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.- SEGUIMIENTO Y ANALISIS.

1. INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVES DEL SIGC-SUA.

REVISION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS
2020 2021 2022 2023 2024
1.- Numero total de Indicadores activos. 390 426 393 395 417
ESTRUCTURA DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS CLAVES.
2020 2021 2022 2023 2024
1.—_Nur.nero tota!lde Indicadores con valor objetivo 239 261 248 248 251
(eficacia de gestion).
2.-.Porf:entaje dgllndlcadores con valor objetivo 61.28% | 62.27% | 63.10% | 62,31% 60%
(eficacia de gestion).
3.- Numero de indicadores de actividad. 144 161 142 144 166
NIVEL DE MEDICION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.
2020 | 2021 2022 | 2023 | 2024
1.- Numero de Indicadores medidos. 377 405 389 393 405
2.- Numero de Indicadores sin datos 3 7 0 2 10
3- Numero de indicadores sin actividad. 10 14 2 3 2
RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.
2020 2021 2022 2023 2024
1.- Numero tojcal de Indicadores cuyo valor objetivo 198 529 234 299
se ha conseguido.
2.- Porcentaje total de Indicadores cuyo valor
objetivo se ha conseguido. 85,71% | 91,96% | 92,34% | 94,35% 95%
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RESULTADOS SEGMENTADOS POR PROCESOS. PORCENTAJE DE EFICACIA DE LOS INDICADORES.
Proceso 2020 2021 2022 2023 2024

Egrﬁi.b?eeit;:?:c;resupuestarla, Econdmica, 94,74% 94,87% 97,44% 97,44% 98%

:Dn(i,gi»;aGrie;tlon de Adquisiciones y del 100% 100% 100% 100% 100%

PC 03. Gestidn de Espacios. 100% 100% 100% 100% 100%

PC 04. Gestidn del Mantenimiento. 57,58% 85,29% 85,29% 87,88% 85%

Zi:qz.niistlon Integrada de los Recursos 100% 94,74% 100% 100% 100%

5(égr61;fit:it;r:ode los Recursos de Informacion 79,41% 87.88% 90,32% 79.31% 100%

PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad

Investigadora y a la Transferencia de 91,67% 95,83% 95,24% 100% 100%

Resultados de Investigacion.

E\ngc; f:?lsrf't?f?cgﬂlz;rﬁfac'on deServiciosde | g3 co 100% 93,75% 100% 94%

PC 09. Gestidon Académica Administrativa. 65% 73,91% 70,83% 93,10% 82%

PC 10. Gestion de la prestacion de servicios

complementarios al estudiantado y personal 100% 100% 66,67% 66,67% 67%

egresado, de la movilidad y de la Cooperacion.

PC 11. Gestion de la Organizacién de Actos y

Eventos, Comunicacion y Relaciones 93,75% 92,31% 100% 100% 100%

Institucionales.

PC 12. Gestion Documental. 100% 100% 100% 100% 100%
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INDICADORES SIN CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS. NIVELES DE DESVIACION

codigo proceso. Nombre indicador Valor objetivo 2024 Resultado 2024 Desviacion
PCO1 - GESTION 1.[PC 01.04]-3 bis Porcentaje
PRESUPUESTARIA, de informes solicitados al
. ’ >=90Y -

ECONOMICA, S.C.l. elaborados en plazo (10 90% 84,87 >13
CONTABLE Y FISCAL dias habiles).
poa-GESTIONDEL | - | <cas Y. 467
MANTENIMIENTO P .. - B ’ ’

servicios técnicos externos

I.[ PC 04.13]-17.1 Porcentaje

de partes de trabajo de
PCO4 - GESTION DEL | mantenimiento correctivo 5275 67 8
MANTENIMIENTO finalizados desde su -

tramitacion, en el plazo de 2

dias habiles.

I.[ PC 04.13]-17.2 Porcentaje

de partes de trabajo de
PCO4 - GESTION DEL | mantenimiento correctivo 5285 78 3
MANTENIMIENTO finalizados desde su -

tramitacion, en el plazo de 5

dias habiles.

I.[ PC 04.13]-17.3 Porcentaje

de partes de trabajo de
PCO4 - GESTION DEL | mantenimiento correctivo 5290 33 3
MANTENIMIENTO finalizados desde su -

tramitacion, en el plazo de

10 dias habiles.

I.[ PC 04.13]-17.4 Porcentaje

de partes de trabajo de
PCO4 - GESTION DEL | mantenimiento correctivo 5295 39 %
MANTENIMIENTO finalizados desde su -

tramitacion, en el plazo de

20 dias habiles.
PCO8 - GESTION DE )
LAPRESTACIONDE | (%o e
SERVICIOS DE - .
APOYO autoservicio tramitadas en >=85 83,33 -1,67
CIENTIFICO/TECNIC los 5|gU|et1tes Plz?zos: 20
0 menos dias habiles
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PCO9 - GESTION 1.[PC.9.21]-04 Porcentaje de
8 ACADEMICA usuarios sin acceso a <=3 4,39 1,39
ADMINISTRATIVA. automatricula de la PEVAU
1.[PC.9.23]-01 Porcentaje de
PCO9 - GESTION solicitudes de devolucion de
9 ACADEMICA tasas y precios publicos 100 99,82 -0,18
ADMINISTRATIVA tramitadas en un plazo no
superior a 20
PCO9 - GESTION 1.[PC.9.23]-05 Incidencias
10 ACADEMICA que se producen en los <=12 14,64 2,64
ADMINISTRATIVA. plazos de matricula
PC09-GESTION | [ CE R e s
11 ACADEMICA empresa OCU en relazén >=98 97,78 0,22
ADMINISTRATIVA. UXXI-AC
1.[PC 09.16]-02 Porcentaje de
PCO9 - GESTION certificados del POD
12 ACADEMICA elaborados en el plazo >=95 88,71 -6,29
ADMINISTRATIVA. maximo de 10 dias
laborables desde su solicitud
PC10 - GESTION DE
LA PRESTACION DE .
Senicos | LPCI0se e
COMPLEMENTARIO o
SAL organizaciones oferentes de
13 ESTUDIANTADO Y pract@as en u’n plazo no 100 97,92 -2,08
superior a 4 dias laborables a
PERSONAL artir del dia siguiente a la
EGRESADO, DE LA fece cion de Iagoferta
MOVILIDAD Y DE LA P
COOPERACION.

CUADRO DE INDICADORES:

El nimero de indicadores ha aumentado por la incorporacién de los nuevos procesos del Servicio de
Relaciones Internacionales y Cooperacion y del Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante, ademas de
la revisidn que realizan las Unidades en sus informes de seguimiento de procesos

*= Se mantiene la delimitacién entre indicadores de actividad (que por su naturaleza no se asocian a
objetivos previos) y de eficacia con objetivos asociados (60%). Este ultimo porcentaje ha disminuido
levemente con respecto al ciclo anterior.
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* Losindicadores y resultados estan publicados y se pueden obtener los datos particularizados, asi como
informes de tendencias en la pagina web del SIGC-SUA.

Evolucion del numero de indicadores Activos.
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ANALISIS DE RESULTADOS DE INDICADORES DE PROCESOS:

» El porcentaje de eficacia en este ciclo alcanza el 95% (229 cumplidos sobre un total de 242
indicadores medidos con 13 incumplidos), sin contar dentro de los de eficacia 1 sin actividad
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del Servicio de Gestién de la Investigacidn, 1 sin actividad del Servicio de Gestién de las
Ensefianzas. Por otra parte, los indicadores sin datos corresponden a 8 del Servicio de
Actividades Culturales que no ha realizado el informe de procesos vy 2 del Servicio de
Biblioteca al no poder disponer de los datos el servicio hasta el mes de junio.

= Alto porcentaje de eficacia (95%) es un indicador excelente de un desempeio solido,
consistente en la gestion de los procesos y la prestacion de servicios, demostrando un alto
nivel de control.

= Se consolida la tendencia de cumplimiento entorno al 95%, con un leve repunte en la mejora
en 2024.

= El nimero de indicadores que no han superado el valor objetivo es de 13, reduciéndose
levemente su nimero respecto en el ciclo anterior que fueron a 14 incumplidos, siendo en
algunos de ellos el nivel de desviacién minimo.

= Los datos segmentados no son objeto de comparativa por exigir, previamente, un analisis de
los indicadores de cada proceso, pero se observa que, globalmente, 2 procesos incrementan
su nivel de eficacia mejorando el grado de cumplimiento de sus objetivos, 6 lo mantieneny 3

lo disminuye.
Evolucion del niumero de indicadores con objetivo conseguido.
250 -+
240 1 229 229 234 229
230 A
220 -
210 A 198
200 A
190 -+
180 -
170 = T T T
N RS "2 > O
i i i i i
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Evoluciodn del porcentaje de eficacia.

100%
95%
90%
85%
80%
75%

2020 2021 2022 2023 2024
W %indicadores con valor objetivo conseguido M Desviacion
2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.
CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.
2020 2021 2022 2023 2024
1.- I.[PE 02.3]-09 Numero de encuestas generales del
SIGC-SUA. 24 24 23 22 22
7. . (L ., i
Porcen;cgje de dmbitos de gestidon SIGC-SUA con 36% 36% 6% 86% 6%
encuesta.
3.- Porcentaje de encuestas generales con indicador de 33% 52% 40,9% 31,8% 40,9%
participacién del 100% del valor éptimo calculado. " (8) (11) (9) (7) (9)
4.- Nimero y porcentaje de encuestas con indice de 38% 38% 45,45 | 40,91% | 27,27%
participacién mayor de 50% y menor de 100%. (9) (8) % (10) (9) (6)
5.- Nimero y porcentaje de encuestas con indice de 25% 10% 13,63 22,70% | 27,27%
participacién menor o igual de 50%. (6) (2) % (3) (5) (6)
(1) Los porcentajes se calculan tomando como denominador el nimero de encuestas activas y con informe de resultados

(*) El nUmero de dmbitos de gestion es 40 (2020, 2021, 2022, 2023 y 2024) respecto a 46 del SIGC-SUA.
(**) El nUmero de encuestas con indicador de participacién del 100% es 9(2020), 11(2021). 9 (2022), 7 (2023) y 9 (2024)
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RESULTADOS DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.

superior >=4,

2020 2021 2022 2023 2024

1. I.[PE 02.3]-08 Promedio de la valoracion
media del total de las encuestas generales 4,29 4,36 4,41 4,52 4,48
(Global de satisfaccion). (*)
2.- Porcentaje de encuestas generales con

I . ! ., & 95% (20) 95% (20) 100% (22) 100% (21) 100% (21)
valor global de satisfaccion >= 3,5.
3~ Porcentaje de encuestas generales con | g0 1) | g0 (10) | 5% (21) | 100% (21) | 95,24% (20)
valor global de satisfaccion >= 4. (**)
4. |.[PE 02.3]-10 Promedio de la valoracién
media del total de las encuestas generales 4,24 4,33 4,37 4,45 4,42
(Percepcidn sobre la mejora).
5.- Porcentaje de encuestas generales con
valor de percepcién sobre la mejora >= 100% (21) 95% (19) 100% (22) | 100% (21) 100% (21)
3,5.
6.- Porcentaje de encuestas generales con
valor de percepcién sobre la mejora 86% (18) 85% (17) 91% (20) 100% (21) 85% (18)

(*) La escala de la encuesta es: “1” muy insatisfecho. “2” insatisfecho. “3” satisfecho. “4” bastante satisfecho. “5” muy insatisfecho.

(**) Nueva segmentacion adaptada al cuadro de indicadores EFQM.
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RESULTADOS SEGMENTADOS POR ENCUESTA GENERAL:

Indicador . . L. , . L. .
oy s Media satisfaccion global Media satisfaccion sobre las mejoras
Cédigo , Participacion (%)
Unidad
encuesta
2019 | 2020 | 2021 | 2022 2023 2024 | 2019 | 2020 2021 | 2022 | 2023 2024 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2024
SCPR 100 100 | 100 100 100 100 4,26 | 4,46 4,59 455 | 4,61 4,62 416 | 444 | 458 | 4,53 4,53 4,57
EG_Ol_PCOl SAE 'y ” » » ” » 4 ” ” » ” y
EG-02-PCO1 |5C 68,75 | 56,25 | 74,47 | 89,8 80 91,3 4,9 | 4,26 4,5 4,49 | 4,77 4,31 4,27 4,2 4,42 | 4,46 4,73 4,17
Eg(')g3'PC02‘ UAOG 64,29 | 55,56 | 100 70 88,89 87,5 4,72 | 4,87 4,85 4,76 | 4,82 4,81 471 | 479 | 4,77 | 4,68 4,7 4,81
EG-04-PCO2 |UNAD 100 100 | 100 100 100 100 439 | 4,42 4,47 434 | 4,67 4,71 4,2 437 | 435 4,2 4,58 4,63
EG-05-PC03 |UCON 100 100 | 100 70,9 100 100 4,48 | 4,39 4,31 4,32 4,5 4,65 398 | 432 | 429 | 431 4,45 4,67
EG-06-PC03 |UCON 100 100 | 100 100 100 100 4,68 | 4,59 4,77 4,77 | 4,89 4,86 467 | 458 | 471 | 4,69 4,87 4,75
Activa- Activa- Activa-
EG-07-PC04- |sinF Caidade| 100 | 100 100 100 100 | Caida | 4,09 413 | 411 | a2 4,08 |Caidade| 4,2 | 3,95 | 4,06 a1 3,89
PC08 red de red red
EG-08-PCO5 | SPER 100 100 | 100 100 100 100 411 | a8 4,15 429 | 48 4,13 399 | 413 | 413 | 4,29 4,25 3,99
EG-09-PCO6 |SIR@ 50 |29,17 | 45,83 | 45,83 | 43,75 | 47,92 | 433 | 4,21 4,5 443 | 4,53 4,45 409 | 438 | 458 43 4,53 4,44
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BIBL 100 | 100
EG-10-PC06
SPE 50 | 53,85
EG-11-PC06
SPE 50 60
EG-12-PC06
SPE (*) (*)
EG-13-PC06
SGl 69,77 | 56,82
EG-14-PCO7
cict 59,18 | 100
EG-15-PC08
EG-16-PCO8 |UOT 100 | 100 | 100 100 98,11 | 98,21 | 442 | 444 457 | 467 | 463 4,65 43 | 433 | a54 | 457 | 455 4,65
EG-17-PC09 |SGA 100 | 89,29 | 100 100 98,15 100 | 442 | 434 448 | 455 | 471 4,67 437 | 435 | 452 | 448 | amn 4,62
EG-18-PC09 |SGA 46,88 |51,52 | 66,67 | 51,52 | 54,55 | 68,75 | 4,07 | 3,65 436 | 413 | 4,67 4,45 38 |[362| 438 | 38 4,6 a2
EG-19-PC0Q9 |SGA 100 | 89,23 | 96,92 80 3,35 | 3,46 3,3 3,62 328 | 359 | 334 | 358
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DESARROLLO Y REVISION:

. Las encuestas generales a los usuarios se han realizado entre los meses de mayo (2024) a marzo
(2025), mediante el sistema Online. Para este ciclo, se ha mantenido la misma planificacion que la
establecida en el ejercicio anterior, salvo aquellas encuestas cuyo lanzamiento se condiciona a la
celebracion de reuniones con los grupos de interés o aquellas que la Unidad ha decidido modificar dicho
periodo ajustandolo a las necesidades de su gestion y de sus usuarios. El 90% (19 de 21) de las encuestas
activas han cumplido el periodo de lanzamiento, siendo la causa de incumplimiento la demora del
responsable de la unidad en proporcionar los datos de usuarios para lanzar la encuesta.

. En el actual ciclo se ha continuado avanzando en la linea ya iniciada en el ciclo de gestion 2015,
desarrollando la propuesta del Comité de Calidad aprobada por el acuerdo n2 3 del Consejo de Direccién,
gue se concreta en el desarrollo de cuatros lineas de actuacidén de las encuestas (SIGC-SUA): revisidon
encuestas post-servicio, sistema de difusion de resultados de las encuestas, sistemas de establecimiento
de objetivos y desarrollo de grupos focales, lo que ha supuesto, por otro lado, un avance significativo del
plan de accién EFQM, dando, a su vez, respuesta a las recomendaciones que al respecto se indicaron en el
Informe de Auditoria Externa de Seguimiento de la Certificacién del Sistema.

. El sistema actual de encuestas se estructura en 23 encuestas generales y 57 encuestas post-
servicios.
. Al igual que en el anterior ciclo de gestion, y como consecuencia de la ejecucion del “Informe de

propuesta de revision del sistema de encuestas post-servicio del SIGC-SUA”, asi como de las
recomendaciones de los procesos de auditoria, las actuaciones de revision se han concretado en los
correspondientes “Informes de Asesoramiento Técnico”, tal y como se detalla en el “Cuadro de
actuaciones de revision del sistema de encuestas del SIGC-SUA” (p4ag.20).

. Por otro lado, sigue sin ser posible constatar el avance en el porcentaje de informes de
resultados publicitados ya que no figura en la documentacién aportada por las Unidades. No
obstante, gran parte de las Unidades tienen consolidados sus canales de difusién, por lo que
consideramos que esta circunstancia puede estar provocada por el cambio en la dinamica de
cumplimentacidén de los informes a través de la aplicacién UJA-SIGUE. Por ello, se recomienda
seguir avanzando en la potenciacidén de espacios web por parte de las Unidades para la difusidon
de los resultados entre sus usuarios internos y externos, propiciando su impulso a través del
establecimiento de mecanismos informativos, asi como el reforzamiento de las instrucciones para
la correcta cumplimentacion de los informes de las Unidades.

. Se mantiene para este ciclo el descenso producido en el ciclo 2023 en el porcentaje de
encuestas generales del SIGC-SUA con objetivo establecido para el indicador de satisfaccidn,
situdndose en un 28% (6 de 23). Se vuelve a insistir en la recomendacién de reforzar las
instrucciones para su cumplimiento en la aplicacién. El analisis detallado puede consultarse en el
“Cuadro de indicadores de objetivos de las encuestas de usuarios del SIGC-SUA” publicitado en la
web del SIGC-SUA

. Siguen sin producirse nuevas incorporaciones en el sistema de informacién de usuarios de
técnicas de grupos focales, y ello a pesar de las recomendaciones realizadas en los
correspondientes informes de auditoria.

. La documentacidn de revisidon y mejora, asi como la derivada del desarrollo de grupos focales esta
disponible en la pagina web del SIGC-SUA en el siguiente enlace:
https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/revision-y-mejora-sigc-sua-2024
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. El analisis de los resultados ha sido realizado por la totalidad de las Unidades con responsabilidad
en las encuestas e incorporado en los informes de seguimiento de los procesos disponibles en la
plataforma de gestién de la pagina web del SIGC-SUA.

ANALISIS DE LA PARTICIPACION EN LAS ENCUESTAS GENERALES:

. Globalmente, en el ciclo 2024, el promedio del porcentaje de participacion I.[PE 02.3]-11 registra
valores de 78%, manteniéndose practicamente invariable con respecto al anterior ciclo de gestién (76%).
. Tal y como se observa en las correspondientes tablas, el porcentaje de encuestas que alcanzan el

valor 100% de la tasa de participacion se sitia en 41%, aumentando 10 puntos porcentuales la cifra
registrada en 2023. Este hecho hace que descienda el porcentaje de encuestas que se posicionan en los
intervalos mayores al 50% y menor de 100%, pasando de un 41% a un 27%. Por otro lado, se mantiene
como riesgo el incremento en el nimero de encuestas con informes que se posicionan por debajo del 50%
(6 de 22).

. Con estos datos se plantean como conclusiones: 1. Si bien aumenta la tasa de participacién de las
encuestas que se posicionan en 100%, prosigue de igual manera el incremento de los informes por debajo
del 50%. Por ello, se incide en la recomendacién de seguir reforzando las actuaciones de estimulo a la
participacién y en la oportunidad que suponen los procesos de revisidn de las encuestas, asi como la
implantacion de la técnica de grupos focales para incentivar la participacion y mejorar el sistema de cara
a incrementar su eficiencia 2. Sigue sin sistematizarse, a nivel global, la asignacidén de objetivos por parte
de las Unidades para realizar el seguimiento de los resultados de las encuestas del SIGC-SUA, y de los
sistemas de difusion de los resultados de satisfaccién y ello a pesar de la implementacién de la aplicacién
UJA-SIGUE. Por ello, se vuelve a insistir en la necesidad de apoyar, en este ambito, mediante actuaciones
formativas e instrucciones mas claras y precisas la cumplimentacién de los informes

Evolucion por escalas del indicador de participacion (Nimero de encuestas generales)

4 12 4
10
8 -
6 -
4 -
2 - 1
. 0 o0 l_l 0 O |
Entre 0%-25% Entre 26%-50% Entre 51%-99% Igual a 100%
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Evolucion por escalas del indicador de participacion. (Porcentaje de encuestas generales).
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ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS GENERALES:

. Mantenimiento de las medias de satisfaccién con tendencias positivas en la valoracion global y en
la valoracion global sobre la mejora percibida, superando, en ambos casos, el valor “4”.

. Mantenimiento en el nimero y porcentaje de encuestas con valor global de satisfaccion” >=3,5",
superando todas las encuestas ese valor (100%).

. Leve descenso en el nimero y porcentaje de encuestas que se posicionan por encima del valor “4“
(21 de 22) frente a (22 de 22) en el afio 2023.

. El recorrido hacia la mejora se evidencia en el nimero de encuestas que mejoran los resultados

globales, 9 encuestas (41%), aunque es inferior al registrado en el ciclo anterior: 13 encuestas (59%), lo
que no impide apreciar que se mantiene una progresion positiva.

. Asimismo, se producen variaciones en la valoracidn sobre la mejora percibida que, aunque
manteniéndose en cifras de maximos el porcentaje de encuestas que obtienen valores de satisfaccién de
percepcion sobre la mejora igual o superior a “3,5” (100 %), disminuye 15 puntos el porcentaje con valores
iguales o superiores a “4” (85 %).

. Se produce un ligero descenso en el porcentaje de encuestas incrementan sus resultados de
percepcion sobre la mejora con respecto al anterior ciclo 10 encuestas (45%) frente a 11 encuestas (50%)
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3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO.
CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIO.
2020 2021 2022 2023 2024
1.- I.[PE 02.04]-09 NUmero total de
: ] .. . 54 53 52 54 57
encuestas post-servicio activas.
2.- Porcentaje de encuestas post-
servicio con indicador de
0 0 0 0 0

participacién del 100% del valor
6ptimo calculado 2.
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3.- Numero y porcentaje de encuestas
post-servicio con indice de 18,86% 19,51% 25,93%

, 20,37 (11 1,70% (1
participacién mayor de 50% y menor 0,37 (11) (10) (8) (14) 31,70% (13)
de 100%.

4.- Nimero y porcentaje de encuestas

.. 49,059 ,489 74,079
post-servicio con indice de 48,14 (26) ?2065)6 8(()338)A’ (209)A> 65,85% (27)
participacion menor de 50%.
5.-Porcentaje de procesos con

. . 100% 100% 100% 100% 100%

encuestas post servicio asociadas.
6.- NUmero de encuestas post-
servicio gestionadas desde el SPE. 30 29 29 30 34
7.- I\!u.mero (.:Ie encuestas post.— 24 24 23 24 23
servicio gestionadas por la Unidad.

[

Se computan 57 consideradas activas en este ciclo. El nimero de encuestas post servicio identificadas en el sistema de encuestas SIGC-SUA es 66.

2 Los porcentajes se realizan sobre el total de encuestas que presentan resultados de participacion (41).

w

Se computan el porcentaje de procesos claves que disponen, al menos, de una encuesta post-servicio

RESULTADOS DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO. *

2020 2021 2022 2023 2024

1.- .- .[PE 02.04]-14 Promedio de la
valoracion media del total de las
encuestas post-servicio (Global de
satisfaccion).?

4,58 4,61 4,58 4,62 4,61

2.- Porcentaje de encuestas post-
servicio con valor global de 97,36 (37) 97,29 (36) | 97,61(41) 100(42) 95,12 (39)
satisfacciéon >=3,5.

3.- Porcentaje de encuestas post-

servicio con valor global de 89,47 (34) 94,59 (35) 92,85 97,61 95,12 (39)
. ) (39) (41)
satisfaccion >= 4.
4.- Promedio de la valoracién media
del total de las encuestas post-
4,54 4,64 4,69 4,64 4,68

servicio (Percepcién sobre la mejora).
3
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5.- Porcentaje de encuestas post-

sobre la mejora superior >= 4.

servicio con valor de percepcion 100% (6) 100% (8) 100% (8) | 100% (8) 100% (8)
sobre la mejora >= 3,5.

6.- Porcentaje de encuestas post-

servicio con valor de percepcion 100% (6) 100% (8) 100% (8) | 100% (8) 100% (8)

Los resultados pueden presentar discrepancia con la informacién suministrada por las Unidades ya que los calculos se han homogeneizado para
permitir la obtencidn de los indicadores globales y el alineamiento con las encuestas generales.

2 Los porcentajes se realizan sobre el total de encuestas que presenta valor global de satisfaccion (41).

3 Los porcentajes se realizan sobre el total de encuestas que presentan valor de mejora (8).

CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO. DESAGREGACION POR PROCESOS.

CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIO. DESAGREGACION POR PROCESOS.

Proceso Clave 2020 2021 2022 2023 2019 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
PC 01,. G.estlon Presupue:c)tar|a, 1 1 1 1 1 1 1 1
Econdmica, Contable y Fiscal.

PC02. Gfestlon de Adquisiciones y del 3 5 5 ) 5 5 5 5 5 5
Inventario.

PC 03. Gestion de Espacios. 3 3 4 3 3 1 2 3 3 3
PC 04. Gestion del Mantenimiento. 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
PC 05. Gestidn Integrada de los Recursos 10 9 9 9 7 9 5 5 4 )
Humanos.

PC 06. Ge.s’tlon de Ios. Re;cursos de 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6
Informacién y Conocimiento.

PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad

Investigadora y a la Transferencia 9 8 8 8 4 7 7 6 7 7
de Resultados de Investigacion.

PC 08. Gestion de la Prestacion de

Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
PC 09..(’5est|on Acadeinlca Administrativa 1 3 4 7 1 1 3 4 6 4
y Gestién de las Ensefianzas

PC 10. C?e_stlon dela Prestac_lon 4 4 4 3 ) 1 1 1 1 4
de Servicios Complementarios al
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Estudiante, de la Movilidad y de la
Cooperacion.

PC 11. Gestidn de la Organizacion de
Actos y Eventos, Comunicacion y 10 10 7 8 7 5 5 7 5 5
Relaciones Institucionales.

PC 12. Gestion Documental. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Total 54 53 52 54 38 38 37 42 42 41

CUADRO DE ACTUACIONES DE REVISION DEL SISTEMA DE ENCUESTAS DEL SIGC-SUA (generales y post-servicio).*

En este ciclo de gestidn, se han solicitado 2 nuevas altas, correspondientes a la EP-73-PC10 y EP-74-PC10,
gestionadas por el Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacién, que también es la unidad
propietaria. La primera trata sobre “Cooperacién y voluntariado” y la segunda sobre la “Gestion
administrativa SEPIE de estudiantes de movilidad”. En cuanto al resto, no se ha solicitado ninguna actuacién
de revisidon de encuesta significativa, centrandose principalmente en la solicitud, por parte de alguna unidad,
de la modificacién en la redaccidn de algun item para actualizarlo a las necesidades de su gestién.

DESARROLLO Y REVISION:

. Las encuestas post-servicio las determinan las respectivas Unidades, correspondiéndole a Coordinacion
Técnica, la gestién y medicion del 56,14 % (32 de 57) de las encuestas integradas, en este ciclo de gestién, en el
sistema, siendo el 43,86 % de encuestas (25 de 57) gestionadas directamente por las Unidades quiénes realizan la
obtencién de los resultados que incorporan en los informes de seguimiento de los procesos. Por otro lado, todos los
procesos claves disponen de encuestas post-servicio.

. Estas encuestas se realizan mediante sistemas Online en la mayoria de los casos, estando garantizado el
anonimato y confidencialidad los supuestos excepcionados lo son por la naturaleza de la encuesta, debido a que se
realiza directamente sobre los usuarios que han recibido la prestacién de un servicio determinado y la Unidad opta
por aplicar un sistema de reenvio mediante correo electrénico.

. En términos absolutos, se incrementa en 3 el nimero de encuestas activas (57), si bien siguen sin realizarse
todas las encuestas activas arrastrando un periodo de desactivacidn en el tiempo. Por ello, se sigue insistiendo en la
necesidad de revisar el sistema de encuestas de cada Unidad de forma que englobe solo aquellas encuestas cuya
gestion responde a criterios de eficacia y eficiencia real.

. Los criterios de andlisis para el desarrollo del proceso de revisidn se determinan en el” Informe de propuesta
de revision del sistema de encuestas post-servicio del SIGC-SUA”, asi como en los correspondientes informes de
auditoria. En este ciclo de gestidn, como se apuntaba en el cuadro de actuaciones, se han registrado dos solicitudes
por parte del Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacién para la creacion de 2 nuevas encuestas.

. Si bien la plataforma UJA-SIGUE ha permitido avanzar en la homogenizacion de los resultados de satisfaccion
de las encuestas gestionadas directamente por las Unidades todavia hay unidades que se resisten por lo que se insta
de nuevo en el compromiso de fortalecer las instrucciones relacionadas con la cumplimentacion de la informacion
del sistema por parte de las Unidades.

. Por otro, al igual que ocurria en el ambito de las EG no es posible constatar el avance en el porcentaje de
informes de resultados publicitados ya que no figura en una parte significativa de la documentacion aportada por las
Unidades.

. Se produce un muy notable descenso el Porcentaje de encuestas del SIGC-SUA con objetivo establecido para
el indicador de satisfaccion, en este ciclo de gestién presenta un valor del 30 % (11 de 37) en contraste con el valor
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del anterior ciclo, que se situaba en 59% (25 de 42). Por ello, se sigue insistiendo en la recomendacién de consolidar
el sistema de asignacion de objetivos de forma que favorezca su desarrollo definitivo y estimule la implicacién de las
Unidades

ANALISIS DE LA PARTICIPACION EN LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO:

. En el ciclo 2024, el nimero de encuestas con valoraciéon del nivel de participacién I.[PE 02.04]-13 con un 72%
desciende ligeramente en relacion al anterior ciclo de gestion (78%) . La falta de medicidén de este indicador se
produce en aquellas encuestas que no se han alcanzado el minimo de representatividad para elaborar el informe de
resultados o no que la Unidad no ha aportado el dato.

ANALISIS DE MEDICION DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO:

. Por la naturaleza de las encuestas post-servicio (conformada por atributos de calidad especificos de la
prestacion del servicio) en este informe agrupado se presenta una valoracion global de satisfaccion. El analisis
detallado realizado por las Unidades puede consultarse en los informes de procesos publicados en la web del SIGC-
SUA.

. En este ciclo se ha calculado un indicador de satisfaccién global de 41 encuestas, obteniendo una media
superior a 4 (4,61 -calculo homogeneizado en escala 1-5- ), el 95,12 %, practicamente idéntico al anterior ciclo de
gestion

. Igual valoracidn se realiza sobre el indicador de satisfaccién en la percepcidon de mejora, en este caso sélo
es posible el calculo en 8 encuestas, obteniendo una media superior a 4 en la totalidad (4,64 -calculo
homogeneizado en escala 1-5- ), siendo relevante que por seis ciclos consecutivos el 100% de las encuestas obtienen
estos valores.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL.

En el presente ciclo de gestidn no se ha realizado la encuesta de clima laboral por estar planificada cada dos
anos (de caracter bienal). Los datos de la ultima encuesta, correspondiente al ciclo 2023, se muestran a
continuacion:

SELECCION DE iTEMS SIGC-SUA DE LA ENCUESTA DE CLIMA LABORAL.

item % Satisfaccion Media

DESEMPENO DEL PUESTO DE TRABAJO. 2017 2019 2021 2023 2017 2019 2021 2023

1.-Conocimiento proporcionado sobre las funciones y
responsabilidades del puesto de trabajo que desempenia. 86,21 | 85,71 | 87,53 | 86,57
I.[PE 02.3]-12.1 (% satisfaccion) / I.[PE 02.3]-12.15 (media sobre 5 % % % %

)

3,7 3,72 3,84 3,88
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2.-Posibilidad de aplicar los conocimientos, capacidades y
habilidades requeridas para el desempefio de su puesto de
trabajo. 90,34 | 90,88 | 89,78 | 91,81

% % % % 3,8 3,93 3,98 4,13

I.[PE 02.3]-12.2 (% satisfaccion) / I.[PE 02.3]-12.16 (media sobre 5)

3.-Condiciones fisicas del lugar de trabajo (ventilacion,

L , . 79,51 78,71 78,79 80,63
temperatura, luminosidad, espacio para trabajar, etc.). I.[PE

3,47 3,55 3,64 3,56

[ [ [v) [v)
02.3]-12.3 (% satisfaccién) / I.[PE 02.3]-12.17 (media sobre 5) % % % %
4.-Recursos de equipamiento, materiales y tecnolégicos
(despacho, suministros de oficina, medios para la
comunicacidn, etc.). 94,46 | 94,19 89,84 | 93,68
% % % % 3,92 4,04 3,97 4,09

I.[PE 02.3]-12.4 ( % satisfaccion)/ |.[PE 02.3]-12.18 (media sobre 5)

5.-Recursos informaticos para el desemperio del puesto de

trabajo. 93,73 | 90,61 | 90,63 | 92,98

% % % % 3,94 3,99 4,04 4,07

I.[PE 02.3]-12.5 ( % satisfaccion)/ I.[PE 02.3]-12.19 (media sobre 5)

6.-Posibilidad de participar en la asignacidn de los objetivos

que ha de obtener en el puesto de trabajo. 81,43 81,00 | 82,76 83,07

% % % %

3,37 3,44 3,6 3,63
I.[PE 02.3]-12.6 ( % satisfaccion)/ I.[PE 02.3]-12.20 ( media sobre 5

)

7.-Posibilidad de participar en las decisiones que afectan al

desempefio de su puesto de trabajo. 7774 | 7386 | 7904 | 81.00

% % % %

3,28 3,3 3,53 3,59
I.[PE 02.3]-12.7 ( % satisfaccion)/ I.[PE 02.3]-12.21( media sobre 5)

8.-Posibilidad para realizar propuestas de mejora sobre el

funcionamiento de la Unidad. 85,92 86,04 86,52 82,26

3,67 3,75 3,85 3,94

% % % %
I.[PE 02.3]-12.8 ( % satisfaccion) / I.[PE 02.3]-12.22 media sobre 5
9.-Posibilidad de participar en la identificacién de las
necesidades de formacién para el desempefio del puesto de
trabajo. 84,81 | 8543 | 82,87 | 87,36
% % % % 3,54 3,64 3,66 3,82

I.[PE 02.3]-12.9 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.23 media sobre 5

10.-Facilidades y recursos proporcionados por la

Universidad para participar en acciones formativas. 82,81 80,98 | 83,52 85,36

% % % %

3,41 3,51 3,56 3,58
I.[PE 02.3]-12.10 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.24 media sobre 5

11.-Adecuacioén de la oferta formativa para el desarrolloy la

promocidn profesional. 66,90 66,11 72,78 70,91

% % % %

2,93 2,94 3,13 3,1
I.[PE 02.3]-12.11 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.25 media sobre 5
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12.-Adecuacion de la oferta formativa especifica para el
desempefio del puesto de trabajo. 72,03 67,76 | 74,08 71,06

o 9% % % 3,06 3,01 3,15 3,14

I.[PE 02.3]-12.12 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.26 media sobre 5

13.-Aprendizaje obtenido en las acciones formativas en las

que ha participado. 89,82 | 8533 | 89,47 | 88,64
% % % %

3,52 3,57 3,73 3,74

I.[PE 02.3]-12.13 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.17 media sobre 5

14.-Utilidad de la formacién recibida para el desempeiio del

puesto de trabajos. 84,48 | 80,73 | 86,67 | 84,37

% % % % 3,39 3,41 3,61 3,62

I.[PE 02.3]-12.14 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.28 media sobre 5

Indicador de participacion
2017: 60,55%

2019: 58,94%
2021:62,01%
2023:53,67%

Escala 1-5.

DESARROLLO:

El proceso de encuestas de clima laboral, con cardcter bienal se ha realizado en este ciclo de gestiéon
dirigiéndose a la totalidad del PTGAS, que en el momento de su cumplimentacién, se encontraban en
situacion profesional de servicio activo.

En este ciclo de gestidon, no se han realizado cambios en relacidn a la metodologia y gestion estadistica del
proceso de encuestas por lo que se mantiene el mismo cuestionario, mismas posibilidades de acceso y
cumplimentacidn y se repiten las actuaciones de estimulo a la participacion.

El porcentaje de respuesta registra el valor mdas bajo de todos los ciclos de medicién (53,57%), con un
descenso de 9 puntos porcentuales con respecto al 2021. La evoluciéon decreciente de la tasa de
participacién podria provocar la pérdida de la representatividad de la encuesta. En el dmbito de las
unidades supone, ademas, la imposibilidad de elaborar informes de resultados.

En base a los resultados, se insiste en la recomendacidn de establecer mecanismos que permitan fijar, con
rigor, las variables que mas influyen en la participacién de las personas de forma que permitan orientar y
maximizar las actuaciones de estimulo a la participacion.

ANALISIS DE RESULTADOS:

De los 14 item que componen el cuestionario, tres de ellos alcanzan resultados sobresalientes (>=90%),
dos mas que en el anterior ciclo de gestion, lo que supone una recuperacién sobren las tendencias
negativas experimentadas en los anteriores ciclos de gestion.

A pesar de ello, se produce un descenso en el niUmero items experimentan desviaciones positivas con
respecto a los valores registrados en el afio 2021 pasando a 8 de 14 frente a los 11 del ciclo anterior,
destacando el incremento del item “Recursos informaticos para el desempefio del puesto de trabajo. Por
otro lado, 2 de los 14 items presentan mediciones por debajo de los valores limites (>=75%).

Se apunta como riesgo los decrementos producidos en los items relacionados con la posibilidad para
realizar propuestas de mejora sobre el funcionamiento de la Unidad, la adecuacién de la oferta formativa
especifica para el desempefio del puesto de trabajo y la utilidad de la formacién
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Con respecto al comportamiento de la media, los niveles de satisfaccidon poco o nada varian en relaciéon a
los porcentajes, sefialando las mismas debilidades y fortalezas.

Del andlisis de los datos se desprende que se ha producido un descenso de la satisfaccidn de la formacion
alertando sobre la necesidad de entender la formaciéon como un proceso integrado con las estrategias y
objetivos institucionales y de la persona y no como un conjunto de acciones formativas aisladas en forma
de curso.

Evolucién del porcentaje de satisfaccion
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oM 13 | EEE—N—N—N.,..
tem 12 S

item 11 =

tem 10 =

cae. =
e 8
cawss__________________________________________________—
e

e =
e ______________________________________________________—1
tem 3 | EERR—S—"
a7
item 1 | ———————————~

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%  100,00%

2023 m2021 m2019 m2017

Evolucion de la media de satisfaccion

4,5
4

3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0

item1l item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11l item 12 item 13 item 14

m2017 m2019 w2021 m2023

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 26 de 53



TS Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y

J.‘:Ef—; retroalimentacion de los grupos de interés.
A IFA. SP-RGI-Ciclo 2024 Fecha: 16-05-2025

UNIVERSIDAD DEJAEN

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES

2020 | 2021 2022 2023 @ 2024

1.-Numero total de quejas. 107 163 132 172 115
2.-Numero total de sugerencias. 21 30 26 32 25
3.-Numero total de felicitaciones. 389 292 240 218 257

4.-Porcentaje total de respuestas a las quejas

presentadas. Valor objetivo: 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
. . 0.

5.-Porcentaje total de respuestas a las sugerencias

presentadas. Valor objetivo: 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
. . 0.

6.-NUumero de dias de respuesta media a las quejas y

sugerencias presentadas (nimero dias

, - 1,84 1,72 1,70 1,25 1,44
respuesta/numero contestadas). Valor objetivo: <=10 8
dias.

7.-Numero de dias de respuesta media a las quejas
presentadas  (nUimero dias  respuesta/nimero | 1,74 1,69 1,82 1,28 1,39
contestadas). Valor objetivo: <=10 dias.

8.-NUmero de dias de respuesta media a las

sugerencias presentadas (nimero dias
respuesta/niimero contestadas). Valor objetivo: <=10 2,34 185 1,07 1,08 1,65
dias.

DESARROLLO:

= Los datos de Quejas/Sugerencias estan referidos a las formalizadas a través del Registro General de la
Universidad. Las Felicitaciones al nimero indicado por las respectivas Unidades.

= En la auditoria interna se ha verificado en las Unidades seleccionadas la gestion de las quejas y
sugerencias, las respuestas en plazo y las gestiones realizadas y en su caso, las mejoras realizadas en
los casos que procedia.

VALORACION DE RESULTADOS:

* En este ciclo se ha producido una mejora significativa al disminuir las quejas en un 33% (57 menos) el
numero de quejas presentadas con respecto al anterior. En cuanto a las sugerencias se constata
también una disminucién en un 22% (7).

* En el nimero de felicitaciones se ha producido un incremento significativo computdndose un total de
257, con un incremento del 18%

* Ladisminucidn significativa del 33% en el nimero de quejas es un indicador clave de que las acciones
implementadas para abordar las dreas de insatisfaccion estan dando sus frutos. Esta reduccién no
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solo implica un menor volumen de problemas para gestionar, sino que también sugiere una mejora
en la experiencia general del cliente.

* El porcentaje de respuestas a las quejas y sugerencias ha sido de un 100%, cumpliéndose el
compromiso de calidad.

= El valor medio y global en dias de respuesta se sigue manteniendo en valores éptimos entorno al 1,5
dia de media.

* Lainformacién detallada por Unidades se incorpora en el Anexo n2 1 de este documento.

Evolucion: Numero de quejas, sugerencias y felicitaciones.

500 -+

389

400

300

200

100

2020 2021 2022 2023 2024

EN2de Quejas W N2desugerencias @ N2 de Felicitaciones

Porcentaje: respuestas de quejas y sugerencias.
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\_ es==»Valor objetivo 100% J

Evolucién: tiempos medios de respuestas.

10

17 1,7 19 17 18 1,3 1,3 11 1,3 1,3 11 14 14 17

o N B~ O

2021 2022 2023 2023 2024

[C—1Media del n2 de dias de respuesta. Quejas y Sugerencias
[—1Media del n2 de dias de respuesta. Quejas

[ Media del n2 de dias de respuesta. Sugerencias
e===\/alor limite 10 dias

6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES DE AUDITORIA.

RESULTADOS GLOBALES (Ciclo de gestion 2024):

1.-Numero total de No conformidades de Auditoria Externa 3
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2.-NUmero total de No conformidades de Auditoria Interna Anual 0

3.-Porcentaje de No conformidades de Auditoria Cerradas. 100% (3 de 3)

DESARROLLO:

* En el actual ciclo de gestidn se han auditado y cerrado tres no conformidades de Auditoria Externa,
una de la Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios y dos del Centro de Instrumentacion
Cientifico-Técnica.

VALORACION DE RESULTADOS:

= Cierre de la totalidad de las no conformidades externas indica una respuesta diligente y prioritaria
a las observaciones de la auditoria, lo cual es fundamental para mantener la conformidad del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Evolucion del numero de no conformidades de Auditoria.
Segmentacion por Procesos 2020-2024

mtotal ™ % Cerradas
8
6
4
PEO2 PCO2 PCO3 PCO4 PCO5 PCO6 PCO8 PC11 PC12

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 30 de 53



SIGC-SUA

4 igﬁ}%

Cadigo N.C. (procedencia)
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No conformidad menor :
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Auditoria del 22 seguimiento
de la certificacidn. Ciclo 2023

No conformidad menor
9KS1JJRO2

Auditoria del 22 seguimiento
de la certificacién. Ciclo 2023
Fecha: 17/06/2024

No conformidad menor

Ne: 9KS1JJRO3
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Proceso SIGC-SUA

PC 08. Gestidon de la
Prestacién de Servicios
de Apoyo
Cientifico/Técnico.

PC 08. Gestién de la
Prestacion de Servicios
de Apoyo
Cientifico/Técnico.

PC 04. Gestion del
Mantenimiento.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2024

retroalimentacion de los grupos de interés.

Fecha: 16-05-2025

Descripcion

Se evidencia en el proceso PC 08
Gestidn de la Prestacion de
Servicios de Apoyo
Cientifico/Técnico del campus de
Jaén una solicitud de servicio
(equipo BAO9 Analizador por
quimioluminescencia de 6xido
nitrico de fecha 23/01/2024) que
no se ha podido ejecutar por averia
del equipo a utilizar y una vez este
ha sido reparado el equipo no
aparece como solicitud pendiente.
No puede evidenciarse en GSIA la
gestién econdmica (factura) de la
solicitud de servicio 26731 de
fecha 24/04/2024 del uso del
Lector de Microplagas 2 del Centro
de Instrumentacién Cientifico
Técnica dentro de PC 08 Gestidn
de la Prestacion de Servicios de
Apoyo Cientifico/Técnico del
Campus de Jaén.

Se evidencia en el campus de
Linares un equipo Analizador de
fibra 6ptica numero de serie
103958 que en el sistema Petrus
aparece como operativo pero que
se encuentra actualmente fuera de
uso por averia

CICT

CICT

UDTL

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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EVOLUCION DE RESULTADOS SEGMENTADOS 2020-2024

. AEXT AEXT AEXT AEXT AEXT AINT

Proceso SIGC-SUA Unidad/es Total | 000 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2022
PE 02. Retr.oallrr:nentauon de los Coordinacién Técnica. 1 1
grupos de interés.
PCO2 Gestidn de las Servicio de Contratacién y 1 1
Adquisiciones y del inventario Patrimonio
PC02 Gestion de las Unidad de Apoyo a Organos de 1 1
Adquisiciones y del inventario Gobierno e Institucionales
PCO2 Gestion de las Servicio de Gestion de las 1 1
Adquisiciones y del inventario Ensefianzas
PC 03. Gestidn de Espacios Serwcp d? Personal (Unidad de 2 1 1

Conserijerias)
PC 04. Gestidn del Unidad Departamental de

L . . 4 1 1

Mantenimiento Apoyo Técnico a Laboratorios. 2
PC 05. Gestion Integrada de los Unidad de Prevgncnon' Riesgos

Laborales, Medioambiente y 1 1
Recursos Humanos. .

Sostenibilidad.
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PC 05. Gestidn Integrada de los Servicio de personal. 1 1
Recursos Humanos.
?C 06. Ge.s’tién de |o§ rgcursos de Servicio de Biblioteca 1
informacién Yy conocimiento.
PC 08. Gestidn de la prestacion Centro de Instrumentacién
de servicios de apoyo Cientifico-Técnica 2 2
cientifico/técnico
PC11.Gestién de la organizacion - -
de actos y eventos, comunicacion (S:ennuol de Actividades 5 1 2 1
y relaciones institucionales uiturates.
pCl2. Gestié-r1l dela Servicio de Archivo General 1 1
documentacion
7. SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD PUBLICADOS.
RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD.
2020 2022 2023 2024
1.- Nimero total de compromisos de calidad
publicados. 139 134 133 134
2.- I.[PE 02.1]-02 Porcentaje de compromisos de
calidad con medicion del indicador. 100% 100% 100% 100%
3.- L[PE 02.1]-01 Porcentaje de cumplimiento de
los compromisos de calidad (medidos). 91,67% | 92,25% | 96,24% | 95,49% 97%
RESULTADOS POR UNIDADES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD:
Porcentaje de compromisos de calidad con medicion de indicador.
Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Servicio de Archivo General de la Universidad de Jaén 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Asuntos Econdmicos 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Biblioteca. 100% 100% 100%?2 100% 100%
Servicio de Control Interno 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Contabilidad y Presupuesto 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Contratacion y Patrimonio 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Deportes 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestién Académica 100% 100% 100% 100% 100%
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RESULTADOS POR UNIDADES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD:

Porcentaje de compromisos de calidad con medicién de indicador.

Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Servicio de Gestidn de la Investigacion 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Informacion Registro y Administracion 100% 100% 100% 100% 100%
Electrénica
Unidad de Publicaciones y Artes Graficas 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Informatica 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Planificacion y Evaluacion 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Personal 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Obras, Mantenimiento y Vigilancia de 100% 100% 100% 100% 100%
Instalaciones.
Unidad de Prevencién de Riesgos Laborales, 100% 100% 100% 100%

. . s 100%
Medioambiente y Sostenibilidad
Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica 100% 100% 100% 100% 100%
Centro de Produccidn y Experimentacion Animal 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Actividades Culturales 100% 25%! 100% 100%
Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno e Institucionales 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Personal (Unidad de Conserjerias) 100% 100% 100% 100% 100%
Unidad de Apoyo Administrativo a Departamentos 100% 100% 100% 100% 100%
Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestidn de las Ensefianzas 100% 100% 100% 100% 100%
Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad (medidos)
Unidad 2020 2021 2022 2023 2024

Servicio de Archivo General de la Universidad de Jaén 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Asuntos Econémicos 80% 75% 100% 100% 100%
Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante 100% 100% 66,67% 66,67% 50%
Servicio de Biblioteca 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Control Interno 100% 75% 100% 100% 100%
Servicio de Contabilidad y Presupuesto 85,71% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Contratacion y Patrimonio 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Deportes 88% 92,86% 100% 100% 100%
Servicio de Gestion Académica 75% 75% 66,67% | 66,67% 75%
Servicio de Gestion de la Investigacion 94% 94,74% | 94,44% 100% 100%
Servicio de Informacion Registro y Administracion Electrénica 100% 100% 100% 100% 100%
Unidad de Publicaciones y Artes Graficas 50% 100% 100% 50% 100%
Servicio de Informatica 75% 66,67% | 91,67% 100% 92%
Servicio de Planificacion y Evaluacién 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Personal 100% | 100% | 100% 100% 100%
Servicio.de Obras, Mantenimiento y Vigilancia de 50% 100% 75% 259 50%
Instalaciones.
Unidad c.Ie.F?revenuon de Riesgos Laborales, Medioambiente 75% 66.67% 100% 100% 100%
y Sostenibilidad
Centro de Instrumentacién Cientifico-Técnica 100% 100% 100% 100% 100%
Centro de Produccidn y Experimentacién Animal 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Actividades Culturales 100% 25% 100% 100% -
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Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno e Institucionales 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Personal (Unidad de Conserjerias) 100% 100% 100% 100% 100%
Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 100% 100% 100% 100% 100%

DESARROLLO:

Los compromisos de calidad estdn integrados con los indicadores de eficacia de los procesos,
asegurando de esta forma su seguimiento y control de forma conjunta con la gestidn de procesos, si
bien hay 16 compromisos que son de libre eleccién de las Unidades no asociados a indicadores de
procesos clave.

VALORACION DE RESULTADOS:

El porcentaje de compromisos de calidad medidos se mantiene estable con un 100% de
efectividad.

El grado de cumplimiento de los compromisos conseguido es del 97% (porcentaje obtenido
de 125 cumplidos sobre un total de 129 compromisos). Alcanzar un 97% de cumplimiento
es un indicador excelente del compromiso y la dedicacion de la organizaciéon para cumplir
con sus promesas de calidad. Este porcentaje demuestra una gestion eficaz de los procesos
y una orientacion clara hacia la satisfaccion del cliente.

La mejora significativa en el cumplimiento respecto al ciclo anterior (1,5% de aumento),
pasando del 95,49% al 97% en 2024, evidencia una tendencia positiva en la mejora continua.
Del total de compromisos de calidad se han incumplido 5 compromisos, uno menos que el
ciclo anterior y, como se observa en la tabla siguiente, las desviaciones en algunos casos son
minimas.

El Servicio de Actividades Culturales no ha aportado datos de 4 compromisos al no realizar el
informe de procesos y hay un compromiso ligado a un proceso sin actividad.

El porcentaje de Unidades que cumplen la totalidad de los compromisos de calidad es de 83%
(19 de 23), manteniéndose estables este porcentaje respecto al ciclo anterior.

INDICADORES SIN CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ASOCIADOS A COMPROMISOS DE CALIDAD. NIVELES DE
DESVIACION.CICLO 2024

N2

[ | [ | |
Proceso Indicador Valor objetivo valor 2024 desviacion

COMPROMISOS INTEGRADOS

I.[ PC 04.13]-13 Gasto medio por incidencia
derivada a servicios técnicos externos

4,67

PC04 <=45 49,67

I.[ PC 04.13]-17.2 Porcentaje de partes de
trabajo de mantenimiento correctivo
finalizados desde su tramitacion, en el plazo
de 5 dias habiles.

PCo4 >=85 78 -7

1.[PC.9.23]-01 Porcentaje de solicitudes de

devolucion de tasas y precios publicos 100
PCO9 tramitadas en un plazo no superior a 20 dias 99,82 -0,18
desde su solicitud

1.[PC 10.51]-05 Porcentaje de curriculos 100

PC10 ) R
enviados a las organizaciones oferentes de

97,92 -2,08
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INDICADORES SIN CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ASOCIADOS A COMPROMISOS DE CALIDAD. NIVELES DE

DESVIACION.CICLO 2024
practicas en un plazo no superior a 4 dias
laborables a partir del dia siguiente a la
recepcion de la oferta
Evolucion de mediciones y resultados de compromisos de calidad
100.00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
98,00% 97,00%
96,24% 96,24%
96,00% 95,49%
94,00%
92,25%
92,00%
90,00% I
88,00%
2020 2021 2022 2023 2024

M 2.- Porcentaje de compromisos de calidad con medicion del indicador.

M 3.- Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad (medidos).

8. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.

RESULTADOS GLOBALES DE MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS.

2020 2021 2022 2023 2024
1.—Nu_mero total de acciones de mejora 129 147 165 163 134
descritas.
2.-Porcentaje de acciones de mejora
descritas implantadas. 49,61% 53,06% 49,70% 67,48% 51%

64 78 82 110 68

3. Porcentaje de acciones de mejora 38,76% 35,77% 41,82% 27,61% 41%
descritas en proceso de implantacion.
(*)

DESARROLLO:

* Eneste apartado se incluyen las mejoras incorporadas a los procesos en el ciclo de gestion 2024. Estas
mejoras han sido adoptadas por las Unidades/Equipos Internos y descritas en su implantacion en las
fichas correspondientes que encuentran disponibles en la aplicacion informatica UJA SIGUE en el
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apartado 14 del informe de seguimiento 2024. Habiendo sido revisadas por coordinacidn técnica
SIGCSUA y analizadas por los distintos servicios y unidades en sus informes de seguimiento.

VALORACION DE RESULTADOS:

* En este ciclo de gestién se ha continuado aplicando acciones de mejora de los procesos propuestas
por las Unidades. Aunque se observa una disminucion en el nimero de mejoras implantadas en
comparacion con el ciclo anterior (de 110 a 68), es importante destacar que se sigue
trabajando activamente en un alto porcentaje de las mejoras propuestas. Alcanzar un 92%
de mejoras entre implantadas y en proceso en 2024, aunque ligeramente inferior al 95% de
2023, sigue siendo un indicador de que la organizacién mantiene un esfuerzo significativo en
la busqueda de la excelencia operativa.

= La informacién proporcionada sobre la complejidad de algunas mejoras, que requieren un
desarrollo plurianual, es un factor clave a tener en cuenta. Esta aclaracién ayuda a
contextualizar la disminucién en el nimero de mejoras finalizadas en el ciclo actual y sugiere
gue la organizacién estd abordando desafios de mayor envergadura y potencial impacto a
largo plazo.

= Lanaturaleza de las mejoras puede responder a criterios diversos y la amplitud de la desagregacion de
los procesos, también, condiciona el nUmero de mejoras por procesos, aun asi, se observa en la tabla
y gréfico detallado, que se mantiene la tendencia de que todos los procesos claves tienen mejoras
implantadas o bien en proceso de implantacién para este ciclo.

*= Las mejoras no implantadas en su totalidad en el ciclo de gestién normalmente estan iniciadas o
pendientes y se realiza, al respecto, el analisis correspondiente por las Unidades, habiéndose llegado
a la conclusién en algunos de los casos de que su implementacion no procedes tras haber realizado el
analisis indicado anteriormente.

Evolucion del numero de acciones de mejora de los procesos y porcentaje de implantacion total en el
ciclo de gestion
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4 N
180 165 163
160
140
120
100
80
60
40
20
0
2020 2021 2022 2023 2024
C—INumero total de Acciones de mejora C—INumero de acciones de acciones implantadas
=% de acciones implantadas
- %
Proceso clave/Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Ne Ne Ne Ne N |5 _ %en
implantadas implantacién
PC 01. Gestion Presupuestaria, o
Econdémica, Contable y Fiscal. Total 14 16 15 14 20 50% 30%
Servicio de Asuntos Econémicos 4 5 6 7 7 30% 29%
Servicio de Contabilidad y Presupuestos 6 6 5 5 9 25% 50%
Servicio de Control Interno 4 5 4 2 4 56% 22%
PC 02. G.estlon de Adquisiciones y del 9 6 9 4 3 100%
Inventario. Total
Servicio de Contratacion y Patrimonio 4 4 6 3 2 100%
Unlc'iad .Apoyo a Organos de Gobierno e 2 1 1 0 0
Institucionales
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 3 1 2 1 1 100%
PC 03. Gestion de Espacios. 9 10 6 4 6 33% 67%
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Proceso clave/Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Ne Ne Ne Ne Ne % % en
implantadas implantacion
Serwcu? dfe Personal (Unidad de 1 1 1 1 1 100%
Conserjerias).
Unidad Departamental de Apoyo
- . 1 1 1 0
Técnico de Laboratorios.
Servicio de Obras, Mantenimiento y
S . 5 0 1 0
Vigilancia de las Instalaciones.
Servicio de Deportes. 2 8 3 3 5 40% 60%
PC 04. Gestion del Mantenimiento. 14 16 13 11 9 22% 67%
Total
St.er.vlcw.de Obras, Mantt.anlmlento % 0 ’ ’ 0 1 100%
Vigilancia de las Instalaciones.
Servicio de Informética. 5 9 6 4 4 25% 50%
Ct{ent.ro de Instrumentacion Cientifico- 4 ’ 1 a 1 100%
Técnica.
Unidad Departamental de Apoyo Técnico 3 1 2 1 1 100%
de Laboratorios.
Unidad Prevencion de Riesgos Laborales
! 2 2 2 2 2 1009

Medioambiente y Sostenibilidad. 00%
PC 05. Gestion Integrada de los 10 12 11 a 9 33% 67%
Recursos Humanos. Total
Servicio de Personal. 3 4 6 1 5 100%
Unidad Prevencion de Riesgos Laborales, o o
Medioambiente y Sostenibilidad. 7 8 > 3 4 75% 25%
PC 06. Ge.s,tlon de Ios. R?cursos de 18 2 23 20 17 1% 1%
Informacion y Conocimiento. Total
Unidad de Publicaciones y Artes Gréficas. 7 6 6 5 4 25% 50%
SerVI.CIf) de I.n’formamo’n,. Registro y ) ) 3 ) 1 100%
Administracién Electrénica.
Servicio de Planificacion y Evaluacion. 3 4 4 7 5 20% 40%
Servicio de Biblioteca. 4 10 8 5 7 71% 29%
Unlc.iad .Apoyo a Organos de Gobierno e ) 1 1 0 0
Institucionales
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Proceso clave/Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Ne Ne Ne Ne Ne % % en
implantadas implantacion
S('er'vlcm'de Obras, Mantt'-znlmlento y 5 3 1 1 0
Vigilancia de las Instalaciones.
PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad
Investigadora y de la Transferencia de 5 1 2 5 5 20% 80%
los Resultados de Investigacion. Total
Servicio de Gestion de la Investigacion. 2 0 0 4 4 100%
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 3 1 2 1 1 100%
PC 08. Gestion de la Prestacion de
Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. 17 25 20 20 13 62% 31%
Total
Servicio de Informatica. 5 11 6 4 5 40% 40%
C!i_‘ntI.’O de Instrumentacion Cientifico- 6 7 6 10 a 75% 25%
Técnica.
i6n v E . L
Cer\tro de Produccion y Experimentacién 5 6 6 6 4 75% 25%
Animal
Unidad Departamental de Apoyo Técnico 1 1 ) 0 0
de Laboratorios.
PC 0?. .Gestl'on Académica 17 12 50 64 0 58% 38%
Administrativa. Total
Servicio de Gestion Académica. 6 8 46 62 40 58% 38%
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 8 4 4 2 1]
PC10 - Gestion de la prestacion de
serwc.los complementarios al 3 a 2 5 5 100%
estudiantado y personal egresado, de la
movilidad y de la cooperacién. Total
SerV|c.|o de Atencidén y Ayudas al 3 4 2 5 5 100%
Estudiante
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Proceso clave/Unidad 2020 2021 2022 2023 2024
Ne Ne Ne Ne Ne % %en
implantadas implantacion
PC 11. Gestion de la Organizacion de
Actos y Eventos, Comunicacion y 5 14 7 5 3 33% 67%
Relaciones Institucionales. Total
Servicio de Deportes 2 10 5 2 2 50% 50%
UmFIad .Apoyo a Organos de Gobierno e 2 1 1 2 1 100%
Institucionales
Servicio de Actividades Culturales. 0 2 1 1 0
Serwgg de I.n’formauoln,. Registroy 1 1 0 1 0
Administracion Electrénica.
PC 12. Gestion de la Documentacion. 3 5 5 4 ) 50% 50%
Total
Servicio del Archivo General. 7 3 2 1 1 100%
Serw.cl.o de I.n’formamoln,. Registroy 1 ) 3 3 1 100%
Administracion Electrénica.
!’EOZ.’ Retroalimentacion grupos de 2 2 2 100%
interés
Serwgg de I.n'formauo,n .Reglstro y 2 2 2 100%
Administracién Electrénica
Total 129 147 165 163 134
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Evolucion del nimero de mejoras. Segmentado por procesos claves.
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APLICACION DE MEJORAS DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

222
mEm

PEO2

En este ciclo 2024 continuamos con un seguimiento especifico de la implantacion de mejoras asociadas a
riesgos y oportunidades en los procesos clave. Se han identificado un total de 37 acciones asociadas a riesgos
y oportunidades con el resultado de aplicacion del 92% (implantadas y en proceso). El analisis de la eficacia de
las acciones respecto a los riesgos y oportunidades se pueden consultar en los informes de seguimiento de

cada Unidad.

Por otra parte, que destacar que en este ciclo se han revisado por las unidades los andlisis de riesgos y
oportunidades, con un total de 39 mejoras nuevas asociadas a Riesgos y Oportunidades para el Ciclo 2025.

Porcentaje de implantacion de riesgos y oportunidades

100 100% 100%
90 98%
80 96%
70 94%
60
92%  92%

50
20 90%
20 88%
20 86%
10 84%
82%

2020 2021 2022 2023 2024

I nUmero de riesgos y oportunidades = porcentaje de implantacion
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Grado de Implantacién Acciones de mejora asociadas a Riesgos y Oportunidades:

Acci0|:|es de Porcentaje Porcentaje
mejora acumulado

Implantada 16 43%

En proceso 18 49% 92%
2024 No implantada 2 5%

No procede 3%

N2 Total: 37

Implantada 28 62,22,%

En proceso 17 37,78% 100%
2023 No implantada 0,00%

No procede 0,00%

N2 Total: 45

Implantada 26 41,94,%

En proceso 34 54,84% 96,78%
2022 No implantada 3,23%

No procede 0,00%

N2 Total: 62

Implantada 44 50,57%

En proceso 35 40,23% 91%
2021 No implantada 4,60%

No procede 4,60%

N2 Total: 87

Implantada 18 52,94%

En proceso 12 35,29% 88%
2020 No implantada 3 8,82%

No procede 1 2,94%

N Total: 34

Resumen de la aplicacion de las Observaciones y Oportunidades de Mejora de los Informes de Auditoria
Interna y Externa de los Procesos Clave.

Se extrae la informacidn de los informes de seguimiento de procesos de las Unidades.
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Tabla resumen. Informe de Auditoria Externa.

2024 10 6 3 1 90%
2023 3 1 1 1 67%
2022 20 13 1 3 3 70%
2021 17 13 3 0 1 94%
2020 40 19 11 6 4 75%

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 44 de 53



SIGC-SUA

= o |
ol Y

UNIVERSIDAD DEJAEN

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2024

Fecha: 16-05-2025
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Aplicacion de las Observaciones y Oportunidades de Mejora.

Auditoria Externa

T~ _—

2020

I Total

2021

I Pendiente

. II'I III - II-II

2022

I |[mplantadas

mmmm No estimada

Tabla resumen. Informe de Auditoria Interna.

.--- II. | 0%

2023

2024

mm |niciada/ continuada

=== Total % Implantadas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Ano Total Implantada Iniciada/ Pendiente = No estimada Total %
continuada Implantadas
2024 16 10 5 1 94%
2023 33 16 11 1 5 82%
2022 14 5 6 1 2 79%
2021 25 13 3 0 9 64%
2020 162 99 38 7 18! 85%
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Aplicacion de las Observaciones y Oportunidades de Mejora.
Auditoria Interna

0,
160 100%
90%
140
80%
120 70%
100 60%
80 50%
40%
60
30%
40
20%
20 I I 10%
0 [ | .— . l--_— I._- I.- J— 0%
2020 2021 2022 2023 2024
. Total H |[mplantada I |niciada/ continuada
I Pendiente mmm No estimada Total % Implantadas
DESARROLLO:

El grado de implantacion de las observaciones y oportunidades de mejora se sigue considerando
un punto fuerte del SIGC-SUA, valorando el resultado total de las mismas que se consideran implantadas,
se sigue manteniendo un alto porcentaje de aceptacion en la auditoria externa alcanzando el 90% con
una subida de 23 puntos respecto al ciclo anterior (67%) y un aumento también en la auditoria interna
alcanzando el 94% con una subida 12 puntos respecto al ciclo anterior (82%).

9. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS DE LAS UNIDADES PARA LA CALIDAD.

EQUIPOS INTERNOS DE CALIDAD DE LAS UNIDADES.

2020 2021 2022 2023 2024

1. Numero total equipos internos para la calidad
L . 44 48 49 46 46
(identificados por las Unidades).

2. Numero total de miembros que se integran en
los equipos internos para la calidad (identificados 275 309 323 305 314
por las Unidades).
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3. Porcentaje de Unidades con equipos internos

. 92% 100% 100% 100% 100%
para la calidad.

DESARROLLO:

= La denominacién de equipos internos responde a estructuras que se crean en las Unidades para la
gestidn de la calidad. Pueden referirse a comités internos de calidad, grupos de trabajo o de mejoray
que despliega el sistema de participacién de todas las personas que gestionan los procesos del SIGC-
SUA. Se mantiene estable el nimero de equipos y el nimero total de miembros que integran los
equipos internos para la calidad.

Evolucion del nimero de equipos internos para la Evolucion del nimero de miembros que se integran en
calidad identificados. los equipos internos de calidad.

50 - AR A
49 -

48 -

49 323
48 309 305 314

310 -

47 - 46 46 300 -

46 - 290 -

45 a4 280 - 275

44 - 270 A

43 - 260 -

42 250 - . . . .

41 - 2020 2021 2022 2023 2024

320 -

2020 2021 2022 2023 2024
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10. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS 2025.

2020 2021 | 2022 | 2023 2024 2025
1.- Nimero total acciones de mejoras
de los procesos clave propuestas por 112 147 164 164 134 135
las Unidades/Equipos de Procesos.
2.- Porcentaje de Procesos clave con
. 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
propuestas de mejoras.

RESULTADOS SEGMENTADOS DE PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESO PARA 2025

Numerode | Numerode | Numerode | Nimerode Numerode Numero de
PROCESO SIGC-SUA UNIDAD propue.stas propue'stas propue'stas propue'stas propue'stas propue.sta s
de mejora de mejora de mejora | de mejora | de mejora | de mejora
2021 2021 2022 2023 2024 2025
Servicio de
Asuntos 5 6 7 7 5
Econdmicos
PC 01. Gestion
Presupuestaria, Servicio de
Econdmica, Contable y Contabilidad y 6 5 5 4 5
Fiscal Presupuestos
Servicio de
Control Interno 6 4 2 d >
Servicio de
Contratacion y 4 6 3 2 5
Patrimonio
PC 02. Gestion de las ;Jggaadngs Zzoyo
adquisiciones y del g 2 1 0 0 0
. . Gobierno e
inventario -
Institucionales
Servicio de
Gestion de las 1 2 1 1 1
Ensefianzas.
Servicio de 3 3 3 5 5
Deportes
L Servicio de
pC 03: Gestion de Personal (Unidad 1 1 1 1 0
Espacios -
de Consejerias)
Unidad
Departamental de ! ! 0 0 0
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Apoyo Técnico a
Laboratorios

Servicio de Obras,
Mantenimiento y
Vigilancia de las 1 0 1 0 0 0
Instalaciones

(Unidad Técnica)

Servicio de
Informatica

Servicio de Obras,
Mantenimiento y
Vigilancia de las 1 2 2 0 1 0
Instalaciones

(Unidad Técnica)

Unidad
Departamental de
Apoyo Técnico a
Laboratorios

PC 04. Gestion del
Mantenimiento

Centro de
Instrumentacion 4 2 1 4 1 0
Cientifico-Técnica

Unidad de
Prevencion de
Riesgos Laborales, 2 2 2 2 2 3
Medioambiente y
Sostenibilidad

Servicio de
Personal

PC 05. Gestion
Integrada de los
Recursos Humanos

Unidad de
Prevencion de
Riesgos Laborales, 7 8 5 3 4 3
Medioambiente y
Sostenibilidad

Servicio de
Biblioteca

Servicio
informacion,
Registroy 2 2 3 2 1 1
Administracion
Electronica

PC 06. Gestion de los
recursos de informacion
y conocimiento

Unidad de
Publicaciones y 4 7 6 5 4 3
Artes Graficas

Servicio de
Planificacion y 3 4 4 7 5 5
Evaluacién

Unidad de Apoyo
a Organos de
Gobierno e
Institucionales
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Servicio de Obras,
Mantenimiento y
Vigilancia de las 0 3 1 1 0 0
Instalaciones
(Unidad Técnica)
., Servicio de
PCo7. GeStlor? ‘,’e Gestion de la 2 0 0 4 4 6
apoyo a la actividad L,
. . Investigacion
investigadoray ala
transferencia de .
resultados de servicio de
. s Gestion de las 2 1 2 1 1 1
investigacion o
Ensefianzas
Centro de
Instrumentacidn 6 7 6 10 4 3
Cientifico-Técnica
Centro de
Produccion y 5 6 6 6 4 5
PC 08. Gestidn de la Experimentacion
prestacion de servicios Animal
de apoyo
cientifico/técnico Unidad
Departar,ner?tal de 1 1 ) 1 0 2
Apoyo Técnico a
Laboratorios
Servicio de 5 1 6 4 5 4
Informatica
Servicio de
Gestion 4 8 46 61 40 37
PC 09. Gestion Académica
académica
administrativa Servicio de
Gestion de las 7 3 4 3 0 2
Ensefianzas
Servicio de 5
PC 10. Gestion de la Atencion y Ayudas 3 4 2 5 5
prestacion de servicios al Estudiante
complementarios al
estudiante, de la Servicio de
movilidad y de la Relaciones
cooperacion Internacionales y ) ) ) ) ) 2
Cooperacién
Servicio de 5 10 5 2 2 1
Deportes
Servicio de
Informacion,
PC 11. Gestién de la Registroy 1 1 0 1 0 1
Organizacion de Actos y Administracion
Eventos, Comunicacién Electrénica
y Relaciones
Institucionales. Servicio de
Actividades 0 0 Sin Informe 1 0 Sin Informe
Culturales
Un’|dad de Apoyo 1 1 1 2 1 3
a Organos de
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Gobierno e
Institucionales

PC 12. Gestion de la
documentacion

Servicio de
Archivo General

Servicio de
Informacion,
Registroy
Administracién
Electrénica

PE02:Retroalimentacion
grupos de interés (
Quejas y sugerencias

Servicio de

informacion,
Registro y
Administracion
Electronica

Total

112

147

164

164

134

135

DESARROLLO:

Las propuestas de acciones de mejora son adoptadas y descritas por las Unidades/Equipos
de Procesos en el informe de seguimiento de los procesos y se han de someter a la
valoracién del Gerente.

La relacion de propuestas puede consultarse en la pagina web del SIGC-SUA.

VALORACION DE PROPUESTAS:

El total de las propuestas se mantiene estable respecto al ciclo anterior. El desglose de las propuestas se
puede consultar en la Pagina web del SIGC-SUA. En el cdmputo total de propuestas para 2025 se mantiene
el porcentaje 100% de procesos clave con propuestas de mejora.
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Numero total acciones de mejoras de los Procesos
propuestas por Unidades/Equipos de Procesos

200 164 164

147 138

1
150 -
112

100 -

2020 2021 2022 2023 2024 2025

02020 @2021 @2022 2023 @2024 @2025

Porcentaje de Procesos Claves con propuestas de mejoras.

4 N
100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% -

2020 2021 2022 2023 2024 2025
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lll. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DEL SIGC-SUA.

Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

Fecha: 16-05-2025

11. PROPUESTAS NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEJORA DE LA GESTION DEL SIGC-SUA.

Numero total de propuestas de objetivos de calidad y mejoras o sugerencias del SIGC-SUA. 3

EXTRACTO DE PROPUESTAS:

Cédigo y nombre proceso

Denominacion

Descripcién de la mejora

Objetivo de la mejora

PCO6 - GESTION DE LOS
RECURSOS DE
INFORMACION Y

CONOCIMIENTO.
Servicio de Planificacion y
Evaluacion

Objetivo de calidad
Continuar
trabajando en la
consolidacién de la
aplicacién
informatica como
herramienta de
gestion del sistema
de gestidon de la
calidad de los
servicios y unidades
administrativas (
SIGCSUA)

Para este ciclo 2025 se pretende
seguir avanzando en la
implementacion de la implantacion
y desarrollo de la aplicacién
informatica UJA SIGUE, mediante el
trabajo colaborativo y en equipo de
todos los servicios y unidades con
objeto de conseguir su plena
incorporacion a nuestra gestion
diaria.

El objetivo de la mejora es que
se consiga una total
automatizacién de la gestion de
nuestro SIGCSUA consiguiendo
asi que sea una herramienta de
gestion viva y eficaz en nuestro
proceso de mejora continua.

PC09. Gestion Académica
Administrativa.

Servicio de Gestion de las
Enseilanzas

Mejora de gestion
del sistema

Alinear con el SIGC-
SUA las acciones
necesarias para el
cumplimiento de los
requisitos para la
carrera horizontal.

Analizar los requisitos del sistema
de carrera horizontal y evaluacion
del desempefio y ponerlos en
relacion con los diferentes aspectos
del SIGC-SUA.

Incrementar la implicacion de
todo el personal en la mejora
continua del sistema y utilizar la
carrera horizontal como un
motor que ayude revitalizar la
gestion.

PC12. Gestion de la
Documentacion
Servicio de Archivo General

Objetivo de calidad,
(mejora del proceso)
Incluir en los
procesos el andlisis
de riesgos de las
consecuencias de
pérdida de
documentacion o
acceso no autorizado
a datos.

Valorar las consecuencias para la
UJA de la pérdida de
documentacion a nivel
administrativo, juridico, fiscal o
informativo y analizar las de sufrir
un ciberataque que conlleve una
filtracion de datos de caracter
personal, de investigacion,
docencia, etc.

Actuar preventivamente si las
consecuencias derivadas son de
caracter grave
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