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seguimiento de
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los procesos y

Fecha: 14-05-2026

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

REVISION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS
2021 2022 2023 2024 2025
1.- Numero total de Indicadores activos. 426 393 395 417 430
ESTRUCTURA DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS CLAVES.
2021 2022 2023 2024 2025
1.—.Nur.nero tota!lde Indicadores con valor objetivo 261 248 248 251 260
(eficacia de gestion).
2.-.Por.centaje d(.allndlcadores con valor objetivo 62.27% | 6310% | 62,31% 60% 60.47%
(eficacia de gestion).
3.- Numero de indicadores de actividad. 161 142 144 166 170
NIVEL DE MEDICION DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.
2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025
1.- Nimero de Indicadores medidos. 405 389 393 412 424
2.- Numero de Indicadores no incluidos por informe
. 7 0 2 2 5
realizado fuera de plazo.
3- Nimero de indicadores sin actividad. 14 2 3 3 1
RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE LOS PROCESOS.
2021 2022 2023 2024 2025
1.- Namero totcal de Indicadores cuyo valor objetivo 529 529 934 232 242
se ha conseguido.
2.- Porcentaje total de Indicadores cuyo valor
objetivo se ha conseguido. 91,96% | 92,34% | 94,35% 94% 95,28%
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de

los

procesos 'y

RESULTADOS SEGMENTADOS POR PROCESOS. PORCENTAIJE DE EFICACIA DE LOS INDICADORES.

Proceso 2021 2022 2023 2024 2025
Egr(‘)é.blGee;tchi):c:Iresupuestarla, Econdmica, 94,87% 97,44% 97,44% 98% 95%
:’nCVSrZ&aGr?;tlon de Adquisiciones y del 100% 100% 100% 939% 100%
PC 03. Gestidn de Espacios. 100% 100% 100% 100% 100%
PC 04. Gestion del Mantenimiento. 85,29% 85,29% 87,88% 85% 96,97%
Zir?‘Sa.nCci)(:stlon Integrada de los Recursos 94,74% 100% 100% 100% 89 47%
rnic?r%f;?fy” Cdoen';’csi ri‘f::tr;“ de 87,88% | 90,32% | 79,31% | 100% | 96,77%
PC 07. Gestién de Apoyo a la Actividad
Investigadora y a la Transferencia de 95,83% 95,24% 100% 100% 100%
Resultados de Investigacion.

(opp oo e SeIot | g | sagoe | ok | s | 1oow
PC 09. Gestién Académica Administrativa. 73,91% 70,83% 93,10% 82% 82,14%
PC 10. Gestidn de la prestacion de servicios

Z;Z';’;rgegéalgzig\'ﬂij:j?3?20 y personal 100% | 66,67% | 66,67% 67% 66,67%
Cooperacion.

PC 11. Gestidn de la Organizacion de Actos y

Eventos, Comunicacion y Relaciones 92,31% 100% 100% 100% 100%
Institucionales.

PC 12. Gestién Documental. 100% 100% 100% 100% 100%
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procesos 'y

INDICADORES SIN CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS. NIVELES DE DESVIACION

Valor

INFORMACION Y
CONOCIMIENTO

formulario web de apoyo a
la investigacién por PDI

N2 | cédigo proceso. Nombre indicador objetivo Resultado Desviacion
2025
2025
PCO1 - GESTION I.[PC 01.231]-03.01 Plazo
PRESUPUESTARIA medio mensual de
p ’ =2 2 -1
1 ECONOMICA, aceptacién o comprobacién =25 6,50 >0
CONTABLE Y FISCAL de facturas en enero
I.[PC 01.04]-2 bis Fecha de
PCO1 - GESTION envio de la Memoria Anual 31 de
) PRESUPUESTARIA, de Actividades del Servicio marzo del 01/04/2025 1
ECONOMICA, de Control Interno al Afio X
CONTABLE Y FISCAL Consejo Social y al
Rectorado.
I.[ PC04.13]-17.4 Porcentaje
de partes de trabajo de
3 PCO4 - GESTION DEL rpan'tenlmlento correctivo 5290 38 B
MANTENIMIENTO finalizados desde su
tramitacién, en el plazo de
20 dias habiles.
PCOs - GESTION | demes de
4 INTEGRADA DE LOS apo de la némina hasta el >=75 66 -9
RECURSOS HUMANOs | P28
dia 25 de cada mes.
I.[PC 05.23]-01 Porcentaje
PCO5 - GESTION de certificaciones
5 INTEGRADA DE LOS elaboradas en el plazo >=95 93,96 -1,04
RECURSOS HUMANOS | maximo de dos dias
laborables
PCO6 - GESTION DE I.[PC 06.23]-02 NUmero de
6 LOS RECURSOS DE consultas recibidas en 520,04 0,03 0,01
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procesos 'y

I.[PC.9.23]-01 Porcentaje de
pcoa_csmion | oA e deohcon
7 | AcaDEmICA tramityazas o upn oo | 100 99,72 -0,28
ADMINISTRATIVA. . , P
superior a 15 dias desde su
solicitud
PC09 - GESTION 1.[PC.9.23]-03 Porcentaje de
8 ACADEMICA alumnos que realizan la >=92 91,67 -0,33
ADMINISTRATIVA matricula por internet.
PC09 - GESTION I.[PC.9.23]-05 Incidencias
9 ACADEMICA que se producen en los <=14 14,69 -0,69
ADMINISTRATIVA. plazos de matricula
pcon-con | 176028101 P e
10 | ACADEMICA empresa OCU en relacrz)ién >=98 95,51 -2,49
ADMINISTRATIVA. UXXI-AC
o cesion | rCoT oLz o
11 | ACADEMICA en Programas Ze DoctoF:ado 30 43,27 -13,27
ADMINISTRATIVA. 8 s
Convocatoria Primavera
PC10 - GESTION DE LA .
PRESTACIONDE | e o e
SERVICIOS organizaciones oferentes de
COMPLEMENTARIOS : .
| aestubianrapo v | FERER SR RTOTE 1 o o
PERSONAL EGRESADO, a partir del dia siguiente a la
DE LA MOVILIDAD Y relze cion de la oierta
DE LA COOPERACION. P

CUADRO DE INDICADORES:

El sistema ha experimentado un crecimiento en su estructura de medicidn, alcanzando el maximo
exponente de su serie histdrica (430 indicadores). Este incremento se debe, principalmente, a la
incorporacion de tres nuevos procesos clave liderados por el Gabinete de Comunicacion y
Proyeccidn Institucional. Esta integracion no solo amplia el censo de indicadores, sino que refuerza
significativamente el alcance y la robustez del SIGC-SUA, abarcando areas criticas de la proyeccion
universitaria.
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Cultura de Revision y Mejora Continua. Asimismo, este volumen récord de indicadores es
resultado de la exhaustiva labor de revisidn realizada por las distintas Unidades en sus informes de
seguimiento. Este proceso de actualizacion garantiza que los indicadores permanezcan alineados
con la realidad operativa, consolidando un sistema de medicién dinamico, representativo y
orientado a la excelencia en la gestion.

= Se mantiene la delimitacién entre indicadores de actividad (que por su naturaleza no se asocian
a objetivos previos) y de eficacia con objetivos asociados (60,47%). Este ultimo porcentaje ha
aumentado levemente con respecto al ciclo anterior.

* 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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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
Evolucioén por tipos de indicadores.
4 500 )
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G J

ANALISIS DEL DESEMPENO Y EFICACIA DEL SISTEMA:

El porcentaje de eficacia en este ciclo alcanza el 95,28% (242 cumplidos sobre un total de 260
indicadores medidos, con 12 incumplidos), sin contar dentro de los de eficacia 1 sin actividad
del Servicio de Gestidn de las Ensefianzas y 5 indicadores del Servicio de Actividades
Culturales cuyo informe se realizé fuera de plazo (con los informes finales ya realizados).

El elevado porcentaje de eficacia, el mas alto de la serie histérica, es un indicador excelente
de un desempeiio sélido, consistente en la gestion de los procesos y la prestacidon de
servicios, demostrando un alto nivel de control.

El nimero de indicadores que no han superado el valor objetivo es de 12, siendo en la mayoria
de los casos el nivel de desviacion minimo.

En los datos segmentados por proceso se observan que, globalmente 3 procesos incrementan
su nivel de eficacia mejorando el grado de cumplimiento de sus objetivos, 6 lo mantieneny 3
lo disminuye.
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
Evolucion del niumero de indicadores con objetivo conseguido.
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SIGC-SUA Informe final agrupado seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.
CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.
2021 2022 2023 2024 2025
1.- I.[PE 02.3]-09 Numero de encuestas generales del
SIGC-SUA. 24 23 22 22 22
2.- Porcen;cgje de dmbitos de gestion SIGC-SUA con 86% 36% 36% 36% 36%
encuesta.
3.- Porcentaje de encuestas generales con indicador de 52% 40,9% 31,8% 40,9% 60%
participacién del 100% del valor éptimo calculado. ") (11) (9) (7) (9) (12)
4.- Numero y porcentaje de encuestas con indice de 38% 45,45% | 40,91 | 27,27% 30%
participacion mayor de 50% y menor de 100%. (8) (10) % (9) (6) (6)
5.- Numero y porcentaje de encuestas con indice de 10% 13,63% | 22,70 | 27,27% 10%
participacién menor o igual de 50%. (2) (3) % (5) (6) (2)
(1) Los porcentajes se calculan tomando como denominador el numero de encuestas activas y con informe de resultados
(*) El nimero de dmbitos de gestion es 40 ( 2021, 2022, 2023, 2024 y 2025) respecto a 46 del SIGC-SUA.
(**) El nimero de encuestas con indicador de participacion del 100% es 11(2021). 9 (2022), 7 (2023) ,9 (2024) y 9 (2025)
RESULTADOS DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS GENERALES DE USUARIOS.
2021 2022 2023 2024 2025
1. I.[PE 02.3]-08 Promedio de la valoracién
media del total de las encuestas generales 4,36 4,41 4,52 4,48 4,54
(Global de satisfaccion). (*)
2.- Porcentaje de encuestas generales con
95% (20 100% (22 100% (21 100% (21 100% (20
valor global de satisfaccion >= 3,5. %(20) %(22) %(21) %(21) %(20)
3.- Porcentaje de encuestas generales con
90% (19 95% (21 100% (21 95,24% (20 100% (20
valor global de satisfaccion >= 4. (**) %(19) %(21) %(21) 24% (20) %(20)
4. |.[PE 02.3]-10 Promedio de la valoracién
media del total de las encuestas generales 4,33 4,37 4,45 4,42 4,48
(Percepcidn sobre la mejora).
5.- Porcentaje de encuestas generales con
valor de percepcién sobre la mejora >= 95% (19) 100% (22) | 100% (21) | 100% (21) 100% (20)
3,5.
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valor de percepcién sobre la mejora
superior >=4,

6.- Porcentaje de encuestas generales con

85% (17)

91% (20)

100% (21)

85% (18)

95% (19)

(*) 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.

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

Pagina 13 de 57




SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
RESULTADOS SEGMENTADOS POR ENCUESTA GENERAL:
Codigo encuesta Ifrc.licac.l?r Media satisfaccion global Media satisfaccion sobre las mejoras
Participacion (%)

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025
EG-01-PCO1 100 100 100 100 100 4,59 4,55 4,61 4,55 4,52 4,58 4,53 4,53 4,51 4,46
EG-02-PCO1 74,47 89,8 80 91,3 93,48 4,5 4,49 4,77 4,31 4,51 4,42 4,46 4,73 4,17 4,34
EG-03-PC02-PC06 100 70 88,89 87,5 100 4,85 4,76 4,42 4,81 4,36 4,77 4,68 4,7 4,81 4,36
EG-04-PC02 100 100 100 100 100 4,47 4,34 4,67 4,71 4,71 4,35 4,2 4,58 4,63 4,65
EG-05-PCO3-PAS 100 70,9 100 100 100 4,31 4,32 4,5 4,7 4,6 4,29 4,31 4,45 4,67 4,57
EG-06-PC03-PDI 100 100 100 100 100 4,77 4,77 4,89 4,86 4,82 4,71 4,69 4,87 4,75 4,79
EG-07-PC04-PC08 100 100 100 100 100 4,13 4,11 4,2 4,08 4,07 3,95 4,06 4,1 3,89 3,96
EG-08-PC05 100 100 100 100 100 4,15 4,29 4,41 4,13 4,16 4,13 4,29 4,25 3,99 4,1
EG-09-PC06 45,83 45,83 43,75 47,92 47,92 4,5 4,43 4,53 4,45 4,59 4,58 4,3 4,53 4,44 4,56
EG-10-PC06 100 100 100 100 100 4,25 4,33 4,24 4,29 4,44 4,13 4,24 4,22 4,25 4,38
ig/ill)l))C% (A 53,85 50 53,84 35 56,25 4,57 4,00 4,43 4,71 4,44 4,71 4,33 4,14 4,71 45
EG-12-PC06-(A-CT) 60 61,9 47,62 55 65 3,92 4,31 4,2 4,36 4,46 3,75 4,38 4,1 4,27 4,38
EG-13-PC06 (AUD) (*) No activa ac,\'lci?/a ac’\"ci(:/a ac,\'lci?/a No activa No activa No activa | No activa | No activa | No activa No activa No activa No activa No activa
EG-14-PCO7 56,82 100 68,89 47,73 Iaii:ar 4,6 4,23 4,39 4,1 Sin lanzar 4,55 4,21 4,32 3,89 Sin lanzar
EG-15-PC08 100 74,07 69,09 72,22 100 4,5 4,56 4,51 4,23 4,43 4,41 4,43 4,33 4,17 4,6
EG-16-PC08 100 100 98,11 98,21 100 4,57 4,67 4,63 4,65 4,62 4,54 4,57 4,55 4,65 4,57
EG-17-PC09- (ACCQSO) 100 100 98,15 100 100 4,48 4,55 4,71 4,67 4,79 4,52 4,48 4,71 4,62 4,76
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SIGC-SUA lnform‘e ﬁnal. ) agrupado de se‘sgum,nento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
ggie-clai-:f;)f- 66,67 51,52 | 5455 | 6875 | 5258 | 436 4,13 4,67 4,45 4,47 4,38 38 48 a2 31
ﬁ? '197PC)09- 96,92 80 BAJA BAJA BAJA 3,3 3,62 BAJA BAJA BAJA 3,34 3,58 BAJA BAJA BAJA
suarios
Activa- Activa-no Activa-no
no 94,74 50 50 33,33 realizada 4,89 4,88 4,88 4,83 realizada 4,93 4,63 4,71 4,67
EG-21-PC11 realizada
Ac::a- Activa-sin Ac:c\)/a- Ac::a- Ac:c\)/a- Activa-no |  Activa-sin | Activa-no | Activa-no | Activa-no | Activa-no | Activa-sin | Activa-no | Activa-no | Activa-no
EG-22-PC11- (Medios) realizada participacién realizada | realizada | realizada realizada | participacion | realizada | realizada | realizada | realizada | participacion | realizada realizada realizada
EG-23-PC12 54,55 59,09 43,18 50 100 4,21 4,73 4,47 4,5 4,49 4,22 4,67 4,47 4,5 4,54
EG-24-PC06 75 65 85,19 100 55,56 4,5 4,92 4,61 4,85 4,87 4,44 4,7 4,42 4,81 4,87
EG-25-PC08 29,41 22,22 35 3889 | 57,14 42 4,00 4,14 3,83 4,67 4,2 4,25 4,29 4,2 4,38
. No No No . . . . . . . .
EG-UJA-SIGUE 60,61 No activa activa activa activa 4,2 No activa No activa | No activa | No activa - No activa No activa No activa No activa
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

DESARROLLO Y REVISION:

. Las encuestas generales a los usuarios se han realizado entre los meses de mayo (2025) a abril
(2026), mediante el sistema Online. Para este ciclo, se ha mantenido la misma planificacién que la
establecida en el ejercicio anterior, salvo aquellas encuestas cuyo lanzamiento se condiciona a la
celebracidn de reuniones con los grupos de interés o aquellas que la Unidad ha decidido modificar dicho
periodo ajustandolo a las necesidades de su gestidon y de sus usuarios. El 90% (18 de 20) de las encuestas
activas han cumplido el periodo de lanzamiento, siendo la causa de incumplimiento la baja por incapacidad
laboral del responsable del proceso lo que ha ocasionada retrasos en su tramitacion.

. 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 Direccidn,
que se concreta en el desarrollo de cuatros lineas de actuacién de las encuestas (SIGC-SUA): revision
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 gestidn, y como consecuencia de la ejecucidn 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” (pag.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 difusion, por lo que
consideramos que esta circunstancia puede estar provocada por el cambio en la dinamica de
cumplimentacion de los informes a través de la aplicaciéon UJA-SIGUE. Por ello, se recomienda
seguir avanzando en la potenciacién de espacios web por parte de las Unidades para la difusion
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 destaca en sentido negativo el decremento que experimenta el porcentaje de
encuestas generales del SIGC-SUA con objetivo establecido para el indicador de satisfaccion que
con un descenso generalizado desde el ciclo de gestion 2023, se situa en 8,69% (2 de 23). Esta
cifra denota la falta de interés en la cumplimentacion de los valores objetivo por falta de los
responsables, puesto que la cumplimentacion de los objetivos se realiza desde el ciclo de gestion
2016. Ante esta situacion se plantea la necesidad de reforzar las instrucciones y los métodos de
revision de la plataforma SIGUE para realizar el seguimiento de los datos que no han sido
registrados en la plataforma. El andlisis 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.
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. La documentacidn de revision 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-2025

. 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:

. En el ciclo 2025, se produce un incremento del 4,84 puntos respecto al anterior ciclo de gestion
en el promedio del porcentaje de participacion I.[PE 02.3]-11 registra valores en torno 83%,
. Mismo comportamiento experimenta el porcentaje de encuestas que alcanzan el valor 100% de la

tasa de participacién, que con incremento de casi 20 puntos porcentuales de la cifra registrada en el 2024,
se sitla en un 60%. Esta situacién provoca el mantenimiento del porcentaje de encuestas que se
posicionan en los intervalos mayores al 50% y menor de 100%, con cifras en torno a un 30%, asi como el
decremento significativo de las encuestas que registran porcentajes de participacidn por debajo del 50%
10% (2 de 20).

. Con estos datos se plantean como conclusiones: 1. Sigue, sin sistematizarse, el registro en los
informes de resultados de las unidades de los canales de comunicacién/difusion de los resultados de
satisfaccién de las encuestas y ello a pesar que es un procedimiento consolidado. 2. En la misma linea, se
destaca negativamente la falta de asignacidon de objetivos por parte de las Unidades para realizar el
seguimiento de los resultados de las encuestas del SIGC-SUA. Por ello, se vuelve a insistir en la necesidad
de apoyar, en este ambito, mediante actuaciones formativas e instrucciones mas claras y precisas la
cumplimentacidn de los informes

Evolucion por escalas del indicador de participacion (Nimero de encuestas generales)
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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 valoracién global y en
la valoracidn global sobre la mejora percibida, superando, en ambos casos, el valor “4”.

. Mantenimiento en el porcentaje de encuestas con valor global de satisfacciéon” >=3,5”
posicionandose la totalidad de las encuestas dicho valor (100%).

. Incremento de casi 5% porcentuales con respecto al anterior ciclo de gestion en el porcentaje de
encuestas que se posicionan por encima del valor “4“, alcanzando valores de excelencia 100% (20).

. El recorrido hacia la mejora se evidencia en el nimero de encuestas que mejoran los resultados
globales, 10 encuestas (50%), 10 puntos mas que registrado en el ciclo anterior.

. Asimismo, en la valoracién sobre la mejora percibida se mantiene en cifras de maximos el

porcentaje de encuestas que obtienen valores de satisfaccion de percepcidn sobre la mejora igual o
superior a “3,5” (100 %), aumentando en 5 puntos el porcentaje con valores iguales o superiores a “4” (95
%).

. Se produce un aumento significativo en el porcentaje de encuestas incrementan sus resultados de
percepcién sobre la mejora con respecto al anterior ciclo pasando a 14 encuestas (70%) frente a 10
encuestas (45%).
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3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO.

CUADRO DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST SERVICIO.

2021 2022 2023 2024 2025
1.- I.[PE 02.04]-09 Nu.m.ero tc.JtaI de 53 59 54 57 57
encuestas post-servicio activas.
2.- Porcentaje de encuestas post-
servicio con indicador de
participacién del 100% del valor 0 0 0 0 0
6ptimo calculado 2.

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

Pagina 19 de 57




SIGC-SUA

Informe final agrupado de
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

seguimiento de

los

Fecha: 14-05-2026

procesos 'y

3.- Numero y porcentaje de encuestas
post-servicio con indice de 18,86% 19,51% (8) 25,93% 31,70% 24,39%
participacion mayor de 50% y menor (10) 257 (14) (13) (10)
de 100%.
4.- Nimero y porcentaje de encuestas 0 0 0 0 0
post-servicio con indice de 49,05% 80,48% 74,07% 65,85% 77,56%
participacién menor de 50%. (26) (33) (29) (27) (31)
5.-Porcentaje de procesos con

- . 100% 100% 100% 100% 100%
encuestas post servicio asociadas.
6.- NUmero de encuestas post-

2 2 4 2

servicio gestionadas desde el SPE. 9 9 30 3 3
7.- l\!u‘mero <?ie encuestas post'— 24 23 24 23 25
servicio gestionadas por la Unidad.

1se 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).

3 . . ..
Se computan el porcentaje de procesos claves que disponen, al menos, de una encuesta post-servicio

RESULTADOS DE INDICADORES DE LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO. *

2021 2022 2023 2024 2025
1.- .- L.[PE 02.04]-14 Promedio de la
valoraciéon media del total de las
. 4,61 4,58 4,62 4,61 4,64
encuestas post-servicio (Global de
satisfaccion).?
i’rsi‘;rge:éi’33‘1;‘3;2‘;?32p°5t' 97,29% 97,61% 100% 95,12% 97,61%
satisfacciéon >= 3,5. (36) (41) (42) (39) (41)
i’rsi‘;rge:éi’33‘1;‘3;2‘;?32p°5t' 94,59% 92,85% | 97,61% | 9512% 97,61%
satisfaccion >= 4. (35) (39) (41) (39) (41)
4.- Promedio de la valoracion media
del total de las encuestas post-
. ., . 4,64 4,69 4,64 4,68 4,73
servicio (Percepcién sobre la mejora).
3
sobre la mejora >= 3,5. (8) (8) (8) (8) (8)
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sobre la mejora superior >= 4. (8) (8) (8) (8) (8)

Los resultados pueden presentar discrepancia con la informacién suministrada por las Unidades ya que los célculos 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 (42).

310s 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 2021 2022 2023 2024 20205 2021 2022 2023 2024 2025
PC 01’. G.estlon Presupue.starla, 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Econdmica, Contable y Fiscal.

PC 02. Gestién de ) ) ) ) ) ) ) ) ) )

Adquisiciones y del Inventario.

PC 03. Gestidn de Espacios. 3 4 3 4 4 2 3 3 3 3

PC 04. Gestidn del
Mantenimiento.

PC 05. Gestidn Integrada de
los Recursos Humanos.

PC 06. Gestion de los Recursos
de Informaciény 6 6 6 6 7 5 6 6 6 7
Conocimiento.

PC 07. Gestion de Apoyo a la
Actividad Investigadoray a la
Transferencia de Resultados
de Investigacion.

PC 08. Gestion de la
Prestacion de Servicios de 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Apoyo Cientifico/Técnico.

PC 09. Gestidon Académica
Administrativa y Gestién de las 3 4 7 7 7 3 4 6 4 4
Ensefianzas

PC 10. Gestion de la
Prestacion de Servicios
Complementarios al 4 4 3 6 5 1 1 1 4 4
Estudiante, de la Movilidad y
de la Cooperacion.

PC 11. Gestién de la
Organizacién de Actos y

L 10 7 8 8 8 5 7 5 5 7
Eventos, Comunicacion y
Relaciones Institucionales.
PC 12. Gestidon Documental. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Total | 53 52 54 58 58 37 42 42 41 42
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CUADRO DE ACTUACIONES DE REVISION DEL SISTEMA DE ENCUESTAS DEL SIGC-SUA (generales y post-servicio).

Durante este ciclo de gestion, no se ha realizado ninguna actuacién de revision de encuesta significativa,
centrandose principalmente en la solicitud, por parte de alguna unidad, de la modificacién en la redaccién de
algun item para actualizarlo a las necesidades de su gestion.

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 gestion, en el
sistema, siendo el 43,86 % de encuestas (25 de 57) gestionadas directamente por las Unidades quiénes realizan la
obtencidén 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 prestacion de un servicio determinado y la Unidad opta
por aplicar un sistema de reenvio mediante correo electrénico.

. En términos absolutos, se mantiene el nimero de encuestas activas (57), si bien todavia es notable el nimero
de encuestas del sistema que contintan sin realizarse lo que impide conocer la satisfaccion de los usuarios de esos
procesos. En este sentido se destaca el proceso PO5 con solo una encuesta activa de 9, el PC7 con 6 de 8, PC09 con 2
de 7, el PC10 con 1 de 5. 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 y
se generen los canales necesarios para su activacion.

. 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 gestién, como se apuntaba en el cuadro de actuaciones, no se ha registrado ninguna
solicitud de creacion/revision de encuesta.

. Si bien la plataforma UJA-SIGUE ha permitido avanzar en la homogenizacion de los resultados de satisfaccién
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 mantiene el Porcentaje de encuestas del SIGC-SUA con objetivo establecido para el indicador de
satisfacciéon, repitiendo el valor del 19,29 % (11 de 57) en contraste con el comportamiento registrado en el
cumplimiento de las encuestas generales que tan solo dos tienen objetivos. 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 implicacidn de las Unidades, maxime cuando es un procedimiento instaurado en el 2016 que ya deberia
estar mds que consolidado.

ANALISIS DE LA PARTICIPACION EN LAS ENCUESTAS POST-SERVICIO:

. En el presente ciclo, el nUmero de encuestas con valoracién del nivel de participacién I.[PE 02.04]-13 no varia
(72%), siendo la causa de la no medicién de este indicador 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.
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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 valoracién 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 satisfaccidn global de 41 encuestas, obteniendo una media
superior a 4 (4,64 -célculo homogeneizado en escala 1-5- ), el 97,61%, posicionandose 2,5 puntos por encima del
anterior ciclo (95,12%)

. Igual valoracién se realiza sobre el indicador de satisfaccion en la percepcidon de mejora, en este caso sélo
es posible el cdlculo en 8 encuestas, obteniendo una media superior a 4 en la totalidad (4,73 -calculo
homogeneizado en escala 1-5- ), siendo relevante que por seis ciclos consecutivos el 100% de las encuestas obtienen
estos valores, asi como el incremento que se produce en la media que situdndose en 4,73, roza casi los valores de
excelencia maximo (5)

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

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

item % Satisfaccion Media

DESEMPENO DEL PUESTO DE TRABAJO. 2019 2021 2023 2025 2019 2021 2023 2025

1.-Conocimiento proporcionado sobre las
funciones y responsabilidades del puesto de
trabajo que desempeiia. I.[PE 02.3]-12.1 (%
satisfaccion) / I.[PE 02.3]-12.15 (media sobre 5 )

85,71% | 87,53% | 86,57% | 90,57% 3,72 3,84 3,88 3,98

2.-Posibilidad de aplicar los conocimientos,
capacidades y habilidades requeridas para el
desempefio de su puesto de trabajo. 90,88% | 89,78% | 91,81% | 94,36% 3,93 3,98 4,13 4,17

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

3.-Condiciones fisicas del lugar de trabajo
(ventilacidn, temperatura, luminosidad, espacio
para trabajar, etc.). I.[PE 02.3]-12.3 (% satisfaccién) /
I.[PE 02.3]-12.17 (media sobre 5)

4.-Recursos de equipamiento, materiales y
tecnoldgicos (despacho, suministros de oficina,
medios para la comunicacidn, etc.). 94,19% | 89,84% | 93,68% | 94,67% 4,04 3,97 4,09 4,16

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

78,71% | 78,79% | 80,63% | 82,76% 3,55 3,64 3,56 3,68

5.-Recursos informaticos para el desempefio del
puesto de trabajo.

90,61% | 90,63% | 92,98% | 89,97% 3,99 4,04 4,07 4,07
I.[PE 02.3]-12.5 ( % satisfaccion)/ I.[PE 02.3]-12.19
(media sobre 5)
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6.-Posibilidad de participar en la asignacion de los
objetivos que ha de obtener en el puesto de
trabajo.

I.[PE 02.3]-12.6 ( % satisfaccion)/ I.[PE 02.3]-12.20 (
media sobre 5 )

81,00%

82,76%

83,07%

83,14%

Fecha: 14-05-2026

3,44

los

3,6

procesos

3,63

y

3,82

7.-Posibilidad de participar en las decisiones que
afectan al desempefio de su puesto de trabajo.

I.[PE 02.3]-12.7 ( % satisfaccién)/ I.[PE 02.3]-12.21( media
sobre 5)

73,86%

79,04%

81,00%

83,87%

3,3

3,53

3,59

3,74

8.-Posibilidad para realizar propuestas de mejora
sobre el funcionamiento de la Unidad.

I.[PE 02.3]-12.8 ( % satisfaccion) / I.[PE 02.3]-12.22 media
sobre 5

86,04%

86,52%

82,26%

90,38%

3,75

3,85

3,94

9.-Posibilidad de participar en la identificacién de
las necesidades de formacidn para el desempefio
del puesto de trabajo.

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

85,43%

82,87%

87,36%

87,54%

3,64

3,66

3,82

3,78

10.-Facilidades y recursos proporcionados por la
Universidad para participar en acciones formativas.

I.[PE 02.3]-12.10 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.24 media
sobre 5

80,98%

83,52%

85,36%

79,11%

3,51

3,56

3,58

3,44

11.-Adecuacidn de la oferta formativa para el
desarrollo y la promocién profesional.

I.[PE 02.3]-12.11 % satisfaccion/ I.[PE 02.3]-12.25 media
sobre 5

66,11%

72,78%

70,91%

69,16%

2,94

3,13

3,1

3,02

12.-Adecuacion de la oferta formativa especifica
para el desempefio del puesto de trabajo.

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

67,76%

74,08%

71,06%

69,81%

3,01

3,15

3,14

3,11

13.-Aprendizaje obtenido en las acciones
formativas en las que ha participado.

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

85,33%

89,47%

88,64%

86,73%

3,57

3,73

3,74

3,69

14.-Utilidad de la formacidn recibida para el
desempefio del puesto de trabajos.

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

80,73%

86,67%

84,37%

82,47%

3,41

3,61

3,62

3,57

Indicador de participacion
2019: 58,94%

2021: 62,01%
2023:53,67%
2025:58,42%

Escala 1-5.

DESARROLLO:

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

En este ciclo de gestion, no se han realizado cambios en relacién a la metodologia y gestidn 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.
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El porcentaje de respuesta registra una recuperacion de 4,75 puntos y se sitla en un 58,42% rompiendo
la tendencia negativa de los anteriores ciclos de medicidn, haciendo visibles las actuaciones de impulso a
la participacion llevadas a cabo. No obstante, esta evolucidn positiva no es lo suficientemente significativa
por lo que se vuelve a insistir en la recomendacion de establecer mecanismos que permitan fijar, con rigor,
las variables que mas influyen en la participacion de las personas de forma que permitan orientar y
maximizar las actuaciones de estimulo a la participacion, maxime si tenemos en cuenta que a nivel de
unidad supone la imposibilidad de elaborar informes de resultados.

ANALISIS DE RESULTADOS:

De los 14 items que componen el cuestionario, cuatro de ellos alcanzan resultados sobresalientes (290%),
uno mas que en el ciclo de gestidn anterior, lo que confirma la recuperacién respecto a las tendencias
negativas observadas en ciclos previos.

Asimismo, se mantiene una tendencia estable en el nimero de items con desviaciones positivas entre los
dos ultimos periodos de medicion (8). No obstante, disminuye el nimero de items con desviaciones
negativas, aumentando, en consecuencia, aquellos que permanecen sin variaciones significativas. Este
comportamiento podria indicar una consolidacion de percepciones mas homogéneas y una reduccién de
focos de insatisfaccion.

En este sentido, se destaca la recuperacién del item “Conocimiento proporcionado sobre las funciones y
responsabilidades del puesto de trabajo”, con un crecimiento en torno a 5 puntos porcentuales lo acerca
a los valores de excelencia (>=4).

Por otro lado, se mantienen dos de los 14 items por debajo de los valores umbral (£75%), lo que confirma
la persistencia de areas criticas.

Se identifica como riesgo el decremento producido en el item relacionado con las facilidades y recursos
proporcionados por la Universidad para participar en acciones formativas, que experimenta una reduccion
de 6,25 puntos porcentuales, situandose en valores proximos a los limites establecidos (<75%).

La media y los porcentajes de satisfaccidn muestran tendencias coherentes, identificando las mismas
fortalezas y debilidades, si bien la media introduce matices en la intensidad de las variaciones,
especialmente en la diferenciacidon del grado de mejora entre items con evolucién similar en términos
porcentuales.

Del analisis global de los datos se desprende una mejora del desempefio del puesto, las condiciones de
trabajo y la participacion operativa, junto con un deterioro relativo de la percepcién del sistema de
formacidn y de algunos recursos de apoyo, especialmente los vinculados a herramientas TIC y soporte
formativo.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 25 de 57



SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos Yy
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 | Fecha: 14-05-2026

Evolucién del porcentaje de satisfaccion

tem14
tem 13
tem12 2T

itemll O

item 10

1T R

1T ey

item7

temb

L8]

M 4

item 3 R R R R L,

item 2 iR moO5OE—I—I—RD——§—§—§—5R§—“"_PB§—R—"—mn—m—n——M——n———n—n—§—S—S—S—S—"—"—Sn—P— n—nSn—m—BP—P—PBP€PnP—P—€—€_€¥€—_—_;_—”—\—

11T

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

W2025 12023 w2021 w2019

Evolucion de la media de satisfaccion
4,5
4

3,5
2,5
1
0

0

item1l item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item 10 item 11 item 12 item 13 item 14

w

Y I )

w

m2019 m2021 w2023 © 2025

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 26 de 57



SIGC-SUA

Informe final agrupado de

retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

seguimiento de

los

procesos 'y

Fecha: 14-05-2026

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES

2021 | 2022 2023 2024 2025

1.- I.[PE 02.2]-03 Numero total de quejas al aio. 163 132 172 115 40
2.- I.[PE 02.2]-04 Numero total de sugerencias al afio. 30 26 32 25 10
3.-Numero total de felicitaciones oficiales (se incluyen 3
por primera vez en 2025).
4.-Numero total de felicitaciones. 292 240 218 295 265
5.- I..[PE 02.2]-05 Porcentaje.to.tal de respuestas a las 100% | 100% @ 100% @ 100% | 100%
quejas presentadas. Valor objetivo: 100%.
6.- I.[PE 92.2]-06 Porcentaje total'd('e respuestas a las 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
sugerencias presentadas. Valor objetivo: 100%.
7.jP.orcentaje total de respue.sta_s a las felicitaciones 100% | 100% @ 100% @ 100% | 100%
oficiales presentadas. Valor objetivo: 100%
8.- I.[PE 02.2]-07 NUumero de dias de respuesta media a
las quejas, suge,renuas y, felicitaciones of!uales 172 1.70 125 144 357
presentadas  (nUmero dias  respuesta/nimero
contestadas). Valor objetivo: <=10 dias.
9.-NUmero de dias de respuesta media a las quejas
presentadas  (nUmero dias  respuesta/nimero | 1,69 1,82 1,28 1,39 2,86
contestadas). Valor objetivo: <=10 dias.
10.-Numero de dias de respuesta media a las
sugerencias presentadas (nimero dias
respuesta/niimero contestadas). Valor objetivo: <=10 185 1,07 1,08 165 7,36
dias.
11.-Ndmero de dias de respuesta media a las
felicitaciones oficiales presentadas (numero dias

. . 0,55
respuesta/nimero contestadas). Valor objetivo: <=10
dias.

DESARROLLO:

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

Los datos de quejas/sugerencias y felicitaciones oficiales estan referidos a las formalizadas a
través del Buzon Oficial de la Universidad. Las Felicitaciones al numero indicado por las
respectivas Unidades.
En la auditoria interna se ha verificado en las Unidades seleccionadas la gestidn 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.
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VALORACION DE RESULTADOS:

En este ciclo se ha producido una mejora significativa al disminuir las quejas en un 65% (75
quejas menos) el nimero de quejas presentadas con respecto al anterior. En cuanto a las
sugerencias se constata también una disminucién en un 60% (15 menos).

Por primera vez se han incluido 3 felicitaciones oficiales recibidas a través a través del
Registro General de la Universidad.

En el nimero de felicitaciones se ha producido un descenso computandose un total de 265,
con una decremento del 10% (30 menos)

La reduccion significativa del 65% en el nimero de quejas (el mas bajo de la serie historica)
es un indicador clave de que las acciones implementadas para abordar las areas de
insatisfaccion estan dando sus frutos. Esta reduccion no 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 3,57 dias de media, con un leve incremento.

La informacién detallada por Unidades se incorpora a la pagina web SIGC- SUA.

Evolucion: Numero de quejas, sugerencias, felicitaciones oficiales y felicitaciones.
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Porcentaje: respuestas de quejas, sugerencias y felicitaciones oficiales.
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Evolucion: tiempos medios de respuestas.
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C—Media del n2 de dias de respuesta. Quejas, Sugerencias y Felicitaciones oficiales
[ Media del n2 de dias de respuesta. Quejas

[ Media del n2 de dias de respuesta. Sugerencias

1 Media del n2 de dias de respuesta. Felicitaciones Oficiales

Valor limite 10 dias

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

RESULTADOS GLOBALES (Ciclo de gestion 2025):

1.-NUmero total de No conformidades de Auditoria Externa 4
2.-NUmero total de No conformidades de Auditoria Interna Anual 1
3.-Porcentaje de No conformidades de Auditoria abiertas. 100% (5 de 5)

ANALISIS DE LAS DESVIACIONES DEL SISTEMA (No Conformidades)

1.- Durante el presente ciclo, el proceso de evaluacidn realizado por la entidad certificadora ha
derivado en la apertura de cuatro No Conformidades, localizadas en las siguientes unidades:

= Servicio de Deportes.
* Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
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* Unidad de Prevencidn de Riesgos Laborales, Medioambiente y Sostenibilidad.
»  Servicio de Actividades Culturales.

Hallazgos en Auditoria Interna
En coherencia con el ejercicio de autoevaluacion y supervision del SIGC-SUA, se ha identificado una
No Conformidad adicional:

= Servicio de Actividades Culturales.

VALORACION DE RESULTADOS:

Seguimiento y Cierre de Desviaciones:

La totalidad de las no conformidades detectadas sera objeto de seguimiento en el préximo ciclo de
gestién. Este proceso incluird la auditoria y verificacion formal de las acciones correctivas
implementadas, con el fin de validar su eficacia y asegurar la eliminacidn definitiva de las causas raiz
que originaron dichas desviaciones.

Relacidon de No conformidades sefialadas en la auditoria interna y externa en 2025.

Cddigo N.C.
Proceso SIGC-SUA Descripcion Unidad
(procedencia)

Se ha evidenciado la ausencia del Informe de
Seguimiento de Procesos correspondiente al
periodo auditado. La falta de este
documento supone un incumplimiento de
los requisitos 9.1.1 y 9.1.3 de la norma ISO
PC 11. Gestién de la
9001:2015, referentes al seguimiento,
1/2026 Auditoria organizacion de actos y
medicion, analisis y evaluacion del SACU
Interna eventos, comunicacion y
desempeiio y afecta al requisito 9.3
relaciones institucionales.
Revisidn por la Direccion (falta de evidencia

para la Revision).
Incumplimiento de Requisitos de la norma

SO 9001:2015:

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
Pagina 31 de 57



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

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

Cddigo N.C.
Proceso SIGC-SUA Descripcion Unidad
(procedencia)

9.1.1y9.1.3 (Seguimiento, medicion, analisis
y evaluacidn), 9.3 Revisidn por la Direccion
(falta de evidencia para la Revisidn).

Se revisan indicadores asociados al Servicio
de Actividades Culturales no quedando

evidencia de su correcto seguimiento y

30272755_SM_2026 | PC11. Gestién de la actualizacién en UJASIGUE.
03_003 Auditoria organizacion de actos y
SACU
Externa eventos, comunicacidn y Durante la visita al servicio se solicitan los
relaciones institucionales. indicadores asociados al Servicio de
Actividades Culturales no quedando
evidencia de su correcto seguimiento y
actualizacién en UJASIGUE.
Durante la revision de las actividades en
medio natural Pack duo snorkel se evidencia
que las tarifas publicadas en la web no
30272755_SM_2026
PC11. Gestion de la coinciden con las cuotas cobradas a varios
02_002 Auditoria
organizacion de actos y usuarios auditados. Cuota web alumnos: 40
Externa SDEP
eventos, comunicacion y €. Cuota cobrada a los alumnos: 25 €.
relaciones institucionales.
Se revisa tarifas reflejadas en la web y se
compara con las cantidades cobradas. No
coinciden.
Asociado al PC 04. Gestién del
mantenimiento. "Unidad Departamental de
Apoyo Técnico a Laboratorios se evidencia
30272755_SM_2026
PCOA4. Gestion del realizacion de los mantenimientos
03_011 Auditoria UDTL
mantenimiento. periddicos planificados con leves

Externa
desviaciones en el cumplimiento de las

periodicidades establecidas.

Evidencias:
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30272755_SM_2026
03_018 Auditoria

Externa

Informe
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Proceso SIGC-SUA

PCO4. Gestion del

mantenimiento.

Descripcion

Equipo: 107967

Planificacién de mantenimiento preventivo:
Cada 180 dias. 31 de marzo de 2025

08 de enero de 2026

Total: 283 dias.

Equipo: 139367

Denominacién: Medidor de campo Promax
Planificacién de mantenimiento preventivo:
Anual

Se evidencia registro de mantenimiento
preventivo: 360 dias. 24 de septiembre de
2024

17 de diciembre de 2025

Total: 449 dias.

No puede evidenciarse en todos los casos
una adecuada identificacidn de los registros
generados segun lo indicado en el
procedimiento aplicable, por ejemplo, el
registro de solicitudes de unidades gestora
de actividades con produccidn de residuos
peligrosos no aparece identificado con la

denominacion R.[PC 04.2] 10.

Registro de solicitudes de unidades gestora
de actividades con produccidon de residuos

peligrosos sin la adecuada codificacién.
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Numero de No Conformidades por Servicio: Periodo 2021-2025
Auditoria Externa e Interna
Servicio de Archivo General NN
Servicio de Deportes NN
Servicio de Actividades Culturales.  IEEEEEE—
Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica I
Servicio de Biblioteca I
Servicio de personal. NN
Unidad de Prevencidn Riesgos Laborales, Medioambiente y... I
Unidad Departamental de Apoyo Técnico a Laboratorios. I
Servicio de Personal (Unidad de Conserjerias) I
Servicio de Gestion de las Ensefianzas I
Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno e Institucionales I
Servicio de Contratacion y Patrimonio I
0 1 2 3 4 5 6 7
EVOLUCION DE RESULTADOS SEGMENTADOS POR PROCESO Y UNIDAD PERIODO 2021-2025
. AEXT AEXT AEXT AEXT AEXT AINT AINT
Proceso SIGC-SUA Unidad/es Total 2021 2022 2023 2024 2025 e e
PC02 Gestion de las Servicio de Contratacién y
L . . . . 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
PC02 Gestion de las Servicio de Gestion de las
L . . o 1 1
Adquisiciones y del inventario Ensefianzas
PC 03. Gestidn de Espacios Servici(? d? Personal (Unidad de 2 1 1
Conserjerias)
PC 04. Gestion del Unidad Departamental de 5 1 2 1 1
Mantenimiento Apoyo Técnico a Laboratorios.
PC 04. Gestion del Unidad de Prevgncion. Riesgos
L Laborales, Medioambiente y 1 1
Mantenimiento s
Sostenibilidad.
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L Unidad de Prevencién Riesgos
PC 05. Gestidn Integrada de los Laborales, Medioambiente y 1 1
Recursos Humanos. s
Sostenibilidad.

PC 05. Gestidn Integrada de los Servicio de personal. 1 1

Recursos Humanos.

.PC 06. Ge:s:tién de Io? recursos de Servicio de Biblioteca 1

informacién y conocimiento.

PC 08. G?Stién de la prestacion Centro de Instrumentacion

de servicios de apoyo . . 2 2

e . Cientifico-Técnica

cientifico/técnico

PC11.Gestion de la organizacion - -

de actos y eventos, comunicacion servicio de Actividades 6 1 2 1 1

. R Culturales.

y relaciones institucionales

PC11.Gestion de la organizacion

de actos y eventos, comunicacién | Servicio de Deportes 1 1

y relaciones institucionales

PC12. Gestié.nl dela Servicio de Archivo General 1 1

documentacién

7. SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD PUBLICADOS.
RESULTADOS GLOBALES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD.
2021 2022 2023 2024 2025

1.- Nimero total de compromisos de calidad
publicados. 152 133 134 135
2.- L[PE 02.1]-02 Porcentaje de compromisos de
calidad con medicién del indicador. 100% 100% 100% 100%
3.- L[PE 02.1]-01 Porcentaje de cumplimiento de
los compromisos de calidad (medidos). 92,25% | 96,24% | 95,49% 96% 97%

RESULTADOS POR UNIDADES DEL CUADRO DE INDICADORES DE COMPROMISOS DE CALIDAD:

Porcentaje de compromisos de calidad con medicion de indicador.

Unidad 2021 2022 2023 2024 2025
Servicio de Archivo General de la Universidad de Jaén 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Asuntos Econémicos 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Biblioteca. 100% 100%2 100% 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%
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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 2021 2022 2023 2024 2025
Servicio de Deportes 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestion Académica 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestion 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 Planificacién y Evaluacidn 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 Prevencidn de Riesgos Laborales, 100% 100% 100% 100% 100%
Medioambiente y Sostenibilidad
Centro de Instrumentacion Cientifico-Técnica 100% 100% 100% 100% 100%
Centro de Produccién y Experimentacion Animal 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Actividades Culturales 25%! 100% 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 Gestién de las Ensefianzas 100% 100% 100% 100% 100%
Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad (medidos)

Unidad 2021 2022 2023 2024 2025

Servicio de Archivo General de la Universidad de Jaén 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Asuntos Econdmicos 75% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Atencién y Ayudas al Estudiante 100% 66,67% | 66,67% 50% 50%
Servicio de Biblioteca 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Control Interno 75% 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 92,86% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Gestién Académica 75% 66,67% | 66,67% 75% 75%
Servicio de Gestion de la Investigacion 94,74% | 94,44% 100% 100% 100%
Servicio de Informacidn Registro y Administracion Electronica 100% 100% 100% 100% 100%
Unidad de Publicaciones y Artes Graficas 100% 100% 50% 100% 100%
Servicio de Informatica 66,67% | 91,67% 100% 92% 100%
Servicio de Planificacidn y Evaluacion 100% 100% 100% 100% 100%
Servicio de Personal 100% | 100% | 100% | 100% 50%
Servicio'de Obras, Mantenimiento y Vigilancia de 100% 75% 5% 50% 100%
Instalaciones.
Unidad C%e-F-'revencién de Riesgos Laborales, Medioambiente 66,67% 100% 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%
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retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026
Servicio de Actividades Culturales 25% 100% 100% 75%
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 Gestidn de las Ensefianzas 100% 100% 100% 100% 100%

DESARROLLO:

Los compromisos de calidad estan integrados con los indicadores de eficacia de los procesos,
asegurando de esta forma su seguimiento y control de forma conjunta con la gestion de
procesos, si bien hay 15 compromisos que son de libre eleccion 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 de calidad en el presente ciclo ha alcanzado el
97%, consolidandose como el valor mas alto de la serie histdrica del SIGC-SUA. Este resultado
se deriva de la consecucidén satisfactoria de 127 compromisos sobre un total de 131
mediciones efectivas. Hay 4 compromisos adicionales pertenecientes al Servicio de
Actividades Culturales cuyo informe se realizé fuera de plazo (con los informes finales ya
realizados).

Alcanzar un 97% de cumplimiento es un indicador excelente del compromiso y la dedicacion
de la organizacién para cumplir con sus promesas de calidad. Este porcentaje demuestra
una gestion eficaz de los procesos y una orientacidn clara hacia la satisfaccién del cliente.
La mejora en el cumplimiento respecto al ciclo anterior (1% de aumento), pasando del 96% al
97% en 2025, evidencia una tendencia positiva en la mejora continua.

Del total de compromisos de calidad se han incumplido 4 compromisos, uno menos que el
ciclo anterior y, como se observa en la tabla siguiente, las desviaciones en algunos casos son
minimas.

El porcentaje de Unidades que cumplen la totalidad de los compromisos de calidad es de 88%
(21 de 24), con una disminucion respecto al ciclo anterior que fue del 79%.
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IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

Fecha: 14-05-2026

procesos 'y

INDICADORES SIN CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ASOCIADOS A COMPROMISOS DE CALIDAD. NIVELES
DE DESVIACION.CICLO 2025

Ne Proceso

Indicador

Valor
objetivo

Resultado
2025

Desviacion

COMPROMISOS INTEGRADOS

1 PCO5

I.[PC 05.21]-03 Porcentaje
expedicion de la drdenes de
pago de la ndmina hasta el dia
25 de cada mes.

>=75

66

2 PCO5

[.[PC 05.23]-01 Porcentaje de

certificaciones elaboradas en el

plazo maximo de dos dias
laborables

>=95

93,96

-1,04

3 PCO9

I.[PC.9.23]-01 Porcentaje de
solicitudes de devolucién de
tasas y precios publicos
tramitadas en un plazo no
superior a 15 dias desde su
solicitud

100

99,72

-0,28

4 PC10

[.[PC 10.51]-05 Porcentaje de
curriculos enviados a las
organizaciones oferentes de
practicas en un plazo no
superior a 4 dias laborables a
partir del dia siguiente a la
recepcion de la oferta

100

99,41

-0,59

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

Pagina 38 de 57



Informe final agrupado de seguimiento de los

retroalimentacion de los grupos de interés.
IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 | Fecha: 14-05-2026

SIGC-SUA

procesos 'y

Evolucion de mediciones y resultados de compromisos de calidad

100% 100% 100% 100% 100% 100%
98% 97,00%
96,24% 9
96% 95,49% 96,00%
94%
92,25%
92%
88%
2021 2022 2023 2024 2025
H 1.- Porcentaje de compromisos de calidad con medicion del indicador.
M 2.- 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.

2021 2022 2023 2024 2025
1.—Numero total de acciones de mejora 147 165 163 134 128
descritas.
2.-Porcentaje de acciones de mejora
descritas implantadas. 53,06% 49,70% 67,48% 51% 55,91%

78 82 110 68 71

3. Porcentaje de acciones de mejora 35,77% 41,82% 27,61% 41% 34,65%
descritas en proceso de implantacion.

DESARROLLO:

En este apartado se incluyen las mejoras incorporadas a los procesos en el ciclo de gestidn
2025. Estas mejoras han sido adoptadas por las Unidades/Equipos Internos y descritas en su
implantacion en las fichas correspondientes que encuentran disponibles en la aplicacién
informdatica UJA-SIGUE en el apartado 14 del informe de seguimiento 2025. Habiendo sido
analizadas por los distintos servicios y unidades en sus informes de seguimiento.
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

VALORACION DE RESULTADOS:

= En este ciclo de gestiéon se ha continuado aplicando acciones de mejora de los procesos
propuestas por las Unidades. Se observa un aumentos en el nimero de mejoras implantadas
en comparacion con el ciclo anterior (de 68 a 71), es importante destacar que se sigue
trabajando activamente en un alto porcentaje de las mejoras propuestas. Alcanzar un 91%
de mejoras entre implantadas y en proceso en 2025, aunque ligeramente inferior al 92% de
2024, sigue siendo un indicador de que la organizacién mantiene un esfuerzo significativo en
la busqueda de la excelencia operativa.

= La naturaleza de las mejoras puede responder a criterios diversos y la amplitud de la
desagregacion de los procesos, aun asi, se observa en la tabla y gréafico detallado, que se
mantiene la tendencia de que todos los procesos claves tienen mejoras implantadas o bien en
proceso de implantacién para este ciclo.

Evolucion del niumero de acciones de mejora de los procesos y porcentaje de implantacidn total en el
ciclo de gestion

180 - 165 163
160 - 147

140 - 134 128
120 - 110

100 - -8 22
80 - 68 71
67,48

60 -
53,06 49,70 51,0 55,91
40 -

20 -

2021 2022 2023 2024 2025

I Numero total de acciones de mejora descritas. =1 Numero de acciones de mejora implantadas

% de acciones implantadas
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IFA. SP-RGI-Ciclo 2025
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retroalimentacion de los grupos de interés.

Fecha: 14-05-2026

procesos 'y

Proceso clave/Unidad 2021 2022 2023 2024 2025
Ne Ne Ne Ne Ne % % en
implantadas implantacion

PC 01. Gesti6n Presupuestaria, o o
Econdémica, Contable y Fiscal. Total 16 15 14 20 14 79% 14%
Servicio de Asuntos Econdmicos 5 6 7 7 5 100% 0%
Servicio de Contabilidad y Presupuestos 6 5 5 9 4 100% 0%
Servicio de Control Interno 5 4 2 4 5 40% 40%
PC 02. G?stlon de Adquisiciones y del 6 9 4 3 6 50% 50%
Inventario. Total
Servicio de Contratacion y Patrimonio 4 6 3 2 5 60% 40%
Un|c.iad .Apoyo a Organos de Gobierno e 1 1 0 0 0
Institucionales
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 1 2 1 1 1 100%
PC 03. Gestion de Espacios. 10 6 4 6 14 79% 21%
Serwcu? dfe Personal (Unidad de 1 1 1 1 9 100% 0%
Conserjerias).
Uf’nd?d Departamentél de Apoyo 1 1 0 0 0
Técnico de Laboratorios.
So?rY|C|o.de Obras, Mantc.enlmlento y 0 1 0 0 0
Vigilancia de las Instalaciones.
Servicio de Deportes. 8 3 3 5 5 40% 60%
PC 04. Gestion del Mantenimiento. 16 13 1 9 12 75% 25%
Total
So_er_vluo_de Obras, Mantgnlmlento y ) ) 0 1 0
Vigilancia de las Instalaciones.
Servicio de Informatica. 9 6 4 4 6 100%
C?nt.ro de Instrumentacion Cientifico- ) 1 a 1 0
Técnica.
Unidad Depa_rtamental de Apoyo Técnico 1 ) 1 1 3 33% 67%
de Laboratorios.
Unidad Prevencién de Riesgos Laborales, o o
Medioambiente y Sostenibilidad. 2 2 2 2 3 67% 33%
PC 05. Gestion Integrada de los 12 1 a 9 8 25% 63%
Recursos Humanos. Total
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Fecha: 14-05-2026

procesos 'y

Proceso clave/Unidad 2021 2022 2023 2024 2025
Ne Ne Ne Ne Ne % %en
implantadas implantacion

Servicio de Personal. 4 6 1 5 5 100%
Unidad Prevencién de Riesgos Laborales, o
Medioambiente y Sostenibilidad. 8 3 3 4 3 67%
PC 06. Ge.s’tlon de Ios. R?cursos de 2 23 20 17 16 25% 31%
Informacion y Conocimiento. Total
Unidad de Publicaciones y Artes Graficas. 6 6 5 4 3 67%
SEI’VI-CIFJ de I_n'formaao'n,_ Registroy ) 3 ) 1 1 100%
Administracion Electrénica.
Servicio de Planificacién y Evaluacién. 4 4 7 5 5 20% 40%
Servicio de Biblioteca. 10 8 5 7 7 43%
Un|(_jad _Apoyo a Organos de Gobierno e 1 1 0 0 0
Institucionales
S?rY|C|o.de Obras, Mantfemmlento y 3 1 1 0 0
Vigilancia de las Instalaciones.
PC 07. Gestion de Apoyo a la Actividad
Investigadora y de la Transferencia de 1 2 5 5 7 86%
los Resultados de Investigacion. Total
Servicio de Gestion de la Investigacion. 0 0 4 4 6 83%
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 1 2 1 1 1 100%
PC 08. Gestion de la Prestacion de
Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico. 25 20 20 13 15 93% 7%
Total
Servicio de Informatica. 11 6 4 5 5 100%
Ctlent['o de Instrumentacion Cientifico- 7 6 10 4 3 100%
Técnica.
Ceptro de Producciéon y Experimentacién 6 6 6 4 5 100%
Animal
Unidad Departamental de Apoyo Técnico 1 2 0 0 2 50% 50%
de Laboratorios.
PC 09. Gesti6n Académica o o
Administrativa. Total 12 >0 c8 <Y 20 (i 7S
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Fecha: 14-05-2026

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

los

procesos 'y

Proceso clave/Unidad 2021 2022 2023 2024 2025
Ne Ne Ne Ne Ne % %en
implantadas implantacion
Servicio de Gestion Académica. 8 46 62 40 18 28% 67%
Servicio de Gestion de las Ensefianzas 4 4 2 0 2 100%
PC10 - Gestion de la prestacion de
serwc.los complementarios al 4 2 5 5 3 88% 13%
estudiantado y personal egresado, de la
movilidad y de la cooperacidn. Total
Servicio de Atencié Ayud |
erV|c.|o e Atencién y Ayudas a 4 ) 5 5 5 100%
Estudiante.
Servicio d_e' Relaciones Internacionales y 3 67% 33%
Cooperacion.
PC 11. Gestion de la Organizacion de
Actos y Eventos, Comunicacion y 14 7 5 3 6 60% 20%
Relaciones Institucionales. Total
Servicio de Deportes 10 5 2 2 1 100%
Unlt_iad _Apoyo a Organos de Gobierno e 1 1 ) 1 3 67%
Institucionales
Servicio de Actividades Culturales. 2 1 1 0 1
Serw_uf) de I_n'formauo'n,_ Registroy 1 0 1 0 1 100%
Administracion Electrénica.
PC 12. Gestion de la Documentacion. 5 5 4 2 2 100% 0%
Total
Servicio del Archivo General. 3 2 1 1 2 100%
SEI’VI.CISJ de I.n’formaao’n,. Registroy 2 3 3 1 0
Administracion Electrénica.
.PEOZ.I Retroalimentacion grupos de ) 2 2 0
interés
Servicio de Informacidn Registro y
. . L 2 2 2 0
Administracion Electrénica
Total 147 165 163 134 128
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Evolucion del nimero de mejoras. Segmentado por procesos claves.
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

9. GESTION PROACTIVA DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES.

1. Ejecucion y Eficacia del Ciclo Actual.

Durante el ejercicio 2025, se ha consolidado el seguimiento de las acciones de mejora derivadas del
analisis de riesgos y oportunidades en los procesos clave del SIGC-SUA. Se han gestionado un total
de 39 mejoras, alcanzando un indice de implantacion del 92% (sumando acciones finalizadas y en
fase avanzada de ejecucién). El detalle técnico sobre la eficacia de cada medida y su impacto en la
mitigacion de riesgos se encuentra documentado en los informes de seguimiento especificos de cada
Unidad.

2. Revision y Planificacion para 2026

En un ejercicio de mejora continua y adaptacién al contexto institucional, las Unidades han procedido
a la revisidn integral de sus matrices de riesgos y oportunidades. Este proceso de analisis ha
permitido:
e Laidentificacion de 293 acciones de control y mejora.
e Laformalizacion de 38 fichas de mejora especificas que integraran el plan de actuacion para
el Ciclo 2026.

Porcentaje de implantacidn riesgos y oportunidades

100 8//‘%)?\—
7 9
- 97% 92,31% 95%

)

80 91% 92% 85%
62 75%

60
45 65%

39

40 37 55%
45%

20
35%
0 25%

2021 2022 2023 2024 2025

I nUmero de riesgos y oportunidades e====porcentaje de implantacién
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

Grado de Implantacion Acciones de mejora asociadas a Riesgos y Oportunidades:

Accior_les de EraTER Porcentaje
mejora acumulado

Implantada 21 53,85%

En proceso 15 38,46% 92,31%
2025 No implantada 2 5%

No procede 1 2,5

Ne Total: 39

Implantada 16 43%

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

No procede 1 3%

N2 Total: 37

Implantada 28 62,22,%

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

No procede 0 0,00%

N2 Total: 45

Implantada 26 41,94,%

En proceso 34 54,84% 96,78%
2022 No implantada 2 3,23%

No procede 0 0,00%

N2 Total: 62

Implantada 44 50,57%

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

No procede 4 4,60%

Ne Total: 87
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IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

los procesos y

Fecha: 14-05-2026

10. 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.

Tabla resumen. Informe de Auditoria Externa.

Ano Total Implantadas Iniciada/ Pendiente | No estimada Total %
continuada Implantadas
2025 10 6 1 2 1 88%
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%
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IFA. SP-RGI-Ciclo 2025

| Fecha: 14-05-2026

Aplicacion de las Observaciones y Oportunidades de Mejora.
Auditoria Externa

40 100%
94%
35 90% 88%
80%
30 70%
67%
25 60%
20
15 40%
10
20%
5 I 1
0 . | || . . . I e . . | | - | 0%
2021 2022 2023 2024 2025
s Total s |mplantadas B |niciada/ continuada
I Pendiente mmmm No estimada = Total % IMmplantadas
Tabla resumen. Informe de Auditoria Interna.
Afo Total Implantada Iniciada/ Pendiente = No estimada Total %
continuada Implantadas
2025 25 19 4 2 92%
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%
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
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IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 | Fecha: 14-05-2026

Aplicacion de las Oportunidades de Mejora y Observaciones.
Auditoria Interna

40 - 94% 9% 100%

82%
79% ;

80%

30
64%
60%
20
40%
10
I I 20%
0 l I I | . | I I | I . 0%
2021 2022 2023 2024 2025
. Total H (mplantada I Iniciada/ continuada
N Pendiente mmm No estimada === Total % Implantadas
DESARROLLO:

El grado de implantacion de las oportunidades de mejora y observaciones se sigue
considerando un punto fuerte del SIGC-SUA, El analisis del presente ciclo refleja una elevada
capacidad de respuesta y un compromiso firme con la evolucidn del sistema, manteniendo indices
de implantacién altamente satisfactorios

e Auditoria Externa: Se mantiene un sélido porcentaje de aceptacién e integracion de las
recomendaciones externas, alcanzando una tasa de implantacién del 88%.

e Auditoria Interna: En el ambito de la autoevaluacién, la eficacia es ain mas notable,
logrando la implantacién del 92% de las mejoras propuestas.
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SIGC-SUA Informe final agrupado de seguimiento de los procesos y
retroalimentacion de los grupos de interés.

IFA. SP-RGI-Ciclo 2025 Fecha: 14-05-2026

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

EQUIPOS INTERNOS DE CALIDAD DE LAS UNIDADES.

2021 2022 2023 2024 2025

1. Numero total equipos internos para la calidad
. . . 48 49 46 46 79
(identificados por las Unidades).

2. Numero total de miembros que se integran en
los equipos internos para la calidad (identificados 309 323 305 318 511
por las Unidades).

3. Porcentaje de Unidades con equipos internos
. 100% 100% 100% 100% 100%
para la calidad.

DESARROLLO: Fortalecimiento de la estructura participativa: Equipos Internos de Calidad

La configuracion de los Equipos Internos constituye la piedra angular de la gestion
descentralizada de la calidad en nuestras Unidades. Estas estructuras —integradas por comités
internos, grupos de trabajo y equipos de mejora— actlan como el mecanismo principal para el
despliegue del sistema de participacién activa, involucrando directamente a las personas
responsables de la ejecucién y optimizacién de los procesos del SIGC-SUA.

Crecimiento Exponencial y Cobertura Institucional. Hay que destacar el incremento sustancial
tanto en el nimero de equipos constituidos como en el volumen de profesionales implicados,
alcanzando una cifra récord de 79 equipos y 511 personas participantes. Este crecimiento no es
accidental, sino que responde directamente a la maduracion del sistema y a la integracion
estratégica de la Evaluacion del Desempefio y la Direccién por Objetivos (DpO) en la Universidad
de Jaén.

Impacto en la Cultura de Calidad. Este aumento en la base participativa demuestra una
corresponsabilidad real en los procesos. La incorporacion de mas de medio millar de
trabajadores al sistema garantiza:

I.  Una mayor capilaridad de la politica de calidad en todos los niveles administrativos.
II.  Una deteccion de areas de mejora mas agil y cercana a la realidad operativa.
lll.  Laalineacion efectiva de los esfuerzos individuales con los objetivos estratégicos
institucionales.
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| Fecha: 14-05-2026

Evolucion del numero de equipos internos para la

calidad identificados.

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

N [ N
90 79 600 - 511
80 500 -
70

400 - 323
60 148 49 26 26 309 305 318
50 300 -
40 200 -
30
20 100 -
10 0 - . : : :
0 : : : : 2021 2022 2023 2024 2025
2021 2022 2023 2024 2025
J J

Il. MEJORA DE LOS PROCESOS.

12. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS 2026.

2022 | 2023 | 2024 2025 | 2026
1.- Numero total acciones de mejoras de los
procesos clave propuestas por las 164 164 134 128 125
Unidades/Equipos de Procesos.
2.- Por.centaje de Procesos clave con propuestas 100% @ 100% | 100% @ 100% | 100%
de mejoras.
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procesos 'y

SIGC-SUA

RESULTADOS SEGMENTADOS DE PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESO PARA 2026

Numero de | Numero de Numero de Numero de Numero de
PROCESO SIGC-SUA UNIDAD propuestas | propuestas propuestas propuestas propuestas
de mejora de mejora de mejora de mejora de mejora
2022 2023 2024 2025 2026
PC 01. Gestién Servicio de Asuntos Econémicos 6 7 7 5 6
Presupuestaria, Servicio de Contabilidad y 5 5 4 5 3
Econdmica, Contable y Presupuestos
Fiscal Servicio de Control Interno 4 2 9 4 4
Servicio de Contratacién y 6 3 ) 5 3
L, Patrimonio
pC 02.' .G.estlon de las Unidad de apoyo a Organos de 0
adquisiciones y del R o 1 0 0 0
inventario Gobl.e!'no e Inst|Ft:|C|ona|es
Servicio de Gestion de las 2 1 1 1 2
Ensefanzas.
Servicio de Deportes 3 3 5 5 4
Servicio de Personal (Unidad de 1
Consejerias) ! ! ! ?
PC 03. Gestion de Unidad Departamental de Apoyo 1 0 0 0 0
Espacios Técnico a Laboratorios
Servicio de Obras, 0
Mantenimiento y Vigilancia de 1 0 0 0
las Instalaciones (Unidad
Técnica)
Servicio de Informética 6 4 4 6 4
Servicio de Obras, 0
Mantenimiento y Vigilancia de 2 0 1 0
las Instalaciones (Unidad
Técnica)
PC 04. Gestion del Unidad Departamental de Apoyo ) 1 1 3 2
Mantenimiento Técnico a Laboratorios
Centro de Instrumentacién 4
Cientifico-Técnica ! 4 ! 0
Unidad de Prevencién de Riesgos
Laborales, Medioambiente y 2 2 2 3 2
Sostenibilidad
PC 05. Gestién Ser.V|C|o de Personafl’ : 6 1 5 5 5
Integrada de los Unidad de Prew.enuon'de Riesgos
Recursos HUmanos Laborales, Medioambiente y 5 3 4 3
. 3
Sostenibilidad
Servicio de Biblioteca 8 5 7 7 10
Servicio informacion, Registro y
Administracién Electrénica 3 2 ! ! 0
Unidad de Publicaciones y Artes
PC 06. Gestion de los Graficas 6 > 4 3 2
recursos de Servicio de Planificacion y 4 7 5 5 4
informacién y Evaluacién
conocimiento Unidad de Apoyo a Organos de 1 0 0 0 0
Gobierno e Institucionales
Servicio de Obras, 0
Mantenimiento y Vigilancia de 1 1 0 0
las Instalaciones (Unidad
Técnica)
PC 07. Gestidn de Servici'o d(.elGestién dela 0 4 4 6 5
apoyo a la actividad Investigacion
investigadoray a la Servicio de Gestion de las 2 1 1 1 2
transferencia de Ensefianzas
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Numero de | Numero de Numero de Numero de Numero de
PROCESO SIGC-SUA UNIDAD propuestas | propuestas propuestas propuestas propuestas
de mejora de mejora de mejora de mejora de mejora
2022 2023 2024 2025 2026
resultados de
investigacion
Cfentr,o.de In,strfjmentaaon 6 10 4 3 5
., Cientifico-Técnica
PC 08. Gestion de la —
. L Centro de Producciény 5
prestacion de servicios X L . 6 6 4 5
de apoyo Experimentacion Animal
cientifico/técnico Ufndfad Departamen.tal de Apoyo 2 1 0 2 1
Técnico a Laboratorios
Servicio de Informatica 6 4 5 5 4
PC 09. Gestidn Servicio de Gestion Académica 46 61 40 18 29
académica Servicio de Gestion de las 4 3 0 2 1
administrativa Ensefianzas
PC 10. (?festlon de I.a' Servicio de Atencién y Ayudas al
prestacion de servicios R 2 5 5 5 5
. Estudiante
complementarios al
estudiante, de la L. .
- Servicio de Relaciones
movilidad y de la X ., - - 3 4
L Internacionales y Cooperacién
cooperacion
| Servicio de Deportes 5 2 2 1 2
PC 11. Gestion de la — ., "
o Servicio de Informacién, Registro
Organizacion de Actos y . - - 0 1 0 1 0
L y Administracion Electrénica
Eventos, Comunicacion Servicio de Actividades Cul | Sin Inf 1 0 1
y Relaciones er.V|C|o e Activida ’es ulturales in Informe
Institucionales. Unidad de Apoyo a Organos de 1 2 1 3 0
Gobierno e Institucionales
PC 12, Gestion de la Servicio de Archivo G.tleneral : 2 1 1 2 3
L Servicio de Informacién , Registro
documentacion L . o 3 3 1 0 0
y Administracién Electrénica
PEO2:Retroalimentacié . . L .
. . Servicio de informacion, Registro
n grupos de interés ( L . - 2 2 2 0 0
. . y Administracién Electrénica
Quejas y sugerencias
Total 164 164 134 128 125
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

valoracion 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 P4gina web del SIGC-SUA.

1.- El ciclo de mejora continua se materializa a través de las propuestas de accion disefiadas
proactivamente por las Unidades en sus informes de seguimiento. Este proceso asegura que cada
mejora nazca de la realidad operativa y se alinee con la visidn institucional tras la validacion de la
Gerencia.
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2. Valoracidon de Propuestas y Cobertura Total. La planificacidon para el ciclo 2026 refleja una
estabilidad sélida en el volumen de iniciativas, consolidando la madurez alcanzada por el sistema. Es
imperativo destacar un indicador: el 100% de los 12 procesos clave de la Universidad cuentan con
propuestas de mejora formalizadas.

3. Valor Estratégico para la Institucion. Mantener la cobertura total de mejora en todos los
procesos clave no es solo una métrica de cumplimiento, sino una declaracién de intenciones
estratégica. Este compromiso asegura:

Adaptabilidad: La capacidad de la Universidad para evolucionar ante los nuevos retos del
entorno académico y social.

Excelencia Operativa: La busqueda constante de la eficiencia en la gestion de recursos y
servicios.

Cultura de Innovacién: El fomento de una mentalidad proactiva en el personal, donde cada
proceso es visto como una oportunidad de crecimiento institucional.

Numero total acciones de mejoras de los Procesos Porcentaje de Procesos Claves con propuestas de mejoras.
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Evolucion por procesos clave de las propuestas de mejora de los procesos.
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lll. CONCLUSION GENERAL.

1. Diagnéstico de Madurez y Eficacia Operativa

El analisis de los indicadores evidencia una madurez técnica y consolidacion del sistema de mejora
continua. Esta robustez operativa se traduce directamente en una prestacion de servicios altamente eficaz,
cuya calidad queda refrendada por los niveles de excelencia en la satisfaccion reportados por nuestros

usuarios y grupos de interés.

Cabe destacar la fortaleza del sistema de gestidon de procesos, evidenciada por la obtencion de
resultados estables y en general superiores a los del ciclo anterior. Esta mejora sostenida a lo largo de los
ultimos ciclos de gestién del cumplimiento de los objetivos de los indicadores reafirma la interiorizacién del
proceso de autoevaluacién y mejora continua inherente a nuestro Sistema de Gestidén de la Calidad de los

Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén.
2. Fortalezas y Expansidn del Alcance

En este Ciclo se han incorporado tres nuevos procesos clave, gestionados por el Gabinete de Comunicaciény

Proyeccion Institucional lo que ha reforzado significativamente el alcance y la cobertura del SIGC-SUA:

e PC11.23 Gestidn de la Imagen e Identidad Corporativa.
e PC11.24 Gestion de la Publicidad y Promocion Institucional.

e PC11.25 Gestidn de la Divulgacién Cientifica.
3. Areas de Mejora y Hallazgos de Auditoria (No Conformidades)

Como contrapartida al buen desempefio general, el sistema de control interno ha identificado una debilidad
significativa que requiere atencién inmediata. Se ha procedido a la apertura de una No Conformidad en la
Auditoria Interna debido a los reiterados retrasos —superiores a los dos meses y medio— del Servicio de

Actividades Culturales en la entrega de su informe de procesos.

Este incumplimiento afecta a la integridad del ciclo de revisién y compromete la capacidad del sistema para
reaccionar ante posibles desviaciones. Es imperativo que dicha unidad adopte las acciones correctivas
necesarias para garantizar que los plazos de rendicion de cuentas se alineen con el calendario estratégico del

SIGC-SUA.
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4. Consolidacion, Reconocimiento y Capital Humano.

Podemos constatar con satisfaccién que el Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra plenamente
consolidado y en una fase de madurez que permite una mejora sostenida. Este éxito se refleja en la obtencion

ininterrumpida de seis certificaciones externas, un hito que avala la robustez de nuestros procesos.

Este desempeiio ha sido posible gracias al compromiso del colectivo PTGAS, cuya labor ha sido
reconocida explicitamente por el Rector. Esta felicitacidn institucional pone en valor el esfuerzo, la dedicacién
y la profesionalidad demostrada a lo largo de estos afios, factores determinantes para alcanzar los estdndares

de excelencia en la prestacion del servicio que hoy definen a nuestra institucion.

5. Perspectivas de Futuro: El Desafio 1SO 9001:2026.

Transicién a la1SO 9001:2026. El principal reto estratégico para los préximos afios serd la adaptacion proactiva
a la nueva version de la norma 1SO 9001 (publicacion prevista para 2026). Este proceso de transicion no se
plantea Unicamente como un cumplimiento normativo, sino como una oportunidad para integrar los nuevos
requisitos de Cultura de la Calidad y Gestion de Datos en nuestra operativa diaria. El objetivo es seguir
evolucionando en el ciclo de mejora continua, garantizando una respuesta agil y excelente a las necesidades

y expectativas de nuestros grupos de interés.
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