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INFORME SEGUIMIENTO CICLO DE
GESTION 2020:

Servicio de Planificacion y Evaluacion

PCO6 - Gestion de los recursos de
informacion y conocimiento

Bloque I: Identificacion del proceso
1.- Cédigo y nombre proceso
PCO6 - Gestidn de los recursos de informacion y conocimiento
2.- Codigos y nombre de los subprocesos asociados
e PC06.28 Anuario Estadistico.

e PC06.29 Suministro de Datos e Informacion Institucional.
e PCO06.30 Retroalimentacion de los grupos de interés.

3.- Nombre Servicio o Unidad responsable

Servicio de Planificacion y Evaluacion
4.- Servicios prestados

- Publicacion y actualizacidon del Anuario Estadistico de la Universidad de
Jaén.

- Suministro de datos e informacién estadistica institucional).

- Retroalimentacion de los grupos de interés: Diseno, gestidn, informes y
analisis de las Encuestas incluidas en el SIGC-SUA, para realizar el seguimiento de las
percepciones de los grupos de interés en relacién al grado de cumplimiento de
necesidades y expectativas y de satisfaccion
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5.- Cliente/s del proceso
PC06.28 Anuario Estadistico.

e Organos de Gobierno, Gestién y Representacién de la Universidad.
e Estructuras técnicas / administrativas.

e Miembros de la comunidad universitaria.

e Administraciones publicas educativas.

e Organismos publicos estadisticos.

e Entidades y organizaciones publicas y privadas.

e Sociedad en general.

PC06.29 Suministro de Datos e Informacion Institucional.

e Organos de Gobierno, Gestion y Representacion de la Universidad.
e Estructuras técnicas / administrativas.

e Miembros de la comunidad universitaria.

e Administraciones publicas educativas.

e Organismos publicos estadisticos.

e Entidades y organizaciones publicas y privadas.

e Sociedad en general.

PC06.30 Retroalimentacion de los grupos de interés

e Organos de gobierno y de gestion de la Universidad de Jaén.
e Responsables de gestidn y sistemas de gestion.

e Personas/ Sociedad.

e Auditores y evaluadores internos y externos.

6.- Requisitos calidad (input proceso)
PC06.28 Anuario Estadistico.

1. Cumplimiento de la planificacidon en cuanto a actualizacién del Anuario Estadistico.
(grupo interés 1,2,3,4,5,6,7)

PC06.29 Suministro de Datos e Informacion Institucional.

1. Cumplimiento de la planificacién periddica de suministro de datos/ informacion
institucional. (grupo interés 1,2,3,4,5,6,7)

2. Suministro de datos/informacién precisa (grupo interés s 1,2,3,4,5,6,7)
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PC06.30 Retroalimentacidn de los grupos de interés

1. Analisis e informes en tiempo y contenidos seglin normativa I1SO/sistemas de calidad
y mejora institucionales. (grupo interés 1)

2. Realizacién de acuerdo con proceso definido. (grupo interés 1)

3. Cumplimiento de la planificacién en la gestidén de encuestas y demas instrumentos de
medicién. (grupo interés 2)

4. Elaboracién y envio de resultados en tiempo y de acuerdo con formatos de informes.
.(grupo interés 2)

5. Valoracién de la encuesta cuando la participacion alcance el minimo establecido en
el sistema de retroalimentacion institucional. (grupo interés 3)

6 Compromiso de difusién de los resultados. (grupo interés 3)

7 Compromiso de la Organizacidn con las personas/sociedad a través del analisis de la
satisfaccion para alinear sus politicas y estrategias con las necesidades de los Gl (grupo interés
3)

8. Disponibilidad de informes previos a los procesos de certificacidn, acreditacion y
evaluacion. .(grupo interés 4)

7.- Resultado esperado

PC06.28 Anuario Estadistico.

1. Anuario Estadistico actualizado publicado en web.
2. Operatividad del Anuario Estadistico por parte del usuario.
3. Gestidn del conocimiento formalizado, permitiendo el acceso por todos los

técnicos del SPE.
PC06.29 Suministro de Datos e Informacion Institucional.
4, Cumplimiento de la prestacidn del servicio en tiempo y forma.

5. Gestidn del conocimiento formalizado, permitiendo el acceso por todos los
técnicos del SPE.

PC06.30 Retroalimentacidn de los grupos de interés

6. Informes de seguimiento
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7. Planificacién cumplida.

8. Certificacién/acreditacién/evaluacion

9. Seguridad en la disponibilidad de plataforma de gestién de encuestas
limesurvey

10. Seguridad en la disponibilidad de plataforma de gestidon de encuestas de labor
docente

11. indice de participacién en la encuesta, estadisticamente, representativo.

12. Valoracion de la encuesta con minimo de respuestas

13. Gestidn del conocimiento formalizado, permitiendo el acceso por todos los
técnicos del SPE

14. Seguridad en la disponibilidad de plataformas de gestién de encuestas.

15. Eficiencia en recursos

Bloque Il: Identificacidon de resultados del proceso

8.- Indicadores del proceso

Acceso al fichero de indicadores

9.- Resultados de satisfaccion del cliente

Acceso al fichero de resultados

10.- Incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones)

e N2dequejas: 0
e Promedio de dias en responder a las quejas: NO PROCEDE
e Porcentaje de quejas respondidas NO PROCEDE

0 N2de sugerencias: 0
O Promedio de dias en responder a las sugerencias: NO PROCEDE
O Porcentaje de sugerencias respondidas: NO PROCEDE

= N2 de felicitaciones: UNA.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/16epEWS4EOD1lkiG_I5fOsJIWqeg-Cx7vvTe6Fc82cm0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/19POD_0yNrhnYaPAgNceIlFxI1TGYosha3sYVjmpy9O0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/19POD_0yNrhnYaPAgNceIlFxI1TGYosha3sYVjmpy9O0/edit?usp=sharing
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11.- No-conformidades internas y de auditoria

https://drive.google.com/drive/folders/1P-
LYCOgLihBEOZo8aKOojipgV69KGWEt?usp=sharing

(En caso de que no se abra el enlace, copiar y pegar en el navegador)

12a.- Recomendaciones de auditoria interna

Acceso a las fichas

12b.- Recomendaciones de auditoria externa

No procede

13.- Resultados de la encuesta de personas

Acceso a los informes

14.- Compromisos de calidad

Descripcion de los compromisos de calidad

Compromisos integrados y NO integrados:

Ver en el fichero en la pestana de indicadores los que tienen un compromiso de
calidad integrado y la pestaifia Compromisos No integrados

Acceso a la tabla de indicadores

Compromisos incumplidos:

Acceso a la tabla de compromisos incumplidos



https://drive.google.com/drive/folders/1P-LYCOgLjhBE0Zo8aKOojipgV69KGWEt?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1P-LYCOgLjhBE0Zo8aKOojipgV69KGWEt?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1IVs8cLj1wAeO9_wF0rEufzptgcA7J3ws/view?usp=sharing
https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/ciclos-de-gestion/ciclo-de-gestion-2019/revision-y-mejora-sigc-sua-2019/informes-de-encuestas-de
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fW9F3oJfOSF2w9tu_NlAMYqfsOYDrDgVbm3Jh8u01n4/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16epEWS4EOD1lkiG_I5fOsJIWqeg-Cx7vvTe6Fc82cm0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/14Dyeq0E8I9moc8CxpMcUvU4ieftrT8qHGZSlxoPgNX8/edit?usp=sharing
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15.- Identificacidn de acciones de mejora

Acceso a las fichas

16.- Equipo Interno

Acceso a la fuente de datos

17.- Registros / Evidencias

https://drive.google.com/drive/folders/1Vx2dcEEiPY2aS8V GBgRtOGkrLHa75L
a?usp=sharing

(En caso de que no se abra el enlace, copiar y pegar en el navegador)

Bloque lll: Andlisis ejecutivo

18.- Ejecucidn del proceso: Factores del proceso. Actuaciones de liderazgo. Equipo
interno.

El SPE gestiona los limites, elementos y factores de sus subprocesos PC06.28
(Anuario Estadistico), PC06.29 (Suministro de Datos e Informacion Institucional) y
PC06.30 (Retroalimentacion de los Grupos de Interés). Para los inputs de tales
subprocesos, el SPE dispone de una planificacién anual previa, pero también incorpora
a la misma aquellas solicitudes puntuales a demanda que solicitan clientes diversos. La
existencia de tales inputs justifica la ejecucidn de los subprocesos correspondientes, los
cuales identifican los requisitos de calidad del proceso. Para la ejecucién de sus
subprocesos, el SPE dispone de recursos humanos y materiales que se consideran
suficientes y adecuados, asi como de una metodologia de trabajo y un sistema de control
gue permite medir la eficacia de los mismos. Como outputs de los subprocesos, el SPE
tiene establecidas unas medidas para conocer el cumplimiento de los requisitos
establecidos (indicadores del proceso), asi como medidas de satisfacciéon de sus
principales clientes (resultados de encuestas de satisfaccion; gestiéon de quejas,
sugerencias y felicitaciones).

Las personas que integran el SPE conocen el propdsito, vision, objetivos y
acciones de mejora del Servicio, puesto que participan en su definicidon y desarrollo,


https://drive.google.com/file/d/1I_zvBz1b5zoDHQeuViMHFxLSSvrDkKqW/view?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ILVOpONos7g9gCaNR5txcs3DxFxpPhTdbAQYSgxRcos/edit?usp=sharing
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El SPE tiene consolidada la cultura de delegacién y asuncion de
responsabilidades, que permite alcanzar los objetivos establecidos, reforzar los
procesos que gestiona y empoderar el equipo de trabajo.

Durante la situacion de crisis sanitaria, el SPE ha sabido adaptarse al cambio de
manera competente y profesional, si bien ha afectado al cumplimiento de algunos
plazos planificados, tal y como se explica a lo largo de este informe

19.- Resultado del proceso (output proceso).
PC06.28 Anuario Estadistico:

El requisito de calidad del input es: (1) Cumplimiento de la planificacion en
cuanto a actualizacion del Anuario Estadistico.

El grado de cumplimiento de este requisito de calidad ha sido del 100% para el
ejercicio 2020, puesto que se ha actualizado en anuario estadistico en las dos fechas
previstas para su realizacién.

PC06.29 Suministro de Datos e Informacion Institucional:

Los requisitos de calidad del input son: (1) Cumplimiento de la planificacion
periddica de suministro de datos/informacién institucional. (2) Suministro de
datos/informacion precisa. (3) Cumplimiento del promedio de dias establecidos entre la
fecha de resolucidn de la solicitud y el plazo comunicado por el demandante.

En relacién con el requisito de calidad (1) para la parte de “solicitudes
peridodicas”, se ha cumplido de manera parcial, dado que una solicitud periddica tuvo
que ser replanificada para poder ser atendida mas adelante, debido a la situacion de
crisis sanitaria, lo cual ha provocado un desajuste en la fecha de entrega planificada
inicialmente. Para la parte de “solicitudes a demanda”, se ha cumplido el valor objetivo
establecido.

En relacién con el requisito de calidad (2), se ha cumplido dicho requisito, como
viene siendo costumbre, dado que las solicitudes se encuentran muy bien definidas en
cuanto a tipo de informacion y estructura, por lo que no suele haber incidencias en este
sentido.
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En relacion con el requisito de calidad (3), este afio se ha incumplido, debido a
gue la situacion de crisis sanitaria ha obligado a tener que replanificar una solicitud para
otra fecha posterior indeterminada, lo cual ha provocado un desajuste de fecha de
entrega planificada inicialmente.

PC06.30 Retroalimentacién de los Grupos de Interés:

Los requisitos de calidad del input son: (1) Analisis e informes en tiempo y
contenidos segln normativa ISO/sistemas de calidad y mejora institucionales. (2)
Realizacion de acuerdo con proceso de definido. (3) Cumplimiento de la planificacion en
la gestion de encuestas y demas instrumentos de medicion. (4) Elaboracién y envio de
resultados a tiempo y de acuerdo con formatos de informes. (5) Valoracién de la
encuesta cuando la participacion alcance el minimo establecido en el sistema de
retroalimentacién institucional. (6) Compromiso de difusiéon de los resultados. (7)
Compromiso de la organizacidén con las personas/sociedad a través del andlisis de la
satisfaccion para alinear sus politicas y estrategias con las necesidades de los grupos de
interés. (8) Disponibilidad de informes previos a los procesos de certificacion,
acreditacion y evaluacion.

Con caracter general, se ha procedido a la activacion de los diferentes
mecanismos de medicién del sistema, si bien la situacion de crisis sanitaria y la carga de
los cuestionarios en la aplicacion Limesurvey, incluida su traduccion en inglés, han
producido modificaciones en la planificacién del lanzamiento de algunas de las
encuestas.

Sin embargo, no ha ocurrido lo mismo con la remision y difusion de los informes
de resultados, que, salvo excepciones, se ha producido en tiempo, permitiendo su
analisis. Del mismo modo, se han elaborado todos los informes de resultados de
encuestas con representatividad, aportando la ficha técnica en caso contrario.

Asimismo, se han producido mejoras en los canales de difusién de los resultados,
tanto a través del espacio web habilitado al respecto, como a través del portal de
transparencia y anuario estadistico. Con ello se ha conseguido, en primer lugar,
descongestionar el proceso y al personal responsable de la difusion de resultados al
posibilitar la consulta sin necesidad de solicitud. Y, en segundo lugar, visualizar ante la
sociedad la opinion de los grupos de interés antes las politicas y estrategias
institucionales
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20.- Analisis resultados indicadores.

El indicador I-[PC06.28]-01 “Porcentaje de actualizaciones anuales del Anuario
Estadistico sobre las planificadas en el Calendario de Suministro de Datos” alcanza un
valor del 100% para el ejercicio del 2020, cumpliendo, por tanto, el valor objetivo
establecido. En 2020 se ha actualizado el anuario estadistico en las dos fechas previstas
para su realizacién.

El indicador I-[PC06.29]-01 “Grado de cumplimiento del plazo establecido por el
demandante de la solicitud periddica” alcanza un valor del 77,78%, no superando el
valor objetivo establecido en el 90 %. El valor alcanzado equivale a 56 solicitudes a
demanda atendidas en plazo sobre 72 solicitudes en total. Debido a la situacion de crisis
sanitaria, una solicitud periédica fue replanificada para otro periodo no fijado, a
expensas de la evolucion de la situacion. Esta nueva planificacién ha provocado un
desajuste en la fecha de entrega de la informacidn respecto a la planificacion inicial. No
se ha podido recalcular respecto a la replanificacion, puesto que no se disponia de fecha
concreta.

El indicador I-[PC06.29]-02 “Promedio de dias transcurridos entre la fecha de
resolucion de la solicitud y el plazo establecido por el demandante” alcanza el valor de
3 dias, incumpliendo, por tanto, el valor objetivo establecido. La tendencia de este
indicador ha sido mantenida en los ultimos anos, lo que evidencia que se suele atender
las solicitudes en el plazo comunicado por los solicitantes. Sin embargo, este
incumplimiento de ciclo 2020 se debe a la situacion de crisis sanitaria. Debido a ello una
solicitud periddica fue replanificada para otro periodo no fijado, a expensas de la
evolucion de la situacion. Esta nueva planificacién ha provocado un desajuste en la fecha
de entrega de la informacién respecto a la planificacién inicial. No se ha podido
recalcular respecto a la replanificacion, puesto que no se disponia de fecha concreta.

El indicador I-[PC06.29]-03 “Grado de cumplimiento del plazo comunicado por el
responsable de suministro de datos al demandante de la solicitud a demanda” alcanza
el valor 86,67%, cumpliendo, por tanto, el valor objetivo establecido en 80%. El valor
alcanzado equivale a 13 solicitudes a demanda atendidas en plazo sobre 15 solicitudes
en total. Las 2 solicitudes de diferencia fueron atendidas, pero fuera de plazo, por
priorizacion de tareas en el SPE o por causas ajenas al mismo. La tendencia es mantenida
en los ultimos afios. EI compromiso establecido es atender la solicitud en 7 dias
laborables.

El indicador I-[PC06.29]-04 “Promedio de dias transcurridos entre la fecha de
resolucién de la solicitud y el plazo comunicado al demandante” alcanza el valor de 1,47
dias, cumpliendo, por tanto, el valor objetivo establecido en 2 dias. Podemos observar
gue la tendencia del nimero de dias transcurridos es sostenida en los ultimos afios.
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El indicador I-[PC06.29]-05 “Porcentaje de incidencias surgidas durante el
proceso interno de suministro de datos sobre el total de solicitudes de datos” alcanza el
valor de 5,75%, cumpliendo, por tanto, el valor objetivo establecido en 7%. El valor
alcanzado equivale a 5 solicitudes programadas con incidencia de un total de 87
solicitudes. La unica incidencia que se presenta es referente a los ficheros de
rendimiento del SIIU. Esta incidencia es multiplicada por 5, ya que se repitid la misma
incidencia en cada uno de ellos. Se puede decir que estos ficheros responden a un Unico
pack, pero hemos decidido reconsiderarla como 5 puesto que se tienen que hacer envios
al SIlU de manera independiente, aunque todos al mismo tiempo. La incidencia era ajena
al SPE, la plataforma no dejaba generar ficheros, incidencia que fue trasladada al 6rgano
demandante.

El indicador I-[PC06.30]-01 “Grado de cumplimiento en la planificacion de
lanzamiento de encuestas” alcanza un valor del 100%. En este ciclo de gestion se
modifica la definicién del indicador atendiendo a la recomendaciéon de la auditoria
interna. En base a ello, los retrasos e incumplimientos en la planificacion de las
encuestas son ajenos al SPE produciéndose por falta de envio de informacién o
modificaciones en el plazo de lanzamiento por parte de los propietarios de las encuestas
o por cambios demandados por el entorno. En consecuencia, el indicador recupera
valores de excelencia.

El indicador I-[PC06.30]-02 “Tiempo de remisidn de informes de resultados de
las encuestas” alcanza el valor de 98,27 %, incumpliendo, por tanto, el valor objetivo
(establecido en <=20 dias) en un 1,73%. Las causas de este retraso se deben al aumento
de volumen de tareas en el segundo cuatrimestre. No obstante, se produce una
recuperacioén significativa del indicador donde tan solo un informe no fue remitido en
plazo.

El indicador I-[PC06.30]-03 “Numero de encuestas gestionadas” alcanza el valor
de 94. Se trata de un indicador que mide el volumen de actividad, por tanto, no se ha
establecido un valor objetivo. Este indicador ha iniciado su medicion en 2019.

El indicador I-[PC06.30]-04 “Numero de informes de resultados” alcanza el valor
de 397. Se trata de un indicador que mide el volumen de actividad, por tanto, no se ha
establecido un valor objetivo. Este indicador ha iniciado su medicidon en 2019. La
medicion del indicador comprende tanto los informes globales como los segmentados.
Se excluye de la medicidn los informes de resultados de las encuestas de opinion del
alumnado sobre la actividad docente del profesorado.
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Si bien no es posible analizar la comparativa de los resultados con respecto al
ciclo anterior dada a la incidencia informatica recogida en la mencionada
NCI.PC06.SPE.2019.1, en términos generales, mejora el comportamiento de la tasa de
participacién en la encuesta EG-11-PC06, cuya medicion no presentaba valores desde el
ejercicio 2016, y se mantiene constante en la encuesta EG-12-PC06, alcanzando en
ambas un resultado del 50%.

Los resultados de satisfaccion se posicionan en niveles de excelencia, tanto en la
satisfaccion global como en la mejora en la prestacion del servicio, con tasas situadas en
el 100% y medias por encima de 4, evidenciando una mejoria en la evolucién de ambos
indicadores.

El SPE no gestiona encuestas post-servicio.

El SPE no dispone todavia de un sistema establecido para la difusion de los
resultados de satisfaccion de sus clientes, mas alld de la comunicacién interna para el
conocimiento de las personas del SPE, si bien en la web del SIGC-SUA y en el Anuario
Estadistico aparece la evolucién de la tasa de participacién y resultados globales de
satisfaccion de los usuarios de los servicios y unidades administrativas.

22.- Analisis de incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones).

De acuerdo con la informacién suministrada por el Servicio de Informacion,
Registro y Administracion Electrénica, responsables de la gestion del buzén de quejasy
sugerencias institucional, el SPE no ha recibido ninguna queja ni sugerencia en el afno
2020.

No obstante, a través del correo electrdnico, principal canal de comunicacién con
nuestros grupos de interés, se han recibido diferentes opiniones de los usuarios,
referidas principalmente a los procesos de lanzamiento y a los formatos y segmentacién
de las encuestas, asi como felicitaciones por la celeridad en atender y resolver sus
consultas y solicitudes.

23.- Analisis de No Conformidades.

En el ciclo de gestion 2019, el SPE abrié la No Conformidad NCI.PC06.SPE.2019.1 vy la
NCI.PE02.SPE.2019.1 que afectaban al correcto funcionamiento de la aplicacidn de gestion de
encuestas Limsurvey, impidiendo tanto el lanzamiento de las encuestas como la obtencién de
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informacién segun planificacidn establecida en los sistemas de gestidn y de calidad. El desarrollo
de las cinco acciones correctivas ha permitido la plena operatividad de la aplicacidn, la activacion
de todas las encuestas asociadas al sistema de retroalimentacion, asi como la obtencidon de
resultados de satisfaccidn. De las cinco lineas de actuacidén, la primera se realizé en la fecha
prevista y las siguientes estan condicionadas a la operatividad del Limesurvey. La Ultima esta
condicionada al plan de mejora del Servicio de Informatica.

No obstante, queda pendiente la verificacion de la NC en auditoria para poder concluir
con el cierre definitivo.

24.- Andlisis de recomendaciones de auditoria.

Valoracién del grado de implantacién de la recomendacion PCO6-SPE-01-2020-Al: El
comportamiento del indicador experimenta una clara recuperacién en relacion a los resultados
del anterior ciclo de gestién (98% vs 87%). Tan solo un informe se ha remitido fuera de plazo. En
este sentido, el SPE considera conveniente no modificar el valor objetivo, puesto que ya se ha
concluido con laimplantacién del proceso de encuestas de opinion de alumnado, principal causa
de incumplimiento; y, en consecuencia, el volumen de actividad, sobre todo en la resolucién de
incidencias, ha disminuido notablemente, por lo que se reduce el riesgo de acumulacion de
tareas que impidan la remision de informes en plazo. Ademas, se considera que un valor objetivo
superior al establecido limitaria el recorrido hacia la mejora y la eficiencia en la prestacion del
servicio.

Valoracidn del grado de implantacidn de la recomendaciéon PCO6-SPE-02-2020-Al: Se ha
modificado la redaccidn del indicador para que excluya las actuaciones que dependen de los
6rganos y unidades propietarias de las encuestas.

Valoracidn del grado de implantacidon de la recomendacion PC06-SPE-03-2020-Al: Se
han realizado acciones parciales, como la actualizacidn de los anexos VI, VIl y VIII. No obstante,
su desarrollo definitivo queda condicionado a la implementacién del Estudio del Sistema de
Encuestas recientemente iniciado por la UJA a nivel institucional, y que esta siendo elaborado
por un equipo de expertos.

Valoracidon del grado de implantacion de la recomendacidn PCO06-SPE-04-2020-Al:
Implantada, ya que tanto en las fichas de propuesta de mejora, como en las fichas de
recomendacion de auditoria se ha establecido la temporalizacién para cada uno de los hitos y
con indicadores cualitativos sobre su realizacién.

25.- Analisis de encuestas de personas.

Este afo 2020 no procede valorar este apartado, porque la encuesta se realiza
bienalmente. No obstante, se incorpora el analisis realizado a los resultados de la encuesta de
clima laboral de 2019.
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] [a tasa de respuesta ha sido del 75%, habiéndose recibido 6 encuestas de un total
de 8 posibles. Comparativamente con afios anteriores, la de este afio 2019 es la tasa de
respuesta mas baja obtenida.

] Comparativamente con la media UJA 2019, la tasa del SPE (75%) es superior a la
tasa de respuesta global (58,94%).

[l FEnelbloque 1 de desempeiio delpuesto de trabajo, la satifaccion es de un 88,10%
y la media de un 4,07. Si bien la media se mantiene igual que la encuesta anterior, el porcentaje
de satisfaccion desciende, destacando como item peor valorado (50%) el “ajuste entre el
volumen de trabajo asignado y el tiempo disponible para realizarlo”. Comparativamente con la
media UJA 2019 (85,41% / 3,68), los valores del SPE son mejores.

O] En el bloque 2 de condiciones para el desarrollo del trabajo, la satisfaccion el de
un 96,67% y la media de un 4.23. Si bien la media es superior a la de la encuesta anterior, el
porcentaje de satisfaccion es ligeramente menor que la de 2017 (100%). El item peor valorado
(83,33%) es “recursos informaticos para el desempefio del puesto de trabajo”.
Comparativamente con la media UJA 2019 (88,11% / 3,81), los valores del SPE son mejores.

O] En el bloque 3 de participacidn, la satisfaccidon es de un 100% y la media de un
4,50. La satisfaccion es sostenida con respecto a afos anteriores, y la media es mejor que en
afios anteriores. Comparativamente con la media UJA 2019 (80,31% / 3,50), los valores del SPE
son mejores.

] En el bloque 4 de formacion/evaluacion, la satisfaccion es de un 90% y la media
de un 3,95. Tanto la satisfaccion como la media es superior a la de las dos ultimas encuestas
realizadas. El item peor valorado (40%) es “los métodos aplicados para evaluar el nivel de
desempeio y de competencias en el puesto de trabajo”. Comparativamente con la media UJA
2019 (77,57% / 3,31), los valores del SPE son mejores.

] En ebloque 5 de relaciones internas de trabajo, la satisfaccion es de un 100% vy la
media de un 4,34. La media es superior a la de las dos Uultimas encuestas realizadas.
Comparativamente con la media UJA 2019 (86,34% / 3,80), los valores del SPE son mejores.

[l Enelblogue 6 de comunicacién para el desarrollo del trabajo, la satisfaccion es de
un 96,67% y la media de un 4,43. Si bien la media es superior a la de la Ultima encuesta, la
satisfaccion desciende ligeramente del 100% de la encuesta anterior. El item peor valorado
(83,33%) es “eficacia de los canales, medios y métodos utilizados para la comunicacién en la
Unidad”. Comparativamente con la media UJA 2019 (86,64% / 3,73), los valores del SPE son
mejores.

[l Enelblogue 7 de promocion y desarrtlo de carrera, la satisfaccion es de un 81,82%
y la media de un 3,68. Comparativamente con afios anteriores, tanto la satisfaccion como la
media ha experimentado una mejora. Los items peor valorados (75%) se corresponden con las
posibilidades que ofrece la Universidad para la promocién, para el desarrollo y mejora
profesional del puesto que desempena, y las facilidades y apoyos proporcionados por la UJA
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para la promocion profesional. Comparativamente con la media UJA 2019 (61,51% / 2,85), los
valores del SPE son mejores.

Ol En el bloque 8 de recompensas, reconocimientos y atencion a las personas, la
satisfaccion es de un 93,48% y la media de un 3,93. Tanto la satisfaccion como la media es
inferior a la obtenida en la Ultima encuesta. Los items peor valorados (83,33%) estan
relacionados con las retribuciones percibidas, los reconocimientos no retributivos percibidos y
los beneficios sociales establecidos por la Universidad. Comparativamente con la media UJA
2019 (82,14% / 3,49), los valores del SPE son mejores.

O] En el bloque 9 de valoracion general, la satisfaccidon es de un 100% y la media de
un 4,22. Si bien el porcentaje de satisfaccidon es sostenido en los ultimos afios, el valor de la
media es ligeramente mas alto en 2019. Comparativamente con la media UJA 2019 (89,38% /
3,73), los valores del SPE son mejores.

L] En el bloque 10 de evaluacidon de la accidon de liderazgo del maximo responsable
del Servicio, la satisfaccion es de un 100% y la media de un 4,20%, valores que son ligeramente
mas altos que en las dos Ultimas encuestas realizadas. Comparativamente con la media UJA 2019
(83,14% / 3,54), los valores del SPE son mejores.

L] En el bloque 11 de opinidn general sobre el Servicio, la satisfaccion es de un 100%
y la media de un 4,26. Si bien el porcentaje de satisfaccién se mantiene igual que en la ultima
encuesta, la media es ligeramente mas alta. No obstante, el item peor valorado en la media
(3,83) es “considera que el sistema de gestion de calidad aplicado en su Servicio esta
contribuyendo a la mejora continua en la prestacién de servicios”. Comparativamente con la
media UJA 2019 (90,44% / 3,81), los valores del SPE son mejores.

[] Enelbloque 12 de opinién general sobre la encuesta, la satisfaccion es de un 100%
y de media un 4,17, con una tendencia similar a otros afios. Comparativamente con la media
UJA 2019 (91,00% / 3,60), los valores del SPE son mejores.

26.- Analisis de compromisos de calidad.

El SPE tiene un Unico compromiso de calidad, relacionado con el subproceso PC06.28
Anuario Estadistico. Dicho compromiso es “Se publicara en la web del Anuario Estadistico los
datos actualizados que correspondan, dentro del plazo previamente planificado al efecto”. A su
vez, este compromiso de calidad se corresponde con indicador I.[PC06.28]-01 “Porcentaje de
actualizaciones anuales del Anuario Estadistico sobre las planificadas en el Calendario de
Suministro de Datos”, cuyo valor obtenido en 2020 ha sido el 100%. Por tanto, se considera que
el compromiso de calidad del SPE ha sido cumplido en su totalidad.
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27.- Andlisis especifico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del andlisis
de riesgos y oportunidades del ciclo anterior.

PC06.28 Anuario Estadistico:

Comprender cudles son las necesidades y expectativas actuales de los clientes/usuarios
del proceso: En diciembre de 2020 se mantuvo un primer contacto con el Vicerrectorado de
Estrategia y Gestion del Cambio (usuario principal del Anuario Estadistico con representacion en
el Consejo de Direccidn) para identificar sus necesidades respecto al Anuario Estadistico. Se
acordd mantener una reunién posterior, celebrada en febrero de 2021, en la que se trabajé en
una propuesta de modificacién de estructura y contenido del Anuario, que ha contribuido a
mejorar el Anuario Estadistico publicado.

Revisar los limites, elementos y factores del proceso que permiten generar los
productos, servicios o soluciones que el SPE proporciona a los clientes/usuarios, teniendo en
cuenta el valor aportado a tales clientes/usuarios y la gestidn de riesgos y oportunidades: Se han
revisado los limites, elementos y factores del proceso que permiten generar el Anuario
Estadistico que el SPE proporciona a sus clientes/usuarios, teniendo en cuenta el valor aportado
a estos y la gestidn de riesgos y oportunidades. En la reunidn celebrada en febrero de 2021 se
analiza el proceso establecido, asi como la disponibilidad de personal y de recursos necesarios
para dar respuesta a las necesidades y expectativas de tales clientes/usuarios.

Revisar la interaccidn del proceso con otros procesos del SIGC-SUA o de otros sistemas
de gestién de la UJA: Actualmente, esta revision de la interaccidon del proceso de Anuario
Estadistico se encuentra en progreso y condicionada hasta tanto no finalice el trabajo que se
estd realizando en la UJA sobre la optimizacion de los Sistemas de Garantia de Calidad de los
Centros y la implantacién del nuevo Sistema de Direccion Estratégica, de los que tendran que
surgir procesos transversales optimizados y sinérgicos que influirdn en el proceso de Anuario
Estadistico.

Realizar los cambios que se estimen necesarios para actualizar los procesos y la
documentacién del SIGC-SUA: Hasta que no finalice la fase de revision anterior y se pongan en
marcha los nuevos procesos transversales, no procederia realizar los cambios correspondientes
en procesos y documentacion del SIGC-SUA.

PC06.29 Suministro de datos e informacion institucional:

Comprender cuales son las necesidades y expectativas actuales de los clientes/usuarios
del proceso: Se considera que los requisitos incluidos en el calendario de planificacién de
entrega de informacion que nos remiten las distintas entidades se corresponden con sus
necesidades y expectativas.

Revisar los limites, elementos y factores del proceso que permiten generar los
productos, servicios o soluciones que el SPE proporciona a los clientes/usuarios, teniendo en
cuenta el valor aportado a tales clientes/usuarios y la gestion de riesgos y oportunidades: Se ha
analizado el proceso de Suministro de Datos e Informacion Institucional, asi como la
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disponibilidad de personal y de recursos necesarios para dar respuesta a las necesidades y
expectativas de los clientes/usuarios. Asimismo, se analiza periédicamente la planificacion de la
demanda de informacién y, cuando resulta necesario necesario, se realiza un reajuste del
Calendario de Suministro de Datos, de acuerdo a las necesidades del cliente y a la capacidad del
SPE para atenderlas en cada momento.

Revisar la interaccidn del proceso con otros procesos del SIGC-SUA o de otros sistemas
de gestion de la UJA: Actualmente, esta revisidn de la interaccidn del proceso de Suministro de
Datos e Informacidn Institucional se encuentra en progreso y condicionada hasta tanto no
finalice el trabajo que se estd realizando en la UJA sobre la optimizacidn de los Sistemas de
Garantia de Calidad de los Centros y la implantacion del nuevo Sistema de Direccidon Estratégica,
de los que tendrdn que surgir procesos transversales optimizados y sinérgicos que influiran en
el proceso de Suministro de Datos e Informacién Institucional.

Realizar los cambios que se estimen necesarios para actualizar los procesos y la
documentacion del SIGC-SUA: Hasta que no finalice la fase de revision anterior y se pongan en
marcha los nuevos procesos transversales, no procederia realizar los cambios correspondientes
en procesos y documentacion del SIGC-SUA.

PC06.30 Disefio y gestion de sistemas de retroalimentacion de grupos de interés:

Comprender cudles son las necesidades y expectativas actuales de los clientes/usuarios
del proceso: Se mantiene un didlogo constante con los grupos de interés (incluidos
clientes/usuarios), informandoles de las diferentes fases del proceso de encuestacion en los que
intervienen, a efectos de que nos hagan llegar sus necesidades y consultas.

Revisar los limites, elementos y factores del proceso que permiten generar los
productos, servicios o soluciones que el SPE proporciona a los clientes/usuarios, teniendo en
cuenta el valor aportado a tales clientes/usuarios y la gestion de riesgos y oportunidades: Se han
revisado los limites, elementos y factores del proceso que permiten generar las encuestas e
informes de resultados de satisfaccidn planificadas o demandadas, teniendo en cuenta el valor
aportado por los grupos de interés y la gestion de riesgos y oportunidades. La digitalizacién y
automatizacién del proceso a través de diferentes plataformas, la traduccion de los
cuestionarios de las titulaciones al inglés, la habilitacion de un espacio web para la difusién de
los resultados de las encuestas son un ejemplo claro de la mejora en la prestacion del servicio
posibilitando dotarlo de eficacia y eficiencia.

Revisar la interaccidn del proceso con otros procesos del SIGC-SUA o de otros sistemas
de gestion de la UJA: Actualmente, esta revision de la interaccion del proceso de
Retroalimentacion de Grupos de Interés se encuentra en progreso y condicionada hasta tanto
no finalice el trabajo que se esta realizando en la UJA sobre la optimizacién de los Sistemas de
Garantia de Calidad de los Centros, la implantacién del nuevo Sistema de Direccidn Estratégica
y, especialmente, la implementacién del Estudio del Sistema de Encuestas recientemente
iniciado por la UJA a nivel institucional, y que esta siendo elaborado por un equipo de expertos,
de los que tendrdn que surgir procesos transversales optimizados y sinérgicos que influiran en
el proceso de Retroalimentacién de Grupos de Interés. No obstante, se han realizado ya
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actuaciones enfocadas a garantizar que el alcance de los nuevos proyectos de encuestas que se
han implementado se integre en el sistema de retroalimentacién institucional, asi como en los
sistemas de calidad y excelencia que la Universidad tiene implantados.

Realizar los cambios que se estimen necesarios para actualizar los procesos y la
documentacion del SIGC-SUA: Hasta que no finalice la fase de revision anterior y se pongan en
marcha los nuevos procesos transversales, no procederia realizar los cambios correspondientes
en procesos y documentacidn del SIGC-SUA. No obstante, durante este periodo se han realizado
actualizaciones de los anexos VI, VII y VI, relacionados con la gestién de riesgos vy
oportunidades.

28.- Analisis del cumplimiento del resto de acciones de mejora.

Todas las propuestas de mejora del SPE para el ciclo 2020 estan asociadas al
analisis de riesgos y oportunidades (véase apartado 27 anterior), por tanto, no procede
incluir informacién en este apartado

29.- Andlisis de registros / evidencias aportados.

Valorado a lo largo del informe

30.- Analisis del contexto interno y externo del proceso.

Enlace a respuestas formularios

31.- Analisis de riesgos y oportunidades del proceso.

Enlace a respuestas formularios



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1o4ErwdG00MOhY7J1zI3Ce2JNK1F5gV7MYZZ6UvPyxqY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Nd6lW2ul9oAmsBPvdOLH8udB2Fnj178vv3fW52txn8g/edit?usp=sharing
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Bloque IV: Propuesta de nuevos objetivos y de acciones de
mejora.

32.- Propuesta nuevos valores-objetivo en indicadores y en resultados satisfaccion de
los usuarios.

Propuestas valores objetivo en indicadores: En este ciclo de gestién se han revisado los
valores objetivo establecidos para los indicadores de los procesos PC06.28, PC06.29. Se
considera que no es necesario modificar el valor objetivo de tales indicadores, por considerarlos
adecuados, incluso para el caso de los 2 indicadores del proceso PC06.29 que en este ultimo afo
no hemos alcanzado el valor objetivo, puesto que ha sido causado por la situacién de crisis
sanitaria, tal y como se explica en el apartado 20 de este informe sobre analisis de los resultados
de los indicadores.

Asimismo, en este apartado se explica por qué algunos indicadores del PC06.30 no tiene
establecido valor objetivo, al tratarse de indicadores que miden solamente el volumen de
actividad. Y atendiendo a la recomendacion de auditoria interna se ha procedido a la revision
del indicador I-[PC06.30]-01 “Grado de cumplimiento en la planificacién de lanzamiento de
encuestas, cuya ficha modificada se adjunta en el punto 36 de este informe para proceder a su
modificacién en la documentacion de proceso.

Propuestas encuestas generales

33.- Propuestas nuevas acciones de mejora asociadas al andlisis de riesgos y
oportunidades.

Enlace a respuestas formularios

34.- Propuestas nuevas acciones de mejora asociadas a procesos, auditorias,
encuestas...

Enlace a respuestas formularios

35.- Propuestas nuevos objetivos de mejora de la gestidon del sistema global (SIGC-
SUA).

Enlace a respuestas formularios



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1XFYrY1WfYGhqPXmv4JCgp_1-a4SJVW8Ag2x6emPgDFI/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ueWGdB-YebT9jlHlugIO2PlZiNzxV5fA2jPYysU0fHI/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1_hns0uefcyzYjfifbqx09gT-NGsLPq6Xr-q_WcDsCwc/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kUw66bzNeiK0XMd9396G0pEZY2BALCdwIhqBPgcLyUI/edit?usp=sharing
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36.- Propuesta de modificacion de la documentacion del SIGC-SUA.

Enlace a respuestas formularios

37.- Valoracion general / Consideraciones finales.

Se considera necesario que en este nuevo ciclo de mejora continua implicito en nuestro
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas (SIGC-
SUA), los distintos responsables y los miembros de los Servicios/Unidades:[ ] Contintien
manteniendo esta actitud proactiva de reflexién con objeto de profundizar en el conocimiento
del propdsito/misidn de su Servicio/Unidad y cudl es su participacion en el Sistema de Gestidn
de la UJA.

Ol Contintien manteniendo esta actitud proactiva de reflexiéon con objeto de
profundizar en el conocimiento de sus clientes/usuarios y grupos de interés clave y de cudles
son sus necesidades y expectativas actuales.

] Contintien manteniendo esta actitud proactiva de reflexiébn con objeto de
profundizar en el conocimiento de los limites, elementos y factores de cada proceso que
permiten generar los productos, servicios y soluciones que se proporcionan a los
clientes/usuarios.

L] Contintien manteniendo esta actitud proactiva de reflexiéon con objeto de
profundizar en el conocimiento de la interrelacion de procesos dentro del SIGC-SUA y también
de otros sistemas de gestion de la UJA.

] Yque en este proceso de reflexion enfocado a la mejora continua traten de darle
a los procesos y al sistema en general un enfoque de utilidad y sencillez, para que sea valorado
y sea facilmente entendible por todos.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wgOKaL9uu42eF5pSU8K5YxWCE9NMiamgn1IczUHi-t4/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wgOKaL9uu42eF5pSU8K5YxWCE9NMiamgn1IczUHi-t4/edit?usp=sharing
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