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INFORME SEGUIMIENTO CICLO DE
GESTION 2020:

Servicio de Actividades Culturales

PC11 - Gestion de la organizacion de actos
y eventos, Comunicacion y relaciones
institucionales

Bloque I: Identificacién del proceso
1.- Cédigo y nombre proceso

PC11 - Gestion de la organizacion de actos y eventos, Comunicacién y relaciones
institucionales

2.- Codigos y nombre de los subprocesos asociados
e PC11.12 Gestion de las actividades culturales
3.- Nombre Servicio o Unidad responsable

Servicio de Actividades Culturales
4.- Servicios prestados

Prestacién de los servicios de apoyo técnico, administrativo y de atencién en la
gestion de la planificacion de la oferta periddica de actividades culturales universitarias
y servicios de promocion cultural.

5.- Cliente/s del proceso

1. Organos de Gobierno y Gestién de la Universidad.
2. Miembros de la comunidad universitaria.
3. Instituciones Publicas y Privadas.
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4. Demandantes externos de participacién en actos, eventos y actividades
organizados por la Universidad de Jaén.

5. Empresas proveedoras concertadas para la prestacion de servicios a la
Universidad de Jaén.

6. Medios de comunicacién social.

7. Sociedad en general.

6.- Requisitos calidad (input proceso)

e Ofrecer a la Comunidad Universitaria y a la sociedad en general un programa
anual de actividades de culturales con un porcentaje de oferta ejecutada de al
menos un 90% respecto a la oferta ejecutada de afios anteriores (1, 2, 3, 4, 7).

e Ofrecer a la Comunidad Universitaria y a la sociedad en general un programa
anual de actividades de culturales con un nivel de cumplimiento de al menos el
90% en su ejecucion (1, 2, 3, 4, 7).

e Alcanzar al menos un 60% del grado de satisfaccién de los asistentes a las
actividades programadas y con control de asistencia de las actividades
gestionadas por esta Unidad, incorporando los resultados de los analisis de
datos de las encuestas a la gestién de la programacion de las actividades
culturales (1, 2, 3, 7).

e Todas las solicitudes realizadas por usuarios de diplomas, certificaciones e
informes de actividades gestionadas por la Unidad, serdn tramitadas en un plazo
no superior a 15 dias laborables desde el dia siguiente a la fecha del registro de
entrada, salvo las que se comuniquen previamente otro plazo distinto (1, 2, 4,
7).

e Todas las inscripciones/matriculas registradas por la Unidad (en actividades con
control de asistentes), serdan tramitadas en un plazo no superior a 5 dias
laborales desde el dia siguiente a la fecha del registro de entrada, salvo las que
se comuniquen previamente otro plazo distinto (1, 2, 4, 7).

e Comunicar los datos basicos de las actividades inminentes con un minimo de un
dia de antelacion a través de la pagina web de la Universidad, de al menos un
90% en relacidén al total de actividades ofertadas (1, 2, 3, 4, 6, 7).

e Resolver en el mismo dia las consultas presenciales, telefénicas o por correo
electrénico, salvo que las mismas requieran de un informe superior (1, 2, 3, 4,
5,6, 7).

e Tramitacién de los expedientes econdmicos en un plazo maximo de 5 dias, salvo
incidencias imprevistas (1, 2, 3, 5).

7.- Resultado esperado

Mejora en la gestién de la Servicio de Actividades Culturales para la adaptacién a la
Norma ISO 9001:2015.
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Bloque Il: Identificacion 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:
e Porcentaje de quejas respondidas

0 N2 de sugerencias: 0
O Promedio de dias en responder a las sugerencias:
O Porcentaje de sugerencias respondidas:

= N2 de felicitaciones: 0

11.- No-conformidades internas y de auditoria

Acceso a la carpeta con la documentacion

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



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
https://drive.google.com/drive/folders/1_wg50_WdvqmCusrq_45Z9jXLRXHHUbk7?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1_wg50_WdvqmCusrq_45Z9jXLRXHHUbk7?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/11DF9psOM6l1NhmUx1POEKlE7U5F1L4Pv/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
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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

15.- Identificacidon de acciones de mejora

No procede

16.- Equipo Interno

Acceso a la fuente de datos

17.- Registros / Evidencias

Acceso a la carpeta de registros/evidencias

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

Bloque Ill: Andlisis ejecutivo

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

El Servicio de Actividades Culturales sigue consolidando, al igual que el resto de
servicios y unidades de esta universidad, la integracion de sus procesos en el sistema de
gestion de calidad de los mismos, aunque la pandemia de COVID-19 en este ciclo ha
supuesto un reto para este servicio forzando nuestra adaptacién a los nuevos requisitos
y normativas cambiantes para la gestidn de las actividades culturales. Se ha constatado
que el personal de este servicio se ha esforzado para cumplir los objetivos, compromisos
e indicadores con la mayor eficacia y eficiencia posibles a pesar de todas las dificultades
y la presion por mantener una amplia programacion cultural y, sobre todo, por una 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
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ILVOpONos7g9gCaNR5txcs3DxFxpPhTdbAQYSgxRcos/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1AR9fJmZYce14OKMtp3O0pAzOw-9mj_xg?usp=sharing
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los factores mas importantes de nuestros procesos: los plazos perentorios de cada una
de las actividades culturales planificadas, con un dia y hora inaplazable para su
implementacién.

19.- Resultado del proceso (output proceso).

Todo ello ha conllevado que los procesos gestionados por este servicio hayan
implementado numerosas adaptaciones en un plazo muy corto de tiempo, cumpliendo
con los requisitos de calidad. Se ha llevado a cabo un trabajo a distancia y presencial,
acercando la programaciéon de actividades culturales a sus usuarios con medidas de
distanciamiento social, de desinfeccion de elementos y recursos necesarios para su
puesta en marcha, busqueda e implementacion de herramientas informaticas para la
gestion del control de acceso de los usuarios o para la difusion de las actividades.

20.- Analisis resultados indicadores.

El balance que puede hacer el Servicio de Actividades Culturales respecto al
grado de cumplimiento de los indicadores de calidad de la “Gestién de las Actividades
Culturales” es muy positivo.

En este ciclo la evolucion de la oferta ejecutada de actividades culturales
segmentadas por areas ha decrecido en nimero respecto a la del afio anterior, aunque
se mantiene a una cantidad muy elevada, debido a que el equipo de gobierno sigue
planificando una programaciéon excesivamente numerosa y mas teniendo en cuenta los
requisitos precisos para su puesta en marcha; el porcentaje de ejecucion de las mismas
respecto a las planificadas ha cumplido el valor objetivo del 100%, lo que indica que la
UACU implementa el 100% de la oferta planificada por los 6rganos competentes de la
Universidad de Jaén.

En el indicador de "Media de participacién efectiva en los cursos ofertados"”,
apreciamos una ligera disminucién en el porcentaje pasando de un 23,84 a un 20,63, sin
duda debido a la situacién pandémica que ha obligado a hacer los cursos y talleres de
forma online, lo que ha implicado que los interesados en los curos/talleres ademas
requerian cierta cualificacion y equipamiento informatico para seguir los mismos.

El mismo grado de cumplimiento hemos tenido en los indicadores de emisién de
informes y de comunicaciéon al usuario respecto a sus demandas. Ello muestra que el
Servicio de Actividades Culturales va consolidando, al igual que el resto de servicios y
unidades de esta universidad la integracion de sus procesos en el sistema de gestién de
calidad de los mismos.
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En este ciclo anual no hemos podido poner en marcha las encuestas de
satisfaccion de clientes.

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

No hemos recibido quejas, ni sugerencias, ni felicitaciones a lo largo del afio
2020.

23.- Analisis de No Conformidades.

INFORMACION SOBRE NO CONFORMIDADES

SACU_NCI_PC11_2019 1

FICHA NO CONFORMIDADES / ACCIONES CORRECTIVAS. INTERNAS

DESCRIPCION:

El Servicio no ha remitido en plazo la informacidn necesaria para realizar la auditoria
interna.

Evidencia:

CAUSA:

Este Servicio tiene que gestionar un gran numero de actividades culturales (205 en el
afio 2019), con un equipo de trabajo reducido (tres técnicos y un administrativo) ha sufrido
ademas la baja por enfermedad de dos técnicos (uno desde mediados de noviembre de 2019 y
el otro desde principio de enero de 2020, y ambos hasta mediados de febrero de 2020), aunque
se cubrid la primera baja con un técnico interino, que desconocia todos y cada uno de nuestros
procesos; por tanto el técnico restante.

El Director de Servicio — Técnico Superior de Actividades Culturales ha tenido que suplir
la labor de los otros dos técnicos, empleando muchas jornadas de tarde para gestionar
adecuadamente los procesos que requerian la gestion de las actividades planificadas y
programadas por el equipo de gobierno, y que inminentemente se tenian que ejecutar, siendo
fisicamente imposible disponer del tiempo suficiente para preparar la documentacién necesaria
solicitada para la auditoria interna.

ACCION PROPUESTA

ACCION:

Solicitud formal al equipo de gobierno en la que se indique que la planificacién de
actividades se adecue a los recursos humanos del Servicio de Actividades Culturales, y no a las
expectativas de oferta cultural.

INFORME:

El afno pasado hubo reunién con el Gerente y Vicegerente de Personal para tratar el
problema de la escasez de recursos humanos para poder afrontar la gestion e implementacion
de la programacién de actividades culturales planificadas por el Vicerrectorado de Proyeccién
de la Cultura y Deporte, del que depende el Servicio de Actividades Culturales. La respuesta fue
qgue la “Relacién de puestos de trabajo” esta cerrada y no es asumible por la universidad la
incorporacion de nuevos efectivos de personal al servicio. No hay evidencia de esta reunidn.
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Por otro lado, en sucesivas reuniones de trabajo con los responsables del Vicerrectorado
de Proyeccidn de la Culturay Deporte, se le ha planteado la necesidad de adaptar la planificacion
de actividades culturales a los recursos del servicio a lo que nos han transmitido su interés en
hacerlo posible, de hecho desde el periodo de confinamiento se ha reducido sensiblemente el
numero de actividades, aunque nos hemos visto sobrepasados igualmente por las dificultades
que nos ha planteado adaptarnos al nuevo entorno de trabajo con la pandemia:

o Hemos tenido que reformular todas las actividades, suspender muchas, volver
a plantearlas en otro momento posterior, ...

. Hemos tenido y tenemos que adaptar todas las actividades a los nuevos
requisitos sanitarios y a las normativas cambiantes, segln circunstancias, a lo largo del tiempo.

. Hemos tenido y tenemos que buscar, formarnos y poner en marcha nuevos
procedimientos y plataformas para gestionar la difusidn de las actividades (difusion a través de
un newsletter por correo electrénico mediante suscripcion), la inscripcién a las mismas o el
control de la asistencia a los eventos (plataforma de gestion y venta de entradas).

No hay evidencias de estas reuniones. A partir de marzo de 2020, durante el
confinamiento y posterior, ha supuesto una situacién de alto desconcierto y respuesta
inmediata a las dindmicas producidas. Estamos constantemente replanteando nuestros
procesos y adaptandolos a la situacién cambiante.

SACU_PAC 1A _EXP20100248ER03_abril 2019

INFORME DE NO CONFORMIDAD

PROCEDENTE DE: Auditoria de 22 seguimiento de certificacién

Ne: 01A/2019

Expediente AENOR: 2010/0248/ER/03

DESCRIPCION:

En algunos casos no se muestra el origen de los datos evidenciados en los indicadores
de procesos del SACU (tiempos de emisidn de certificados e informes).

CAUSA:

En algunos casos no se ha registrado correctamente el origen de los datos de la emisidn
de informes, diplomas y certificados, porque no se han seguido adecuadamente los criterios
verbales inicialmente previstos.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:

Hemos programado una serie de reuniones del Servicio de Actividades Culturales en las
que esta previsto preparar una instruccion técnica y adoptar unos criterios Unicos y mediante
IT, para el registro de las evidencias de los tiempos de emisidon de informes, diplomas y
certificaciones.

INFORME:

Hemos procedido a reunirnos para preparar la Instruccion Técnica y adoptar unos
criterios Unicos para el registro de evidencias de los tiempos de emision de informes, diplomas
y certificaciones:

“ITIPC 11.12]-02. Gestion del procedimiento de tramitacion de diplomas,
certificaciones e informes de actividades culturales”, con el objeto de establecer unos criterios
objetivos sobre el procedimiento para elaborar diplomas, certificaciones e informes de
actividades, hasta su posterior envio al drgano competente para su visado.

También hemos establecido unas “hojas de calculo” para registrar los tiempos de
emision de dichos diplomas, certificados e informes:
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1. Hoja de calculo de registro de la emisién de diplomas procedentes de cursos y
talleres del Programa Universitario de Mayores.
2. Hoja de cdlculo de registro de la emisidn de diplomas procedentes de los cursos
FoCo “Diploma de Extension Universitaria”, de Formacién Complementaria de la UJA.
3. Hoja de cdlculo de registro de la emisidn de certificados e informes procedentes

de intervinientes o ponentes en actividades culturales organizadas por el Vicerrectorado de
Proyeccion de la Cultura y Deporte, al finalizar las mismas o a peticion de los interesados.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:

Una vez aprobada la instrucciéon técnica procederemos a revisar las mediciones de este
ciclo para corregir sus resultados y comunicarlo al SPE.

INFORME:

Estamos procediendo a revision de mediciones para corregir resultados y comunicarlo
al SPE.

SACU_PAC_1D_EXP20100248ER03_abril 2019

INFORME DE NO CONFORMIDAD

PROCEDENTE DE: Auditoria de 22 seguimiento de certificacion

N2: 01D/2019

Expediente AENOR: 2010/0248/ER/03

DESCRIPCION:

No se estd evaluando el grado de satisfaccién de los asistentes a las actividades
programadas y con control de asistencia de las actividades gestionadas por el SACU, siendo un
requisito de calidad derivado de las necesidades y expectativas de los grupos de interés
establecido en el Anexo VI del PC 11.

CAUSA:

No se ha sistematizado la gestién de todas las encuestas de las actividades que realiza
el Servicio de actividades culturales. Asi como las necesidades de la Universidad sobre el sistema
de control de asistencia, por lo que estas se realizan fundamente en la programacién de los
cursos de mayores y otras con efectos académicos (reconocimientos de créditos).

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:

Hemos programado una serie de reuniones del Servicio de Actividades Culturales en las
que esta previsto acometer las acciones de mejora.

Se incluird un mapa de necesidades de encuestas de satisfaccidon (siguiendo la
recomendacién general del Informe de Auditoria), asi como la identificacion, segin
instrucciones de direccidn, de control sobre aquellas actividades de cultura universitaria.

Una vez disponible, se preparara una instruccién técnica y se revisara y disefiaran las
encuestas de satisfaccion para los asistentes a las actividades programadas, asi como el control
de asistencia de las actividades gestionadas por el SACU, seglin el mapa de necesidades.

INFORME:

El afilo 2020 ha sido un afio muy dificil en la gestidon de nuestros procesos, con multiples
y constantes cambios, manteniendo una alta programacién de actividades presenciales y no
presenciales, teniendo a todo el equipo del Servicio de Actividades Culturales en permanente
adaptacion a nuevas situaciones, buscando alternativas presenciales y soluciones digitales para
los procesos de gestion de las actividades. Aunque hemos analizado posibles mapas de
necesidades de encuestas de satisfaccién, nos ha sido imposible acometer esta accion
correctiva.
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Si hemos tenido que establecer, siguiendo las directrices sanitarias durante la pandemia,
medidas de control de asistencia a las actividades. Se ha contratado los servicios de una
aplicacion de gestiéon de entradas a eventos, lo cual ha requerido formacién y adaptacién del
personal del servicio.

Tenemos previsto, en la medida de la disponibilidad horaria del personal, acometer esta
accion correctiva a lo largo de este 2021, asi como elaborar una instruccién técnica, poniendo
en marcha las encuestas de satisfaccion para los asistentes a las actividades programadas.

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:

Con el mapa de necesidades realizado, procederemos a valorar la necesidad de revisidn
de la identificacion de necesidades, expectativas y factores de calidad de nuestros clientes, que
servird de entrada para la revisién y disefio de encuestas y contrastar los resultados obtenidos.

INFORME:

Segun el Informe anterior, cuando establezcamos el mapa de necesidades de encuestas
de satisfaccidon y las pongamos en marcha, procederemos a valorar en proximos ciclos la
identificacion de necesidades, expectativas y factores de calidad de nuestros clientes, como
entrada para la revisidn y disefio de encuestas, asi como contrastar los resultados obtenidos.

24.- Andlisis de recomendaciones de auditoria.

Respecto a la recomendacién de '"actualizar la documentacion del proceso,
incorporando un documento clave en la gestidon de las actividades culturales como es la ficha de
planificacién, ademds de otros aspectos que se consideren necesarios para reflejar las
actividades que desarrollan, utilizando también para procedimientos especificos las
Instrucciones Técnicas", hemos de decir que estamos desarrollando un modelo de ficha de
planificacién compartida en red, a falta de aplicacidon informatica solicitada al Servicio de
Informatica que facilite la gestion de los procesos y la obtencidn automatica de los indicadores.

Respecto a las dos No Conformidades de Auditoria Externa y su recomendacion de
acometer de forma inmediata las acciones, hemos de decir que una ya estd implantada y la otra
se encuentra en proceso de implantacion.

En cuanto a las mediciones de los indicadores si se estan realizado las mediciones en
cada ciclo.

En la cuarta recomendacidn estamos analizando la posibilidad de homogeneizar los dos
requisitos de asistencia y no desglosar en dos indicadores, ya que se refieren a lo mismo y
ademas tienen sus mediciones parciales incluidas. Es mas este afio con la oferta formativa no
presencial en ambos tipos de cursos (PUM y FOCO) se ha igualado las proporciones de nimero
de matriculados/inscritos.

En cuanto a la ultima recomendacién es cierto que vamos muy retrasados en la entrega
de informacién para la auditoria interna y pedimos disculpas, pero los plazos cortos con los que
trabajamos para gestionar las numerosas actividades culturales nos absorben todo nuestro
tiempo. Evidentemente tenemos que analizarlo y estudiar posibles acciones de mejora, aunque
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25.- Analisis de encuestas de personas.

No tenemos encuestas de personas

26.- Analisis de compromisos de calidad.

Los compromisos de calidad que tenemos asociados a los indicadores de nuestros
procesos se han cumplido todos.

27.- Andlisis especifico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del andlisis
de riesgos y oportunidades del ciclo anterior.

No tenemos acciones de mejora.

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

No tenemos acciones de mejora.

29.- Andlisis de registros / evidencias aportados.

No se aportan.

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: No hay

Propuestas encuestas postservicio : Para este ciclo no se ha realizado la medicion.
Pendiente de revisién de la encuesta

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 gestion del sistema global (SIGC-
SUA).

Enlace a respuestas formularios

36.- Propuesta de modificacion de la documentacion del SIGC-SUA.

Enlace a respuestas formularios

37.- Valoracion general / Consideraciones finales.

El Servicio de Actividades Culturales sigue consolidando, al igual que el resto de servicios
y unidades de esta universidad, la integracion de sus procesos en el sistema de gestion de calidad
de los mismos y se mantiene el compromiso con la calidad del personal del Servicio de


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ggndUYZbXw3zv1eVFJ6ZF9LVge9UfSVZj-OOUF34fUw/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ueWGdB-YebT9jlHlugIO2PlZiNzxV5fA2jPYysU0fHI/edit?usp=sharing
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Ciclo de gestion 2020

JAEN
Actividades Culturales, como lo evidencian los excelentes resultados que muestran los
indicadores, aunque la presion ejercida por los condicionantes provocados por la pandemia del
COVID-19 y los plazos perentorios que tenemos para gestionar el elevado volumen de
actividades nos plantea muchas trabas para sacar adelante nuestros procesos.
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