTION RRHH vs ADMON. PERSONAL

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

CAPACITACION Y DESARROLLO

SISTEMAS DE EVALUACION

SISTEMAS DE INCENTIVOS Y
RECONOMIENTOS




CAPACITACION Y DESARROLLO

- Mejora de la cualificacion
profesional

* Mejora de los procesos de trabajo
» Desarrollo personal y profesional

* Mejora de las actitudes:

© Mejora del clima laboral

© Mejora de la motivacion
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CALIDAD Y MEJORA DE LOS SERVICIOS

MODELO EFQM:

Criterio 1. Liderazgo

Criterio 3. Personas

Criterio 7. Resultado en las personas
e Obtencidn de informacion sobre el
grado de satisfaccion de los
empleados

ACUERDO PARA LA MEJORA DE LA

CALIDAD Y LOS SERVICIOS:

Segundo nivel

Obijetivo 3.
» Disefien e implementen instrumentos
gue permitan medir los niveles de
satisfaccion del personal




RESULTADOS

SATISFACCION
DEL PERSONAL

COMPETENCIAS

¢

CONOCIMIENTOS
HABILIDADES
ACTITUDES

CLIMA LABORAL

PUESTO DE TRABAJO CONDICIONES
JEFES COMPANEROS
COMUNICACION FORMACION

PROMOCION / RECONOCIMIENTO
RETRIBUCION DIRECCION
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Resultados globales:

% Satisfechos % Neutros % Insatisfechos

63,17 24,28 12,56

O Satisfechos
B Neutros
M Insatisfechos
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INSATISFACCION POR FACTORES
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GRUPOS DE TRABAJO CREADOS UCA

Universidad
de Cadiz

Propuestas

Grupos creados presentadas

Campus de Algeciras 25
Area de Informatica 44 (146)
Condiciones de trabajo Pte.
Formacion 12
Promocion/Reconocimiento 6

. ' * Reuniones mantenidas: De 6 a 8 reuniones

— » Conclusiones / Propuestas de mejora

“ » Aprobacion por la Gerencia

= * Puesta en marcha: 2009/2010

* Nueva medicién satisfaccion: 2010
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