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Oportunidades

1.- RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de calidad (Vicerrector con competencias en la Calidad).

2.- EQUIPO DEL PROCESO

Coordinacion:

= Responsable de calidad (Vicerrector con competencias en la Calidad)).

Miembros:

= Gerente.

= Jefe del Servicio y técnicos del Servicio de Planificacidn y Evaluacién.
= Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Administracion Electronica.
= Responsables de Procesos claves.

Miembros por convocatoria especifica del coordinador:

= Responsables de Servicios y Unidades funcionales o equipos de procesos del sistema.
= Grupos de interés.

3.- MISION

Realizar los procesos técnicos y de gestion necesarios para la medicién de los compromisos de calidad
de las cartas de servicios, la gestion de las quejas, reclamaciones y sugerencias, la gestion de encuestas

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
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a grupos de interés y de clima laboral y la gestidon de encuestas post-servicio, sin perjuicio de la
ampliacidn a otras fuentes de informacidn directa de grupos de interés.

Dichos procesos integran la elaboracién del informe de cumplimiento de los compromisos de calidad
de las cartas de servicios, del informe de seguimiento de las quejas, reclamaciones y sugerencias, el
informe estadistico sobre resultados de encuestas a grupos de interés y de clima laboral y el informe
de resultados de las encuestas post-servicios, los cuales se integran y forman parte del Informe de
Retroalimentacion de los Grupos de Interés.

La gestion de estos procesos se realiza de acuerdo con la legalidad y las directrices adoptadas por los
drganos de gobierno y de gestién de la Universidad, asegurando la disponibilidad de recursos de apoyo
técnicos y de gestién que contribuyan al seguimiento, medicidon, analisis y mejora del propio SIGC-
SUA, concretandose en este proceso el seguimiento y medicidn de la satisfaccion del cliente, de los
procesos y del producto, los cuales son entradas para el analisis de datos y la mejora continua y
revision del Proceso Estratégico PEO1.

4.- ALCANCE

Entrada: Medicion de los compromisos de calidad de las cartas de servicios. Recepcién de quejas,
reclamaciones y sugerencias. Planificacion de lanzamiento de encuestas. Activacion de la encuesta
post-servicio. Informes de seguimiento y de resultados previos a la elaboracion del informe de
medicion y analisis del sistema.

Salida: Informe de cumplimiento de los compromisos de las cartas de servicios. Informe de
seguimiento de quejas, reclamaciones y sugerencias. Informes estadisticos sobre resultados de
encuestas. Informes de resultados de encuestas post-servicios.
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5.- REPRESENTACION GRAFICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

PE02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

MEDICION DE GESTION DE LAS GESTION DE

GESTION DE
ENCUESTAS POST-
SERVICIO

COMPROMISOS DE QUEIAS, ENCUESTAS A
CALIDAD DE CARTAS RECLAMACIONES Y GRUPOS DE INTERES
DE SERVICIOS SUGERENCIAS ¥ DE CLIMA LABORAL

PEO2.5 REALIZACION DEL INFORME DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

P501. CONTROL DE LA TODOS LOS PROCESOS Y

DOCUMENTACION SERVICIOS PEDL1. PLANIFICACION ¥ MEJIORA CONTINUA

Figura n? [1-Doc-PEO2 ]. Mapa del Proceso PE 02,

6.- DESCRIPCION BASICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

El proceso describe la secuencia de las actividades técnicas y de gestidon necesarias para la medicion
de los compromisos de calidad de las cartas de servicios: PE.02.1, la gestion de las quejas,
reclamaciones y sugerencias: PE.02.2, la gestidn de encuestas a grupos de interés y de clima laboral:
PE.02.3, la gestién de encuestas post-servicio: PE.02.4 y la realizacion del informe de
retroalimentacion de los grupos de interés: PE.02.5.

El disefio del proceso Medicion de Compromisos de Calidad de Cartas de Servicios (PE.02.1) se
desarrolla e implanta de forma general para todas las estructuras organizativas con responsabilidad
funcional en el sistema. Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad basica es realizar la
medicion de los indicadores vinculados a los compromisos publicados en las cartas de servicios, que
permite determinar los factores de calidad asociados al servicio prestado desde la perspectiva del
cliente receptor del servicio.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
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El disefio del proceso Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias (PE.02.2) se desarrolla e
implanta de forma general para todas las estructuras organizativas con responsabilidad funcional en
el sistema. Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad basica es realizar el seguimiento de
las quejas, reclamaciones y sugerencias que aportan los clientes o usuarios del SIGC-SUA,
proporcionando, ademas, un mecanismo de retroalimentacién con los clientes.

El disefio del proceso Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral (PE.02.3) se
desarrolla e implanta de forma general para todas las estructuras organizativas con responsabilidad
funcional en el sistema. Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad basica es realizar la
encuesta general del sistema para conocer el grado de satisfaccién de los grupos de interés con
respecto a los productos o servicios prestados en el ambito del SIGC-SUA, constituyendo, ademas, una
medida bdsica de desempefio del sistema relativa al cumplimiento de los requisitos de los clientes.
Asimismo, otra finalidad basica es realizar la encuesta general de clima laboral a todo el personal
técnico de gestidn y de administracidn y servicios que integran el sistema, con objeto de conocer el
grado de satisfaccion de las personas que desempeiian un puesto de trabajo en la organizacién y, en
especial, en lo relativo a los recursos.

El disefio del proceso Gestion de Encuestas Post-Servicio (PE.02.4) se desarrolla e implanta de forma
general para todas las estructuras organizativas con responsabilidad funcional en el sistema.
Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad bdsica es realizar encuestas directas, cortas y
rapidas en la inmediatez de la prestacién del servicio o entrega del producto al cliente, con objeto de
obtener retroalimentacidn puntual de cada cliente.

El disefio del proceso Realizacién del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés (PE.02.5)
se desarrolla e implanta de forma general para todas las estructuras organizativas con responsabilidad
funcional en el sistema. Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad basica es realizar el
informe de retroalimentacion de los grupos de interés que contenga los resultados de los principales
informes de los procesos PE.02.1, PE.02.2, PE.02.3 y PE.02.4 indicados anteriormente y que permita
aportar informaciéon de entrada para el andlisis de datos y la mejora continua y revisién que se
desarrolla en el Proceso Estratégico PEO1 sobre Planificacion y Mejora Continua.

7.- ESTRUCTURA DE PARTICIPACION DE LOS SERVICIOS Y UNIDADES
ADMINISTRATIVAS EN EL PROCESO

En la siguiente tabla se indican los Servicios y Unidades administrativas que participan en el proceso y
sus distintas desagregaciones, de acuerdo con la vigente estructura y asignacion de funciones.
Participan estructuras organizativas especificas con sistemas propios de distribucidén interna de
responsabilidades y sobre las que recaen la denominada “responsabilidad basica”, por su
especializacion funcional, y por agrupaciones que se establecen en razén de una participacién
necesaria en el proceso y que responden a un cardacter horizontal de la estructura organizativa actual.

Cuadro de siglas de los Servicios y Unidades administrativas.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
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= Servicio de Informacidn, Registro y Administracién Electrdnica

» Organos de Estructura Universitaria responsables de gestionar la queja, reclamacién o

sugerencia

= Responsables de Servicios y Unidades Administrativas

= Vicerrector Responsable de Calidad
= Gerente

B UNIVERSIDAD
Y

SPE
SIR@
OEU

RSUA
VICCAL
GER

Nota: El Servicio o Unidad con responsabilidad bdsica directa para cada proceso y subprocesos se indican mediante celda

sombreada en azul.

PROCESOS

SERVICIOS Y UNIDADES ADMINISTRATIVAS

PE 02. Retroalimentacion de los
Grupos de Interés.

Segln desagregacién de procesos

PE 02.1. Medicion de Compromisos
de Calidad de Cartas de Servicios i S
PE 02.2. G_estlon de las Que_*jas, SIR@ OEU VICCAL
Reclamaciones y Sugerencias. / GER
PE 02.3. Gestion de Encuestas a

. . PE VICCAL ER
Grupos de Interés y de Clima Laboral ) e <
PE 024 Gestion de Encuetas Post- SPE GER RSUA
Servicio
PE 02.5. Realizacion del Informe de
Retroalimentacion de los Grupos de SPE
Interés

Tabla n@ [1-Doc-PE 02]. Responsabilidades- Proceso PE 02.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas

de la Universidad de Jaén
Documentacion del proceso estratégico PE02

octubre 2023
Versién 11



UNIVERSIDAD
SIGC-SUA

Pagina 9 de 47

@

DE JAEN

8.- LEGISLACION Y NORMATIVA

Tal y como se establece en el procedimiento documentado PD. 01 Control de la Documentacién, el
registro de la normativa de aplicacién esta constituido por un listado de los textos legales recopilados
en la documentacion de las Unidades y Servicios participes en el proceso de Retroalimentaciéon de los

Grupos de Interés, siendo estos responsables de su actualizacion periddica.

9.- REGISTROS

Los registros generados con el proceso estratégico de Retroalimentacion de los Grupos de Interés son

los indicados en la siguiente tabla.

PE.02.1 Medicion de Compromisos de Calidad de Cartas de Servicios.

cartas de servicios.

Cddigo Registro Responsable
R.[PE 02.1]-01 Cartas de servicios. RSUA
R.[PE 02.1]-02 Resultados de medlaon de los |nd|cado.r(?s vinculados RSUA

a los compromisos de las cartas de servicios.
R.[PE 02.1]-03 Informe de cumplimiento de los compromisos de las SPE

r———— ———————— ——————————————————— O ]
PE.02.2 Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias.

afectadas

Cddigo Registro Responsable
R.[PE 02.2]-04 Queja, reclamacion o sugerencia SIR@
R.[PE 02.2]-05 Comunicacién al Usuario SIR@
R.[PE 02.2]-06 Registros de comunicaciones con los interesados. SIR@
R.[PE 02.2]-07 Informe del departamento afectado. SIR@
R.[PE 02.2]-08 Informe de cierre de queja, reclamacién o sugerencia. SIR@
R.[PE 02.2]-09 Informe f:ie seguimiento de quejas, reclamaciones y SIR@

sugerencias.
R.[PE 02.2]-10 Comunicacién a Gerencia SIR@
R.[PE 02.2]-11 Informe de Unidades, Servicios o Dependencias SIR@

R —
PE.02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral.

Caodigo Registro Responsable
R.[PE 02.3]-12 Modelo de encuesta. SPE
R.[PE 02.3]-13 Informe estadistico sobre resultados de encuestas. SPE

e
PE.02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio.

Cddigo Registro Responsable
R.[PE 02.4]-14 Modelo de encuesta. SPE
R.[PE 02.4]-15 Informe de resultados de encuestas post-servicios. SPE

]
PE.02.5 Realizacion del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés.

Codigo Registro Responsable
R.[PE 02.5]-16 Informe de retroalimentacidn de los grupos de interés. SPE
R.[PE 02.5]-17 Inf(.)rmelejecutlvo de retroalimentacion de los grupos SPE

de interés.

Tabla n@ [2-Doc-PE 02]. Registros- Proceso PE 02.
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10.- CLIENTES DEL PROCESO

Clientes internos:

=  Organos de Gobierno y Gestién de la Universidad de Jaén.

®  Estructuras técnicas/administrativas: Unidades y Servicios.

=  Miembros de la comunidad universitaria: Personal técnico de gestién y de administracion y
servicios (PAS), personal docente e investigador (PDI) y alumnado de la Universidad de Jaén.

Clientes externos:

= (Clientes y Grupos de Interés externos.
= Sociedad en general.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén
Documentacion del proceso estratégico PE02
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11.- FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE.02.1. MEDICION DE COMPROMISOS DE CALIDAD DE CARTAS DE SERVICIOS

Necesidad de realizar el
seguimiento dal cumplimiento de los

COMprOmisos

k.

Cm?;%:ﬁ Actividad de medicion de los Resultades por carta
rI:.';as cartas de Mcioad hlades dlog > e s
L compromisos

Responsables de Servicios y Unidades

L

Elaboracian del informe de m I Caonexin con & proceso de
i de PE025

w cumplimiento de los P P Realizacion del Informe de

% Ias cartas de servicios u I Retroalimentacion
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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PE.02.2. GESTION DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
Presentacion d Una GUER,
reclamacién o sugerencia por parte del « Reclamacion
ustario por el funcionamiento de los « Sugerencia
rvicios que prestala UJA
. Recepd6n dela quela,
oo redamaciones/quees reclomaidnosugrenc a
través dela aplicacion TRAMUIA
Cumple los
requisitos
® frtormacin ‘Comunicacidn al
@ completa usuario
2]
sl l B
« Proteccion de datos | |
«£FQM s
« Dimensiones de calidad Codificacién
« Destino
s fusuario da o
RGPD
Envio al érgano que foal
resuelve CON datos resuelve SIN datos
personales personales
w
>
il « Avisos contabilizacion plazos Tramitacién por el érgano que
u deresolucion uelve
2]
w
['4
w
8 Comunicaciéna
Gerencia
o
z
<
(V]
S |
« Resolucion X
o Resoluion Fin de Tramitacion
« Desistimiento | Respuesta
Trforme de Umidades,
Servicioso
Dependenecias Anslisis delas causas
afectadas
Registro de
comunicaciones con el
usuario
> Realizar acciones inmediatas
w
(o)
dentificacien dela
causals raiz
Establecer acciones correctivas o
preventivas
Cierre de a queja, reclimadién o quef, reclamacién o
sugerendia sugerendia
Informe decierre de
quela, reclamadéno Envio el mforme al Serado
‘“ugerenda Informacion, Registroy
Administracién Electrénica
Registro de _
® comumieaciones con Commacnalusarioy Tavio del mfome 3 Vicerrector
los usuari io,
4 s o afectada Gerente
2]
5 1as medidas
adoptadas
o op!
o
s o Informe de
= Conexion con el proceso de
) Realizacion del Informe de R
g2 reclamadiones y sugerendias aRrs
] Retroalimentacion s
209
>
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE.02.3. GESTION DE ENCUESTAS A GRUPQS DE INTERES Y DE CLIMA LABORAL

modelo y requisitos para la
encuesta de grupos de

Interés. El Gerente para la

encuesta de clima laboral

Realizacidn del Informe de
Retroalimentacion

I idad de realizar el
medicion de la satisfaccion ded cliente
y de los recursos humanos
Instrucciones de i ¥ 3
e do Planificaciin de Cumplimentacién de Obtencidn de los
e de Ia por »| resultados dela
§ ENCUEsias parte de los usuarios encuesta
2 r
2
o r v
_8 Mo::lo & informe Dﬁ:dm:&;el ComUNICARIBT A
(=] anterior e apertura del periodo Procesamianto de la
= snpueHy para realizar la informiacion
2 JEdiates encuesta
o
Lt 4
2
w
o
{75 esarnc Elaborar o v
modificar el modelo _»——si—] madificar modelo o
anterior? de encuesta Elaboracién de informa g
istico sobre \
resultados de encuestas it
no
P
Ry
2 a 'g g Modelo f | Aprobar el modelo
= g To = #) deencuestay e
8 % E 8 requisitos (*)
= / 1
) 4
£YE Micamacicr apiiinba ol Conexidn con el proceso de
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE.02.4. GESTION DE ENCUESTAS POST-SERVICIO

Mecesidad de realizar el
seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente

Prestacién de
senvicios

SPE / Equipo de Procesos

Recogida de los
datos obtenidos
de |a encuesta

v

[

Procesamients de
la informacion

L

Modelo de Determinar el Activacion de la Realizacidn de informe Informe de
encuesta £ maodelo de enclesta post- de de o resultados
m encuesta senvicio ENcuestas post-servicio m
r

a - Conexidn con el
= Aprobar el modelo Recepcién de informes dé proceso de
@ de encuesta y resultados de encuestas Realizacion del
« requisitos post-senicio Informe de
(O] Retroalimentacian

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE.02.5. REALIZACION DEL INFORME DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Informes de
resultados PE.02

SPE

Analizar los informes de
resultados de los procesos

PE.02.1, PE.02.2, PE.02.3 y
PE.02.4

A

Informe de
Retroalimentacion de los

A 4

Elaboracién técnica del

informe de retr
de los grupos de interés

Grupos de Interés

——

Informe Ejecutivo de
Retroalimentacién de los
Grupos de Interés

—

Conexion con el proceso de
Planificacion y Mejora
Continua
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12.- INDICADORES DEL PROCESO

Los indicadores del proceso estan constituidos por los indicadores especificos que se relacionan en el

apartado siguiente.

Unidades Administrativas (encuesta general de satisfaccion).

del sistema de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias de la Universidad de Jaén.

Indicadores asociados de la encuesta de opinién y satisfaccion del Personal técnico de gestion

y de administracion y servicios de la Universidad de Jaén (encuesta de clima laboral).

1.
2. Indicadores
3.

prestados).
4,
5.

Indicadores asociados a los compromisos de las cartas de servicios de los Servicios y Unidades

Administrativas.

12.1. CUADRO DE

INDICADORES DEL PROCESO

Indicadores de percepcion de la satisfaccion de los clientes y usuarios de los Servicios y

Indicadores de encuesta de satisfaccion post servicio (encuestas especificas de servicios

PE 02.1 Medicion

de Compromisos de Calidad de Cartas de Servicios.

Cddigo Indicador
I.[PE 02.1]-01 Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad medidos.
I.[PE 02.1]-02 Porcentaje de compromisos de calidad con mediciéon del indicador.

r———— ——————— ————— ————————————————————— ]
PE 02.2 Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias.

Cddigo Indicador
I.[PE 02.2]-03 NUmero total de quejas al afio, segmentadas por Servicio/Unidad.
I.[PE 02.2]-04 NUmero total de sugerencias al afio, segmentadas por Servicio/Unidad.
I.[PE 02.2]-05 Porcentaje de respuestas a las quejas presentadas.
I.[PE 02.2]-06 Porcentaje de respuestas a las sugerencias presentadas.
I.[PE 02.2]-07 Numero de dias respuesta media a las quejas y sugerencias presentadas

\———— ——————————————————————————————————————————————— ]
PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral.

Cddigo Indicador
I.[PE 02.3]-08 | Valoracion global y segmentada del nivel de satisfaccién de los usuarios.
Encuestas generales
I.[PE 02.3]-[02.4]- | NUmero de encuestas de usuarios.
09
I.[PE 02.3]-10 | Valoracion del nivel de satisfaccidon de los usuarios sobre la mejora percibida.
Encuestas generales.
I.[PE02.3]-11 Indicadores de porcentaje de participacién. Encuestas generales.
I.[PE 02.3]-12 Valoracidon media del nivel de satisfaccion del personal (clima laboral PAS) por
ambito organizacional.
I.[PE 02.3]-12-B | Porcentaje de participacién encuesta clima laboral

——
PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio.

Cddigo

‘ Indicador
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I.[PE 02.4]-13 | Indicadores de porcentaje de participacion. Encuetas post-servicios.

I.[PE 02.4]-14 | Valoracién del nivel de satisfaccion de los usuarios. Segmentada por

PE 02.5 Realizacion del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés.

encuestas post-servicio.

Cddigo Indicador

I.[PE 02.5]-15 Fecha de realizacidon del Informe de Retroalimentacidén de los Grupos de

Interés.

Tabla n? [3-Doc-PE 02]. Cuadro de indicadores- Proceso PEO2.
12.2. FICHAS DE INDICADORES DEL PROCESO

a)

d)

e)

f)
8)
h)
i)
j)

k)
1)

Cddigo del indicador: Codificacion mediante la expresion I. seguida del cddigo del proceso o
subproceso a que pertenece entre corchetes y el nimero del registro que se correspondera
con un numero secuencial ordinal iniciado en “01”.

Formulacidn: La forma de calculo detallada del modo en el que se calcula el indicador.

Valor limite: Expresion del valor minimo del indicador o umbral del nivel de intervencidn sobre

el control del proceso. Expresa un valor de control, esto es, un valor que se utiliza en las
mediciones para permitir analizar en qué grado se esta gestionando el proceso para conseguir
el Valor Objetivo. Por lo tanto su finalidad es poder disponer de datos para actuar en el ciclo
de gestidon/medicidn y asegurar la consecucién de valor objetivo.

Valor objetivo: Expresién del objetivo del resultado del indicador, esto es, expresa el resultado
planificado, previamente establecido, que se ha de obtener con la gestién del proceso.
Periodicidad indicador: Temporalidad de la medicién del indicador o periodo temporal que

abarca el valor de la medicién.
Periodicidad medicidn: Fecha del calculo de la medicidon del indicador.

Responsable medicion: El jefe de la Unidad con responsabilidad basica en el proceso.

Responsable seguimiento: El propietario del proceso.

Observaciones: Se utiliza para aclarar algun aspecto relacionado con el indicador.
Cdodigo de version: ldentificacion de la secuencia numeral de la versién del indicador
(01,02....).

Responsable de elaboracién: Equipo de Proceso.
Responsable de revisidn: Coordinacién Técnica (Servicio de Planificacién y Evaluacién).

m) Responsable de Aprobacién: Gerencia.
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I.[PE 02.1]-01 Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de calidad medidos.
FORMULACION: (> Compromisos de calidad medidos cumplidos/ Total compromisos calidad medidos)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
91% Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsables de Servicios y Unidades Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administrativas seguimiento: Calidad

Observaciones: Este indicador se dispondra, ademds, segmentado por Servicio/Unidad con compromisos de calidad.

El objetivo indicado es de referencia para la adopcién de planes de mejora en los supuestos de incumplimiento, por lo
que se incluira el grado de desviacién a efectos de su valoracién.

Corresponde a las Unidades responsables de la gestidn asociada al compromiso de calidad determinar en funcién del
analisis de deviacién la identificacidn de planes de mejora.

CONTROL Codigo de version: 03

Medicion desde: | 2010

Ficha n? 1 - I.[PE 02.1]-01. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.1]-02 ‘ Porcentaje de compromisos de calidad con medicidn del indicador.
FORMULACION: (> Medicidn de Indicadores asociados a compromisos de calidad /Total indicadores asociados a
compromisos de calidad)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
100% Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsables de Servicios y Unidades Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administrativas seguimiento: Calidad
Observaciones: Este indicador se dispondra, ademds, segmentado por Servicio/Unidad con compromisos de calidad.
CONTROL Cédigo de version: 02
Medicion desde: | 2010

Fichan? 2 - I.[PE 02.1]-02 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.2]-03 ‘ Numero total de quejas al afio, segmentadas por Servicio/Unidad.
FORMULACION: > Quejas al afio segmentadas por Servicio/Unidad
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administracion Electrénica seguimiento: Calidad/Gerencia

Observaciones: Estan referidas a las gestionadas por las Unidades, se incorpora, progresivamente, la clasificacién por
procesos asociados.

CONTROL Cédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Ficha n? 3 - I.[PE 02.2]-03 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.2]-04 ‘ Numero total de sugerencias al afio, segmentadas por Servicio/Unidad.

FORMULACION: > Sugerencias al afio segmentadas por Servicio/Unidad

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede No procede Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administracion Electrdnica seguimiento: Calidad/Gerencia
Observaciones: Estan referidas a las gestionadas por las Unidades, se incorpora, progresivamente, la clasificacién por
procesos asociados.
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CONTROL Cdédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Ficha n® 4 - I.[PE 02.2]-04. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.2]-05 ‘ Porcentaje de respuestas a las quejas presentadas.
FORMULACION: (5 Respuestas quejas presentadas/Total quejas presentadas)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
100% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administracion Electrénica seguimiento: Calidad/Gerencia
Observaciones: Este indicador se dispondra, ademds, segmentado por Servicio/Unidad.
CONTROL Cdédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Ficha n®5 - I.[PE 02.2]-05 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.2]-06 ‘ Porcentaje de respuestas a las sugerencias presentadas.
FORMULACION: (5 Respuestas sugerencias presentadas/Total sugerencias presentadas)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
100% Periodicidad medicion: Semestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administracion Electrénica seguimiento: Calidad/Gerencia
Observaciones: Este indicador se dispondra, ademds, segmentado por Servicio/Unidad.
CONTROL Cédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Ficha n? 6 - I.[PE 02.2]-06. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.2]-07 ‘ Numero de dias respuesta media a las quejas y sugerencias presentadas
FORMULACION: S Dias de respuesta a las quejas y sugerencias/Total nimero de quejas y sugerencias contestadas.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
<=10 dias Periodicidad medicion: Trimestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn, Registro y Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: Administracion Electrénica seguimiento: Calidad/Gerencia

Observaciones: Este indicador se dispondra segmentado por quejas y sugerencias y por Servicio/Unidad.
El objetivo se establece en funcidn del compromiso institucional, sirve de valor maximo de referencia.

CONTROL Cdédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Ficha n® 7 - I.[PE 02.2]-07 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.3]-08 ‘ Valoracién global y segmentada del nivel de satisfaccion de los usuarios. Encuestas generales.

FORMULACION: Valoracién Global: Promedio de la valoracidn media del total de las encuestas generales.
Valoracién segmentada: Valor de la media de los items especifico de cada encuesta general o,
cuando no se disponga calculado mediante los valores asignados a la totalidad de los items.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Segun planificacion de
(minimo valor 3") (valor realizacion de la
optimo de sostenibilidad “4”). encuesta.
Responsable Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: seguimiento: Calidad/Gerencia
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
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Observaciones: Valor media. El objetivo se alinea con el cuadro de mando EFQM (incorporacion 2014).
Escala de valoracion:

(1) Muy insatisfecho

(2) Insatisfecho

(3) Algo satisfecho

(4) Bastante satisfecho

(5) Muy satisfecho

CONTROL Cédigo de version: 02

Medicion desde: | 2011

Ficha n2 8 - I.[PE 02.3]-08. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.3]- [02.4]-09 | NUmero de encuestas de usuarios.

FORMULACION: > Numero de encuestas de usuarios.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede No procede Periodicidad medicién: Anual
Responsable Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: seguimiento: Calidad/Gerencia
Observaciones: Este indicador Se segmentara por tipo de encuestas: 1. Generales. 2. Post-Servicio.
CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2011

Ficha n2 9 -I.[PE 02.3]-[02.4]-09. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.3]-10 ‘ Valoracién del nivel de satisfaccidn de los usuarios sobre la mejora percibida. Encuestas generales.
FORMULACION: Valoracién Global: Promedio de la valoracion media del total de las encuestas generales.
Valoracién segmentada: Valor de la media del item especifico de cada encuesta general.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Segun planificacion de
(minimo valor “3") (valor realizacion de la
o6ptimo de sostenibilidad “4”). encuesta.
Responsable Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: seguimiento: Calidad/Gerencia

Observaciones: Valor media. El objetivo se alinea con el cuadro de mando EFQM (incorporacion 2014).
Escala de valoracion:

(1) Muy insatisfecho

(2) Insatisfecho

(3) Algo satisfecho

(4) Bastante satisfecho

(5) Muy satisfecho

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2011

Ficha n® 10 - I.[PE 02.3]-10. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.3]-11 ‘ Indicadores de porcentaje de participacion *. Encuestas generales.
FORMULACION: PROMEDIO PORCENTAJE PARTICIPACION ENCUESTAS GENERALES
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No procede Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicién: Segun planificacion de
de participacién ** realizacion de la
encuesta.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
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Responsable e Jefe del Servicio de Planificacién y Responsable seguimiento:
medicion: Evaluacién Vicerrector Responsable de Calidad/Gerencia

e Responsables de Servicios y Unidades
Administrativas

Observaciones: * Valor dptimo calculado segun ficha técnica de la encuesta. ** El objetivo se determina en los planes de
gestiéon de mejora del sistema de encuestas.

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2011

Ficha n? 11 - I.[PE 02.3]-11. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.3]-12 Valoraciéon media del nivel de satisfaccién del personal (clima laboral PAS) por ambito

organizacional.

FORMULACION: Valoracién Global: Valor medio de la media de satisfaccion de los items que engloban cada una de
las dimensiones de la encuesta.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Descenso significativo del Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Por encuesta
valor (minimo valor “3,5";) (valor

6ptimo de sostenibilidad “4”;

).

Responsable Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:

Observaciones: Se dispondrd, ademas, de los valores segmentados por Unidades. El objetivo se alinea con el cuadro de
mando EFQM (incorporacion 2014).

Escala de valoracion:

(Valores que indican insatisfaccion

Valor 1: Nada o muy insatisfecho.

Valor 2: Poco o insatisfecho.

Valores que indican satisfaccion

Valor 3: Algo satisfecho.

Valor 4: Bastante satisfecho.

Valor 5: Mucho o muy satisfecho.

Relacion de items, agrupados por dimensiones:

DESEMPENO DEL PUESTO DE TRABAJO.

1.-Conocimiento que tiene de los objetivos o metas (resultados planificados o previstos del puesto) que tiene que lograr
en el desempefio de su puesto de trabajo, en el contexto de los objetivos de su Servicio/Unidad.

2.-Posibilidad de aplicar los conocimientos, capacidades y habilidades requeridas para el desempefio de su puesto de
trabajo.

CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO.

3.-Condiciones fisicas del lugar de trabajo (ventilacion, temperatura, luminosidad, espacio para trabajar, etc.).
4.-Recursos de equipamiento, materiales y tecnoldgicos (despacho, suministros de oficina, medios para la comunicacion,
etc.).

5.-Recursos informaticos (hardware y software).

PARTICIPACION.

6.-Posibilidad de participar en la asignacion de los objetivos o metas (resultados planificados o previstos) que han de
obtener en el puesto de trabajo que desempefia, en el contexto de los objetivos de su Servicio/Unidad.

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

8.-Facilidades para participar en equipos de mejora y realizar propuestas de mejora sobre el funcionamiento de la Unidad.

FORMACION/EVALUACION.
9.-Participacién personal en la identificacidn de las necesidades de formacidn para el desempefio del puesto de trabajo.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
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10.-Los medios que le facilitan en su Unidad para adquirir nuevos conocimientos y capacidades y participar en las acciones
formativas.

11.-Oferta formativa interna de caracter general (actividades formativas relacionadas con el puesto de trabajo, para la
promocion de los trabajadores y para el desarrollo personal y cultural) que le facilita la Universidad.

12.-Oferta formativa de cardcter especifico (actividades formativas desarrolladas en el marco de su Servicio/Unidad) que
le facilita la Universidad.

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

14.-Aplicabilidad de la formacidn recibida para desempefiar adecuadamente las funciones y responsabilidades asignadas.

CONTROL Cédigo de version: 02

Medicion desde: | 2010

Fichan? 12 - |.[PE 02.3]-12. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.3]-12.B ‘ Porcentaje de participacién encuesta clima laboral

FORMULACION: Formulacidn: (3 Respuestas a las encuestas /Total encuestas enviadas)*100.

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicidn: Segun planificacion de

de participacién ** realizacion de la
encuesta.
Responsable e Jefe del Servicio de Planificaciény Responsable seguimiento:
medicion: Evaluacién Vicerrector Responsable de Calidad/Gerencia
e Responsables de Servicios y Unidades
Administrativas

Observaciones

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2010

Ficha n? 13 - |.[PE 02.3]-12-1. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.4]-13 ‘ Porcentaje de participacién *. Encuetas post-servicios.

FORMULACION: PROMEDIO PORCENTAJE PARTICIPACION ENCUESTAS GENERALES

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual

No procede. Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicién: Segun planificacion de

de participacién ** realizacion de la
encuesta.
Responsable e Jefe del Servicio de Planificacién y Responsable seguimiento:
medicion: Evaluacion Vicerrector Responsable de Calidad/Gerencia
e Responsables de Servicios y Unidades
Administrativas

Observaciones: * Cada encuesta dispondra de una valoracidn técnica/estadistica sobre el grado de representatividad de
la encuesta. ** El objetivo se determina en funcion del nivel de representatividad establecido en la valoracién
técnica/estadistica.

CONTROL Codigo de version: 01

Medicion desde: | 2014

Ficha n2 14 - I.[PE 02.4]-13. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.4]-14 ‘ Valoracién del nivel de satisfaccidon de los usuarios. Segmentada por encuestas post-servicio. *
FORMULACION: Valoracién**: Valor de la media de los items especifico de cada encuesta o, cuando no se disponga,
calculado mediante los valores asignados a la totalidad de los items.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
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No procede Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Segun planificacion de
(minimo valor 3") (valor realizacion de la
6ptimo de sostenibilidad encuesta.
“4")..

Responsable Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion Responsable Vicerrector Responsable de
medicion: seguimiento: Calidad/Gerencia

Observaciones: * Valor de nueva medicion ciclo 2014.
Segun la variabilidad de cada encuesta se medira el valor de la media (cuando disponga de escala) o el porcentaje de
satisfaccion cuando el sistema sea de preguntas directas sin escala.

CONTROL Cédigo de version: 02

Medicion desde: | 2014

Ficha n? 15 - I.[PE 02.4]-14. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

L.[PE 02.5]-15 ‘ Fecha de realizacién del informe de retroalimentacion de los Grupos de Interés.
FORMULACION: Fecha de realizacién del informe
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Periodicidad medicién: Anual
Responsable Jefe del Servicio de Planificacidn y Evaluacion Responsable seguimiento:
medicidn: Gerencia
Observaciones:
CONTROL Cédigo de version: 01
Medicidn desde: | 2010

Ficha n® 16 - I.[PE 02.5]-15. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
Documentacion del proceso estratégico PE02



SIGC-SUA

@

DE JAEN

UNIVERSIDAD

Pagina 23 de 47

ANEXO I. LEGISLACION Y NORMATIVA

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Tabla [Leg-PE 02]. Listado de legislacion General del Proceso.

Legislacién General (Leg. Ge).

Cddigo Norma Proceso
Leg. Ley. Orgfa\nlca 6/2001.,.de 21 de d|C|embre,,dg Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de
Ge.01. Universidades, modificada por la Ley Organica los Grupos de Interés
[PE 02] 4/2007, de 12 de abril
Leg. Decreto Legislativo 1/2013, de 8 de enero, por el Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de
Ge.02. gue se aprueba el Texto Refundido de la Ley los Grupos de Interés
[PE 02] Andaluza de Universidades
Decreto 230/2003, de 29 de julio, que aprueba
Leg. los Estatutos de la Universidad de Jaén, . 3
Ge.03. reformados por Decreto 473/2004, de 27 de julio Todos los Procesos lee PE 02. Retroalimentacion de
[PE 02] y la correccidon de errores en B.0.J.An2 4, de 7 de los Grupos de Interés
enero de 2005, y modificados por Decreto
235/2011, de 12 de julio
Leg. Ley 3.9./2015." de 1 de, octubre, del -Pr.oced|_m|ento Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de
Ge.04. Administrativo Comun de las Administraciones los Grupos de Interés
[PE 02] Publicas.
Leg. Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Ge.05. Juridico del Sector Publico.
[PE 02]
Leg. Ley Org.a,nlca 3/2018, de 5 de diciembre, ’de Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de
Ge.06. Proteccidn de Datos Personales y Garantia de los los Grupos de Interés
[PE 02] Derechos Digitales

Tabla [Leg-PE 02]. Listado de legislacion Externa e Interna especifica del Proceso.

Legislacién Externa (Leg. Ex). Legislacion Interna (Leg. In).

Cddigo Norma Proceso
Leg. Ex.01 Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo,

eg. Ex.01.

[iE 02] para la igualdad efectiva de hombres y = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los

mujeres, (BOE 23-03-2007) Grupos de Interés
= PE 02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de

Lee. Ex.02 Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Servicios

eg. Ex.02.

[iE 02] Funcidn Estadistica Publica, (BOE 11-05- | = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

1989) = PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interésy de

Clima Laboral
= PE 02.4 Gestién de Encuestas Post-Servicio
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Ley 4/1989, de 12 de diciembre,
Estadistica de la Comunidad Auténoma

PE 02.1 Medicion de PE 02.1 Mediciéon de Compromisos de
Calidad de Cartas de Servicios

Leg. Ex.03. | de Andalucia. Modificada por la Ley ., . . .
. PE 02.2 Gestidn de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE02] 4/2007, de 4 de abril, y en la que se PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
aprueba el Plan Estadistico de Andalucia Clima Laboral
2007-2010 PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Ley 1/1999, de 31 de marzo, de = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
Lei.EE())(.204. Atencidn a las Personas con Grupos de Interes
[ ] Discapacidad en Andalucia
Ley 51/2003, de 2 diciembre, de
Leg. Ex.05. | Igualdad de Oportunidades, No . L,
. o . Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
[PE 02] Discriminacion y Accesibilidad Universal. Grupos de Interés
(BOE 3-12-2003)
Leg. Ex.06. | Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de PE 02.2 Gestidn de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
. L PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE 02] Firma Electronica, (BOE 20-12-2003) Clima Laboral
PE 02.4 Gestidon de Encuestas Post-Servicio
PE 02.1 Medicion de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. Ex.07. Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso Servicios
electrénico de los ciudadanos a los PE 02.2 Gestidon de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE02] Servicios Publicos, (BOE 23-06-2007) PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
Clima Laboral
PE 02.4 Gestidn de Encuestas Post-Servicio
Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para
Leg. E())(.208. la promocion de la igualdad de género Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE 02] en Andalucia (BOJA 18-12-2007) Grupos de Interés
Leg. Ex.09. | Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por . L,
[iE 02] el que se regulan/los servicios de informarc)ic')n Todos los Proceslos de PE 02. Retroalimentacion de los
administrativa y atencion al ciudadano Grupos de Interés
Real Decreto 195/2000, de 11 de
febrero, por el que se establece el plazo
para implementar las medidas de
Leg. Ex.10. seguridad de los ficheros automatizados Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE 02] previstas por el Reglamento aprobado Grupos de Interés
por el Real Decreto 994/1999, de 11 de
junio
Real Decreto 183/2003, de 24 de junio,
Leg. Ex.11. | por el-clque ¢ regula la |nformac.|on.y, = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
[PE 02] atencion al ciudadano y la tramitacidn

de procedimientos administrativos por
medios electrdnicos (internet)

Grupos de Interés
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Real Decreto 505/2007, de 20 abril, por
el que se aprueban las condiciones
basicas de accesibilidad y no
leg. Ex.12. | . -
[PE 02] discriminacion de las personas con = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
discapacidad para el acceso y utilizacidn Grupos de Interés
de los espacios publicos urbanizados y
edificaciones, (BOE 11-05-2007)
Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, por el que se aprueba el
Leg. Ex.13. | Reglamento de desarrollo de la Ley . .,
[PE 02] Organica 15/1999, de 13 de diciemb = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
rganica , de e diciembre, Grupos de Interés
de proteccion de datos de caracter
personal (BOE 19-01-2008)
Leg. Ex 14 Convenio entre la Junta de Andalucia y la
8- 2X-2% | Fabrica Nacional de Moneda y Timbre | = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
[PE 02] para la prestacion de servicios de Grupos de Interés
prestacién de firma electrdnica
Leg. Ex.15. | Modelo de financiacion 2007-2011 para . »
PE 02 las Uni idad dal = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[ ] as Universidades andaluzas Grupos de Interés
Acuerdo del 18 de mayo de 2007 por el
Leg. Ex.16 que se establece el Complemento de
eg. Ex.16.
[iE 02] Productividad para la Mejora y Calidad = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
de los Servicios que presta el PAS de las Grupos de Interés
Universidades publicas de Andalucia
Contrato-programa firmado entre la
Leg. Ex.17. i . .
PE 02 Junta de Andalucia y la Universidad de
[ ] Jaén = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
Grupos de Interés
Reglamento de utilizacidn del Libro de
Leg. In.01. | Quejasy Sugerencias de la Universidad = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
T de Jad blicad | ; = PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE 02] e Jaén. Publicado en el BOUJA (num. Clima Laboral
57) = PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Normativa de Carta de Servicios de la = PE 0'2.'1 Medicion de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. In.02. | Universidad de Jaén, aprobado por el Servicios L, . . .
PE 02] c > de Gobi 4 n2 31 = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[ ONSEJo de HODIErNo en su sesion n= = PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
de 26 de Julio de 2013. Clima Laboral
= PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Leg. In.03. Real to del Def Uni itari
[PE 02] eglamento del Letensor Lniversitario. = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
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Protocolo para el Suministro de Datos e
Informacion Institucional de la

régimen de funcionamiento de las
oficinas de Registro General, Auxiliar y
Telemdtico

Clima Laboral

Leg. In.04. | Universidad de Jaén, aprobado por el = PE 02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de
[PE 02] Consejo de Gobierno de la Universidad Servicios
de Jaén en su sesién n2 38, de 6 de = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
marzo de 2014
Normativa para la presentaciéon de
solicitudes, escritos y comunicaciones .. . . .
Leg. In.05. | ante la Universidad de Jaén, la = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
T L ) ’ = PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE 02] expedicidn de copias y compulsas y el

= PE 02.4 Gestidon de Encuestas Post-Servicio

HISTORIAL DE MODIFICACIONES LEGISLATIVAS.

) MODIFICACIONES NORMATIVAS
VIERETEDY | T R MNOOL:!IIFVII(X:'(I:\IIéAN DEROGACION NUEVA INCORPORACION
1 01/02/2011
2 23/04/2015 X X X
3 14/05/2018 X X
4 15/01/2020 X

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
Documentacion del proceso estratégico PE02

octubre 2023
Version 11




¥\ UNIVERSIDAD
SIGC-SUA )

DE JAEN

ANEXO IlI. INSTRUCCIONES TECNICAS DEL PROCESO

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Registro de Instrucciones Técnicas

Tabla [IT-PE 02]. Listado de Instrucciones Técnicas.

Codigo Denominacion Proceso Unidad Responsable

= PE 02.3 Gestiéon de Encuestas a

Gestion del Sistema de Grupos de Interés y de Clima

E tas. i 0 fe
ncuestas ®* PE 02.4 Gestion de Encuestas Evaluacion.

Post-Servicio

IT.[PE 02.3]-[PE 02.4]- 1 Laboral. = Servicio de Planificacién y

IT [PE 02.3]-[PE 02.4]-1 GESTION DEL SISTEMA DE ENCUESTAS

Objeto: Gestionar el conjunto total de encuestas realizadas en la Universidad de Jaén, de manera que
se facilite la identificacidon de los distintos cuestionarios utilizados por la Universidad y que nos
permita conseguir una ejecucién planificada y centralizada de cada uno de los distintos tipos de
encuesta existentes.

Alcance: Entrada: Elaboracidn y cumplimentacidn de una plantilla de identificacién de cada una de las
encuestas actuales existentes en la Universidad de Jaén, diferenciadas por tipologia. Salida:
Lanzamiento de cada una de las encuestas planificadas y, en consecuencia, elaboracion del informe
de resultados.

Procesos relacionados: PEO2 — Retroalimentacién de los grupos de interés.
Responsables: Gestor de encuestas. Servicio de Planificacién y Evaluacion.
Descripcidon / Desarrollo:

Elaborar plantilla de recogida de encuestas. El gestor responsable de encuestas debera diseiiar una
plantilla compuesta por diversos campos que nos permita identificar y localizar a cada una de las
encuestas realizadas en la UJA.
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Recogida de encuestas. Esta fase consiste en identificar cada una de las encuestas activas en la UJA.
Posteriormente se recopila toda la informacidn necesaria para cumplimentar los campos definidos en
la plantilla de recogida de encuestas. Para facilitar la labor de busqueda de un cuestionario en el
servidor de encuestas, asi como conseguir una simplificacién del procedimiento, se asigna un cédigo
identificador, de acuerdo a ciertos parametros definidos previamente, a cada uno de los cuestionarios.

Distinguir entre encuesta general y encuesta post servicio (encuesta pos servicio inmediata y
encuesta post servicio periodica). Partiendo del cuadro general obtenido tras la recogida de
encuestas, las encuestas pos servicio y las encuestas generales son consideradas de manera
independiente. De esta forma, para el caso de Encuesta General y Encuesta Post servicio Periddica se
realizan los siguientes pasos:

Elaborar planificacion de realizacion de encuestas. Se realiza una planificacion en el
lanzamiento de los cuestionarios, a partir de un analisis previo de las caracteristicas de la
organizacidn demandante y de los destinatarios. Con esto se pretende evitar el solapamiento
en la realizacidn de encuestas, tratando de alcanzar una tasa de respuesta aceptable que nos
permita extraer conclusiones con cierta fiabilidad.

Mantener reuniones con la organizacion demandante. De acuerdo a la planificacion
establecida se propone celebrar reuniones puntuales entre el gestor responsable de encuestas
y la organizacidn, con el objeto de prestar apoyo y asesoramiento en la revision de la encuesta
(redaccion de items, contenidos, estructura, etc.). De igual modo, se persigue que la
organizacién delimite al maximo los destinatarios a los que dirigird la encuesta.

Carga de cuestionarios en el servidor SPSS Data Collection. E| gestor de encuestas crea en
Author (programa de creacion de cuestionarios) cada uno de los cuestionarios establecidos
segun fecha de planificaciéon. De esta forma, las encuestas quedan cargadas en el servidor
preparadas para que los usuarios, una vez que se les ha dado acceso, puedan responder a las
cuestiones que se les plantean. Indicar que el programa ofrece varias posibilidades de acceso
al cuestionario. Los tipos mas frecuentes utilizados por la universidad son los siguientes:

- Encuesta de acceso libre. En este caso nos encontramos con un enlace Unico
disponible para cualquier usuario al que le proporcionemos la direccion URL. La
ventaja de esta opcidn es que no precisa de usuario ni contrasefia para poder
responder a la encuesta. El principal inconveniente es que el acceso es ilimitado, es
decir, un mismo usuario puede responder tantas encuestas como quiera. Esto, a su
vez, dificulta al usuario la posibilidad de parar la encuesta y retomarla por el mismo
punto en el que la dejd.

- Encuesta con acceso restringido. Esta opcién es la mas utilizada. Se generan usuarios
y contrasefias aleatorias, asignadas de igual forma a cada uno de los destinatarios a
los que enviaremos la encuesta. Para evitar lo tedioso que resulta introducir usuario
y contrasefia, éstas son asignadas internamente formando parte de la URL que se
envia. Con esto conseguimos que la encuesta sea Unica, es decir, que un mismo
usuario pueda responder a una sola encuesta, permitiéndoles cumplimentar el
cuestionario en varias fases o etapas.
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Lanzamiento de encuestas. Cargados los cuestionarios en el servidor, se procede a lanzar las
encuestas segun planificacién. Se compone un correo electrdnico en el que se especifique tipo
de encuesta, servicio o unidad responsable, periodo de activacidn de la encuesta (tiempo
durante el cual la encuesta estara activa en el servidor), instrucciones de cumplimentacion y
persona de contacto en caso de ayuda. Este email es enviado desde la cuenta del
Vicerrectorado de Planificacién, Calidad, Responsabilidad Social y Comunicacién a todos los
participantes a los que les hemos dado acceso a través del servidor.

¢Cémo se definen los participantes? La organizacién demandante indica o remite (en
caso de tratarse de usuarios mas especificos no accesibles por el gestor de encuestas) al SPE
los usuarios de sus encuestas. El objetivo principal consiste en no cansar al usuario, es decir,
gue un mismo individuo reciba el menor nimero de encuestas posible (ya que en la mayoria
de los casos los usuarios son compartidos por varias organizaciones). Partiendo, pues, de
este objetivo se toman muestras aleatorias, segun un disefio muestral, compuestas por un
tamafio muestral dptimo necesario para obtener resultados fiables. En ocasiones, la
poblacidn es tan limitada que no es posible realizar muestras, enviando la encuesta a todos
los individuos que componen la poblacidn.

Exportacion de Datos. Finalizado el periodo de activacidon de una encuesta se exportan los
datos al programa IBM SPSS Statistics. Solo se exportan datos de encuestado y todos los casos
posibles por los que la encuesta se ha dado por finalizada.

Explotacion de Datos y Obtencion de Resultados. Abrir desde el programa IBM SPSS Statistics
el archivo de datos.

1. Eliminar aquellas variables que no van a ser utilizadas en el analisis por contener
datos internos de ejecucion de la encuesta.

2. Eliminar registros de prueba. En la mayoria de los casos, el gestor de encuestas y
los responsables de las organizaciones responden, a modo de prueba, la encuesta
para detectar posibles erratas o fallos. Obviamente, estos registros deben de ser
eliminados. En el conjunto de datos aparece una variable que nos indica si la
encuesta ha sido o no contestada a modo de prueba.

3. Eliminar registros vacios. En algunas ocasiones los usuarios sélo acceden a la
encuesta a través de un clic en el enlace remitido, no llegando a pasar de la pagina
principal. Para asegurar la consistencia e integridad de los datos, estos registros
son eliminados.

4. Definir caracter de las variables. Dadas las posibles respuestas a las que un
individuo puede optar en cada uno de los items que compone la encuesta, se
define el caracter de cada una de las variables. En la mayoria de los casos,
utilizamos respuestas expresadas en términos de satisfaccién, por lo que las

1",

variables son definidas de tipo “ordinal”. Para las variables de tipo cadena

definimos el caracter o modalidad “nominal”.
5. Elaboracion tablas de frecuencias. El mend “Analizar” del programa SPSS nos

ofrece la opcidon de definir y crear tablas personalizadas. A través de este comando
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se construye una tabla de conteo por frecuencias. Es necesario definir como valor
perdido la opcidn de respuesta ns/nc para poder calcular los estadisticos.

6. Exportacién de resultados. Creadas las tablas de resultados, éstas son exportadas
a Excel para generar el informe pertinente.

7. Creacion ficha técnica de encuesta. El SPE tiene disponible una plantilla de ficha
técnica que recoge las principales variables y caracteristicas a conocer de una
encuesta. Conforme al informe generado en Excel y a los distintos pasos dados
desde la carga del cuestionario en Author, se cumplimenta este modelo de ficha.

8. Envio de resultados a los responsables de las organizaciones demandantes.

En caso de la Encuesta Post servicio Inmediata, el nUmero de pasos se ve altamente simplificado.
Siendo cierto que el SPE presta ayuda a la hora de cargar los cuestionarios y obtener resultados, son
las propias organizaciones las que gestionan la mayor parte del lanzamiento de estas encuestas.
Concretamente la forma de actuar es la siguiente:

Determinar qué servicio prestado por una organizacion es favorable a definir una encuesta post
servicio. Aunque en ocasiones la coordinacion técnica del SPE propone a las organizaciones la
posibilidad de implantar una encuesta post servicio que recoja la valoracion de los usuarios ante la
prestacion directa de un servicio concreto, son las propias organizaciones las que manifiestan la
necesidad de definir una encuesta que les proporcione informacién sobre un determinado servicio o
producto.

Construccion del cuestionario. El gestor de encuestas presta apoyo y asesoramiento en la seleccion y
redaccién de items que compone el cuestionario.

Carga del cuestionario. Al igual que en las encuestas de caracter general, las encuestas post servicio
también son cargadas a través del programa Author.

Activacion de la encuesta. La encuesta es activada en el servidor, disponiendo de la direcciéon URL que
nos permite la cumplimentacién del cuestionario. Este enlace es remitido al responsable de la
organizacién para su gestion.

Exportacion de datos y obtencidon de resultados. El responsable de la organizacidn solicita al gestor
de encuestas el informe de resultados. Se indica el periodo entre el cual se desea extraer las
valoraciones de los usuarios. Para calcular el porcentaje de participacidon es imprescindible que el
responsable de la organizacidn proporcione el n2 de encuestas enviadas.

Envio del informe de resultados al responsable de la organizacion.

Todos estos pasos definidos a lo largo de toda la instruccidn técnica, recogen la forma de proceder
ante encuestas post servicio cuyo enlace es gestionado por el SPE. No obstante, no hay que olvidar
gue existen otras encuestas post servicio que, integramente, son gestionadas por las propias
organizaciones. En estos casos, el responsable de la organizaciéon deberd remitir a la coordinacién
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técnica del SPE tanto el modelo de cuestionario utilizado, como el informe elaborado a partir de las

respuestas obtenidas.

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION

FECHA DE VIGENCIA

MODIFICACION REALIZADA

23/04/2015

Creacion del anexo
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ANEXO IV. PROCEDIMIENTOS TELEMATIZADOS
DEL PROCESO

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Registro de Procedimientos Telematizados

Tabla [PT-PE 02]. Listado de Procedimientos Telematizados.

Nombre del Unidad
i
procedimiento Proceso SIGC-SUA Servicio SIGC-SUA Recursos de gestion
. Responsable
telematizado

= Servicio de

. . PEO2.Retroalimentacion de . . Informacién,
Quejas y sugerencias = Gestion de las quejas y

los Grupos de Interés . registroy = Universidad Virtual
sugerencias . ..
Administracion
Electrénica
HISTORIAL DE MODIFICACIONES.
VERSION FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 30/04/2018 Creacién del anexo
2 08/03/2019 Actualizacidon nombre del Servicio de Informacion
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
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ANEXOS V.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS:

ATRIBUTOS Y REQUISITOS DE CALIDAD.

CUADRO DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS. NIVEL PROCESO.

Proceso:

Servicio
prestado:

Unidad/es:

Responsables:

Seguimiento y
revision:

PE 02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
PE 02.3 Gestion de Encuestas de Grupos de Interés y de clima Laboral.
PE 02.3 Gestion de Encuestas Post-Servicio.

Realizar las actividades de disefio, gestidn, informes y analisis de las Encuestas
incluidas en el SIGC-SUA, para realizar el seguimiento de las percepciones de los
grupos de interés en relacion al grado de cumplimiento de necesidades y
expectativas y de satisfaccion.

Coordinacion Técnica del SIGC-SUA (Servicio de Planificacion y Evaluacion).

Junio 2023 ( informe de seguimiento)

Equipo de Calidad del Servicio de Planificacion y Evaluacion.

Proceso de Revision y Mejora. Informe Final Agrupado de Retroalimentacién de
los Grupos de Interés.

Revisién anual o por situacion excepcional por cambio estratégicos, del sistema
o de los procesos, solicitudes y/o modificaciones de encuestas, desarrollo de
otros sistemas de retroalimentacion.

Cuadro de Indicadores asociados (Informe Final Agrupado de Retroalimentacion
de los Grupos de Interés).

Grupo de

interés/Clientes-

Fuentes de
Informacion

Necesidades y
Expectativas

Requisito de Calidad

Usuario

(atributos de calidad)

e 1.0rganos de Directrices e Realizacion de 1.1. Analisis e informes en
gobierno y de de encuestasy tiempo y contenidos
gestién de la direccion. analisis para la segun normativa ISO.
Universidad revisién y mejora 1.2. Realizacion de
Jaén. del SICG-SUA. acuerdo con proceso

definido.

e 2. Responsables Comité de e Apoyo técnico 2.1. Cumplimiento de la
de gestidny Calidad. gestién de planificacion en la gestién
sistemas de Encuestas encuestas. de encuesta.
calidad. Solicitudes. | e Informacidny 2.2. Elaboracién y envio

analisis. de resultados en tiempo y
de acuerdo con formatos
informes.
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e 3.Encuestados. | ¢ Encuestas. e Comprensiony e 3.1.Valoracién dela
adecuacioén de la encuesta cuando el
encuestas para la numero de respuestas
percepcién de su alcance el minimo exigido
satisfaccion. por el sistema para

e Utilidad de la garantizar el anonimato y
encuesta representavidad.

e Difusidn de los
resultados.

e 4. Auditoresy e Reuniones. | ¢ Informacion e 4.1. Disponibilidad de
evaluadores e Encuestas. precisa de gestion informes previos a los
internos y e Informes. de resultados en procesos de certificaciény
externos. tiempo. evaluacion.

ANEXOS VI.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS:

ATRIBUTOS Y REQUISITOS DE CALIDAD.
PE. 02.02 GESTION DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

CUADRO DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS. NIVEL PROCESO.

Proceso: El disefio del proceso Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
(PE.02.2) se desarrolla e implanta de forma general para todas las estructuras
organizativas con responsabilidad funcional en el sistema.

Servicio Constituye una secuencia de actividades cuya finalidad basica es realizar el
prestado: seguimiento de las quejas, reclamaciones y sugerencias que aportan los clientes
o usuarios del SIGC-SUA, proporcionando, ademds, un mecanismo de
retroalimentacién con los clientes.

Unidad/es: Servicio de Informacidn, Registro y Administracion Electrdnica.

Fecha informe de seguimiento

Responsables: Servicio de Informacidn, Registro y Administracion Electronica de Ia
Universidad de Jaén.

Seguimiento y Instruccion: en la evaluacién, seguimiento y mejora del proceso (informe del
revision: ciclo anual de gestidn del proceso). Revisién anual o por situacién excepcional
por cambio estratégicos, del sistema o de los procesos. En la revisién conjunta
con otros servicios ejecutando la integracion del proceso con otros
relacionados.

Ademds de las instrucciones del Comité de Calidad

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
Documentacion del proceso estratégico PE02



G\ UNIVERSIDAD
SIGC-SUA '1,%%‘ )
& DE JAEN

2

Pagina 35 de 47

interds/ Fuentes de Necesidades y Expectativas (atributos de Requisito de calidad

e-Usuario

Informacion calidad)

Internos. Quejas/sugerencias/Felicita| NECESIDADES:

ciones Contestar todas las quejas y

1.- Organos de sugerencias en un plazo
Gobierno y Gestion de maximo de 10 dias.

. . e  Dejar constancia en el
la Universidad

buzén de quejas y

Imagen de la Unidad sugerencias de las Realizar seguimiento y avisos
2.- Estructuras solicitudes de plazos a los responsables
Técnicas/Administrativ tramitadas. de realizar las respuestas.
as: Unidades y Servicios
Mediciones Indirectas ®  Certificar la Comur?ica'r los resultados de
3.- Estructuras respuesta de los los indicadores a los
organizativas: Centros, servicios  afectados | responsables del proceso.
Facultades, Escuelas, por una queja o
Departamentos, Institutos sugerencia. Seguimiento de los
Universitarios, Centros Normativa reguladora de resultados de la encuesta
Adscritos y estructuras la prestacion de servicio postservicio para aplicar el
para la investigacion. e  Mantener informados al ciclo de mejora continua.
] Encuestas post servicio los usuarios del estado
4.- Organos de de la gestion de su
participaciony solicitud.
representacion de la
Universidad.

e  Dejar constancia en el
expediente de aquellas
medidas de mejora
propuestas por los

5.- Miembros de la
comunidad Universitaria.

Externos. servicios como
consecuencia de una
6.- Organismos queja o sugerencia.
Publicos Estadisticos.
7.- Usuarios Externos
de Servicios. e  Accesibilidad.
8.- Empresas ATRIBUTOS:

proveedoras concertadas
para la prestacion de
servicios a la

® Acierto recision,
Universidad. y P

ausencia de errores.

. e  Cumplimiento

9.- Sociedad en general. de las
caracteristicas
del servicio
prestado.

e Cumplimiento de |Ia
prestacion del servicio
enel

e tiempo previamente
fijado. Aspectos
metodoldgicos para
prestar el servicio con

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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exactitud y sin
errores o incidencias.
e Coherenciaenla
prestacion  del
servicio con los
objetivos  que
persigue.
Capacidad de
prestar el servicio
solucionando,
previamente,
cualquier incidencia.

e  Cualificacion/cono
cimientos de las
personas de la
Unidad para
prestar el servicio.

®  Experiencia
profesional de
las personas
de la Unidad.

e  Amabilidad en el trato
al cliente-usuario.

e  Confianza
transmitida por las
personas de la
Unidad a los
clientes/usuarios
cuando se presta el
servicio.

e Seguridad en el
tratamiento de
los datos de los
clientes-usuarios
(confidencialidad

).

®  Prestacién de un

servicio rapido.

Disponibilidad
permanente de las
personas de la Unidad a
atender a los clientes-
usuarios, incluidas las
quejas, reclamaciones o
sugerencias.

e Trato personalizado
en funcién de las
caracteristicas de
cada persona usuaria.

e Adecuacién de
la tecnologia de

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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informacién de
soporte para la
prestacion  del
servicio.

e Accesibilidad vy
facilidad para
acceder a
medios
(canales) que
contienen
informacién
sobre la
prestacion del servicio.

HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 11/05/2018 Creacion del anexo
2 08/03/2019 Actualizaciéon Nombre del Servicio de Informacién
3 13/09/2021 Revisién del anexos
4 01/10/2023 Revision anexo SPE

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
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ANEXOS ViIl.

ANALISIS DEL CONTEXTO DEL SIGC-SUA.

PROCESO DE GESTION DE LA RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

CUADRO DE ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO. NIVEL PROCESO. ANALISIS

DAFO

Proceso:

Subproceso:

Servicio/ Unidad:

Fecha informe:

PEO2 - RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Encuetas Post-Servicio

PE02.3 - Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral, PE02.4 - Gestion de

SPE - Servicio de Planificacion y Evaluacion (SPE)

Junio 2023

Debilidades

Fortalezas

D1 Dependencia externa de conocimiento
especializado en recursos tecnolégicos.

D2 El numero de personas asignadas no
siempre son suficientes para dar respuestas a
nuevas demandas y revision.

F1 Conocimiento técnico en un nimero suficiente de
personas del SPE para realizar el proceso.

F2 Capacidad de aprendizaje en nuevas técnicas y
utilizacion de recursos informaticos.

F3 Sistematizada la planificacion y gestion del proceso

r:g:;;: D3 El nimero de personas asignadas no (conocimiento formalizado).
siempre son suficientes para agilizar la plena
disponibilidad de los recursos tecnolégicos. F4 Disponibilidad de recursos materiales y tecnoldgicos
para la gestion del proceso.
D4 Falta de automatizacion de los informes
de resultados de las encuestas. F5 Utilizacidon de diferentes sistemas de relacién
adaptados a las peculiaridades de los Gl
D5 El numero de personas asignadas al
proceso no siempre son suficientes para
garantizar el cumplimiento de la planificacién
de las encuestas.
I
FACTORES Amenazas Oportunidades

octubre 2023
Version 11
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EXTERNOS | A1 Desinterés en la participacion de los Gl en | O1 Disponibilidad de plataforma de gestion de

las encuestas. encuestas de uso libre (limesurvey...).
A2 Incremento continuado de demanday 02 Estrategias para la gestion basados en sistemas
revision de encuestas normalizados de la calidad.

A3 Utilizacién adecuada de la encuesta para 03 Interiorizacién de la cultura de medicién por los
la gestion de la mejora continua. responsables de gestion de la Universidad

A4 Necesidad de sistematizar la difusion de 04 Incremento de la digitalizacién del proceso
los resultados de la encuesta entre los grupos
de interés de de los diferentes procesos en
los que intervienen las unidades.

A5 Resistencia de los demandantes a las
finalidades y requisitos técnicos de los
mecanismos de encuesta.

A6 Tiempo de espera en el suministro de
recursos tecnolégicos por parte del
proveedor UJA.

A7 Tiempo de espera en la aportacién de
informacion por parte de las Unidades para
el cumplimiento de la planificacion prevista
en el lanzamiento de la encuesta.

A8 Fallo en el sistema de seguridad
informatica de la UJA y/o caida de red

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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ANEXOS ViIl.

ANALISIS DEL CONTEXTO DEL SIGC-SUA.
PE. 02.02 GESTION DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

CUADRO DE ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO. NIVEL PROCESO. ANALISIS

DAFO

Proceso:

Subproceso:

Servicio/ Unidad:

Fecha informe :

PEO2 - RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE02.2 - Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias.

SIR@ - Servicio de Informacidn, Registro y Administracion Electrénica (SIR@)

Mayo 2023

Debilidades

Fortalezas

D1 No evaluable Equipo de Gobierno

F1 Agilidad en los plazos y en la gestién por parte del
SIAG y resto de Servicios

r::::l\?;: D2 Inderterminacién a la hora de asignar el
Servicio que resuelve. F2 Compromiso por todos los agentes implicado
D3 Percepcion del usuario. Falta de F3 Plataforma eficaz, simplicidad del tramite
encuestas
F4 Potente comunicacidn con los usuarios
I
Amenazas Oportunidades
A1l Desconocimiento para entrar en la 01 Interaccion con el usuario para rentabilizar
queja/sugerencia. No entran (no recuerdan situaciones realizando el seguimiento de acciones de
FACTORES usuario/contrasefia) en la cuenta mejora derivadas de una Queja/Sugerencia
ExTERNOs | institucional.

A2 Gestion de quejas de caracter personal a
personas concretas.

A3 Dispersién de los buzones de quejas y
sugerencias

02 Desarrollo del proyecto de quejas y sugerencias en
la implantacion de sede electrénica.

octubre 2023
Version 11
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HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA

1 14/05/2018 Creacion del anexo

2 08/03/2019 Actualizacién Nombre del Servicio de Informacién

3 13/09/2021 Revision del anexos

4 13/10/2022 Revision del anexos

5 01/10/2023 Revision del anexos
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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ANEXOS VIIl.
GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES.

CUADRO DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES. NIVEL PROCESO.

PEO2 - RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
Proceso:

PE 02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
PE 02.3 Gestion de Encuestas de Grupos de Interés y de clima Laboral.

Subproceso: ‘s . .
PE 02.3 Gestion de Encuestas Post-Servicio.

Servicio/Unidad: SPE - Servicio de Planificacion y Evaluacion (SPE)

Fecha informe: Junio 2023

RESULTADO TIPO

DESCRIPCION ACCIONES
ESPERADO RIESGO/OPORTUNIDAD

1.-Riesgo: Incumplimiento de
los plazos en lanzamiento de

la encuesta y envio de

. . 1 [se opta por eliminar la
informes causado por motivos [ pta p

diversos  (incidencias  con fuente de riesgo] Realizar el
L plataformas y tecnologias de seguimiento periddico de la
Certificacion  SIGC- planificacion para reforzar en

. apoyo, incidencias con
SUA- Conformidad los equipos de trabajo del SPE

recursos personales, tiempos

requisitos. RIESGO de espera en remisién | Y de las Unidades la prioridad
Planificacién informacién por por parte de de realizacién de encuestas
cumplida las érganos responsables) .
. 2 [se opta por modificar la
Detectado: DAFO: Debilidad N .
interna-DA-D5 Amenaza probabilidad] Revisar con las
- - . Z

Unidades el sistema de
Externa-  A2-.A7. Efecto o
. encuestas, priorizando en el
potencial: Falta de datos para )
L ... . | SIGC-SUA sdlo aquellas que se
realizacion de analisis . i
L . consideren mas relevantes.
(procesos, revisién y mejora)-

asociados a requisitos de

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas octubre 2023
de la Universidad de Jaén Version 11
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SIGC-SUA-
requisitos de

conformidad al
Asociados a
calidad (4.1)-.

SIGC-SUA :
DE JAEN
calidad (1.1. 2.2)-. No |3 [modificar las

consecuencias] sustituir el
sistema de encuestas por
otras fuentes que permita
disponer de informacion

directa de grupos de interés.

Gestion del
conocimiento
formalizado,
permitiendo el

acceso por todos los
técnicos del SPE.

OPORTUNIDAD

1.-Oportunidad:
técnica para

Capacidad
sistematizar la
gestidon del proceso de gestidon
de encuestas (conocimiento
formalizado).

Detectado: DAFO: Fortaleza-
F3-.0portunidades -02-.04

Efecto potencial: Mejorar las
capacidades internas para la
gestion de las encuestas,
permitiendo disponer de mas
recursos  en momentos

criticos.

Desarrollo del proceso de

gestion de encuestas
mediante la elaboracién de
procedimientos, instrucciones
técnicas y manuales de uso
para la actividad de disefio,
lanzamiento y gestién de la

informacion.

indice de
participacion en la
encuesta,
estadisticamente,
representativo.
Valoracion de Ia

encuesta con
minimo de
respuestas

RIESGO

Tasas de participacion sin
representatividad estadistica.

Efecto potencial: La falta de
representatividad invalida los
resultados de la encuesta.

Efectos asociados: Falta de
datos para realizacién de
analisis (procesos, revision y
mejora)-Asociados a

requisitos de calidad (4.1)-.

1 [se opta por modificar la
probabilidad] Revisar con las
Unidades el sistema de
encuestas, priorizando en el
SIGC-SUA sélo aquellas que se
consideren mas relevantes,

evitando la saturacion.

2 [modificar las
consecuencias] sustituir el
sistema de encuestas por
otras fuentes que permita
disponer de informacion

directa de grupos de interés.

3 [se opta por compartir el
Potenciar en Ia
Unidades
mecanismos que impulsen la

riesgo]
Direccion y las

octubre 2023
Versién 11
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participacion en las
encuestas: Comunicacion,
publicacién de las mejoras
asociadas a los resultados,
difusiéon de resultados de las
encuestas e impactos de las

mejoras.

Seguridad en Ia
disponibilidad de

plataforma de
gestion de
encuestas.

RIESGO

Fallo técnico en el sistema de
seguridad del servidor y caida
de red.

Efecto
Imposibilidad

potencial:
técnica del
lanzamiento de encuestas.

Efectos asociados: Falta de
datos para realizacién de
analisis (procesos, revision y
mejora)-Asociados a

requisito(4.1)

1 [se opta por eliminar la
fuente de riesgo] Obtener la
informacién de las encuestas
lo mds préximo posible a la

finalizaciéon del plazo de
activacion

2 [modificar las
consecuencias]: Realizar

copias de seguridad de la
informacion de las encuestas
que revisten caracter

continuado en su activacion.

Seguridad en Ia
disponibilidad de
plataforma de
gestion de
encuestas. Eficiencia
en recursos

OPORTUNIDAD

Disponibilidad de plataforma
de gestién de encuestas de
uso libre (limesurvey)

Efecto potencial: Disponer de
una herramienta sin costes
asociados que elimine el
riesgo de obsolescencia e
incremente la digitalizacién y

automatizacién del proceso.

Establecer los mecanismos
necesarios para incrementar
los niveles de digitalizacion y

automatizacion del proceso.

2.- [se opta por compartir el
riesgo] Continuar solicitando
apoyo externo con
conocimiento  especializado
en recursos tecnoldgicos que
nos permitan minimizar las
deficiencias de la plataformay
optimizar todas sus
potencialidades en materia de

encuestas e informes.

octubre 2023
Versién 11
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Proceso:

PEO2 - RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Subproceso:

Servicio/Unidad:

SIR@ - Servicio de Informacidn, Registro y Administracion Electrénica (SIR@)

Fecha informe:

Mayo 2023

TIPO
RESULTADO .
RIESGO/OPORTUNIDA DESCRIPCION ACCIONES
ESPERADO
D
Cumplimiento Implarjta.uon de sede
ivo L OPORTUNIDAD electrdnica de la

normativo Ley universidad de Jaén, lo Impulsar la

39/2015.

que permitira
desarrollar el proceso.

implantacion de la sede
electrdnica de la Uja.

Cumplimiento
normativo Ley

RIESGO

Retraso en la

implantacion de sede Impulsar la
39/2015. electrénica implantacion de sede
electrénica
Desarrollar el sistema
D3.- Percepcién del de encuestas del
RESULTADO 1: usuario. Falta de proceso PE 02 Quejas y
RIESGO

PENDIENTE DEFINIR

encuestas

sugerencias.

Clonar el procedimiento
seguido en las
encuestas realizadas en
el proceso de
Expedicion de

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
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certificados
electrdnicos por éxito
obtenido en el volumen
de respuestas recibidas.

RESULTADO 2:
PENDIENTE DEFINIR

RIESGO

D1.- No evaluable
Equipo de Gobierno

El enfoque del proceso
es la evaluacién y
seguimiento de las
actividades de los
servicios no de los
drganos de gobierno.
No obstante se envia
comunicacion de quejas
y sugerencias del
Equipo de Gobierno al
responsable del
proceso

RESULTADO 3:
PENDIENTE DEFINIR

RIESGO

D2.-Inderterminacidn a
la hora de asignar el
Servicio que resuelve

En casode duda e
indeterminacion se
potencia la
comunicacion entre los
servicios implicados.

RESULTADO 4:
PENDIENTE DEFINIR

RIESGO

A3.-Dispersién de los
buzones de quejas y
sugerencias

Comunicacién a los
responsables
estratégicos del riesgo
que supone la
existencia otros
buzones de quejas y
sugerencias pudiendo
generar confusién en
los usuarios.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
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HISTORIAL DE MODIFICACIONES.

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION REALIZADA
1 14/05/2018 Creacion del anexo
2 08/03/2019 Actualizacién Nombre del Servicio de Informacion
3 13/09/2021 Revision de anexos
4 13/10/2022 Revision de anexos
No computa 27-01-2023 Correccidn Erratas.
version
5 01/10/2023 Revisién de anexos
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