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1.- RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de calidad (Vicerrector de Planificacidn Estratégica y Gestién de la Calidad).

2.- EQUIPO DEL PROCESO

Coordinacidn:
= Responsable de calidad (Vicerrector de Planificacidn Estratégica y Gestidn de la Calidad).
Miembros:

= Gerente.
= Jefe del Servicio de Planificacion y Evaluacion.
= Representantes de Equipos de Procesos.

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 gestién 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 a grupos de
interés y de clima laboral y la gestién de encuestas post-servicio.

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 Retroalimentacién 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 gestion de la Universidad, asegurando la disponibilidad de recursos de apoyo
técnicos y de gestion que contribuyan al seguimiento, medicion, 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 andlisis de datos y la mejora continua y revisiéon del Proceso
Estratégico PEO1.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
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4.- ALCANCE

Entrada: Medicién de los compromisos de calidad de las cartas de servicios. Recepcién de quejas,
reclamaciones y sugerencias. Planificacion de lanzamiento de encuestas. Activacién de la encuesta post-
servicio. Informes de seguimiento y de resultados previos a la elaboracién del informe de medicidn y andlisis
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.

5.- REPRESENTACION GRAFICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS

PE02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

MEDICION DE GESTION DE LAS GESTION DE
COMPROMISOS DE QUEJAS, ENCUESTAS A
CALIDAD DE CARTAS RECLAMACIONES Y GRUPOS DE INTERES

DE SERVICIOS SUGERENCIAS ¥ DE CLIMA LABORAL

GESTION DE
ENCUESTAS POST-
SERVICIO

REALIZACION DEL INFORME DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PSO01. CONTROL DE LA TODOS LOS PROCESOS Y

DOCUMENTACION SERVICIOS PED1. PLANIFICACION Y MEJORA CONTINUA

Figura n° [1-Doc-PEQ2 ] Mapa del Proceso PE Q2.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
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6.- DESCRIPCION BASICA DE LA INTERRELACION DE PROCESOS
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El proceso describe la secuencia de las actividades técnicas y de gestidon necesarias para la medicién de los
compromisos de calidad de las cartas de servicios: PE.02.1, la gestidon de las quejas, reclamaciones y
sugerencias: PE.02.2, la gestién de encuestas a grupos de interés y de clima laboral: PE.02.3, la gestidn de
encuestas post-servicio: PE.02.4 y la realizacion del informe de retroalimentacidn de los grupos de interés:
PE.02.5.

El disefio del proceso Medicién 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 medicién 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.

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 bdsica 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, ademads, 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 de administracidn y servicios que integran el
sistema, con objeto de conocer el grado de satisfaccion de las personas que desempefian un puesto de
trabajo en la organizacidn 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 rdpidas en la
inmediatez de la prestacion del servicio o entrega del producto al cliente, con objeto de obtener
retroalimentacién puntual de cada cliente.

El disefio del proceso Realizacion 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 bdsica 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 informacion de
entrada para el analisis de datos y la mejora continua y revisidn que se desarrolla en el Proceso Estratégico
PEO1 sobre Planificacion y Mejora Continua.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
Documentacion del proceso estratégico PE02
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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 asignaciéon de funciones. Participan
estructuras organizativas especificas con sistemas propios de distribucion interna de responsabilidades y
sobre las que recaen la denominada “responsabilidad bdsica”, por su especializacién funcional, y por
agrupaciones que se establecen en razén de una participacién necesaria en el proceso y que responden a un
caracter horizontal de la estructura organizativa actual.

Cuadro de siglas de los Servicios y Unidades administrativas.

Responsabilidad basica:

=  Servicio de Planificacién y Evaluacion SPE
= Servicio de Informaciéon y Asuntos Generales SIAG
» Organos de Estructura Universitaria responsables de gestionar la queja, reclamacién o | OEU

sugerencia
= Responsables de Servicios y Unidades Administrativas RSUA
= Vicerrector Responsable de Calidad VICCAL
= Gerente 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

i Segun desagregacion de procesos
de Interés. 8 gree P

PE 02.1. Medicion de Compromisos de

Calidad de Cartas de Servicios RSUA SPE

PE 02.2. Gestion de las Quejas, VICCAL /
, . SIAG OEU
Reclamaciones y Sugerencias. GER

PE 02.3. Gestion de Encuestas a Grupos

de Interés y de Clima Laboral SPE VICCAL GER

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 Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
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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 aplicacion esta constituido por un listado de los textos legales recopilados en la
documentacion de las Unidades y Servicios participes en el proceso de Retroalimentacion 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.

Documentacion del proceso estratégico PE02

Caodigo Registro Responsable
R.[PE 02.1]-01 Cartas de servicios. RSUA
R.[PE 02.1]-02 Resultado.s de medicién de los |nfj|'cadores vinculados a los RSUA
compromisos de las cartas de servicios.
R.[PE 02.1]-03 Informg fje cumplimiento de los compromisos de las cartas SPE
de servicios.
Caodigo Registro Responsable
R.[PE 02.2]-04 Documento de queja, reclamacién o sugerencia interpuesta. SIAG
R.[PE 02.2]-05 Libro de registro. SIAG
R.[PE 02.2]-06 Registros de comunicaciones con los interesados. SIAG
R.[PE 02.2]-07 Informe del departamento afectado. SIAG
R.[PE 02.2]-08 Informe de cierre de queja, reclamacién o sugerencia. SIAG
Informe de seguimiento de quejas, reclamaciones
R.[PE 02.2]-09 . g quejas, y SIAG
sugerencias.
PE.02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral.
Caodigo Registro Responsable
R.[PE 02.03]-10 Modelo de encuesta. SPE
R.[PE 02.03]-11 Informe estadistico sobre resultados de encuestas. SPE
PE.02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio.
Codigo Registro Responsable
R.[PE 02.04]-12 Modelo de encuesta. SPE
R.[PE 02.04]-13 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 02.05]-14 Informe de retroalimentacion de los grupos de interés. SPE
Tabla n@ [2-Doc-PE 02]. Registros- Proceso PE 02.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Versién 01
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10.- CLIENTES DEL PROCESO

Clientes internos:

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

®  Estructuras técnicas/administrativas: Unidades y Servicios.

=  Miembros de la comunidad universitaria: Personal de administracién 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 Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén

Documentacion del proceso estratégico PE02

Version 01
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11.- FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas
de la Universidad de Jaén
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

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

Mecesidad de realizar el
saguimiento del cumplimiento de los
COMPromisos

y

C:;l“l;'z O:“’e: Actividad de medicin de los Resultados por carta
e indicadores vi alos »|  desenicios
servicios il o ‘-—-ﬁ

Responsables de Servicios y Unidades

Elaboracian del informe de Conexion con el proceso de
cumplimiento de los compromiscs de p{ PEOZ5 Realizacion del Informe de
Ias cartas de servicios Retroalimentacion

w

o

(5}
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

PE.02.2. GESTION DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

g bus servicios

- n U Y [T
ecepadn o |a quess,
f'-l'fh‘;“’d:’ - PEClaMackin © sugerencia
e por la Oficing de Registro

General

)\ NO
Recabar par
Q&:ﬂﬂi ol usuanio

Sl

—
 piging e

Sellags y entrega de copia

suario

Registro de 1a queja,
reclamacidn o sugerencia
en el i de quejas y
SUGIENCIas

Megstio 0e
Tivhe O una oma ol comunicacianes
Organs cormesponidiente
con competencias en la
materia

SIAG

con los
Interesados

Reclamaciones /
Quefas

51
Andlisis & lentficacidn o
L oportunidad de mejora

Se requie
conocirmients del
usuario

Sugerenca desestimada

Tacion o

R [
del usuario que ha
Irnpuesto 18 quels

Andlisis de las causas

Realizar pociones
et iatas.

QEU

TTGr o

der quega,
reclamacitn o
sugerencia

Cierre de la queja,
reclamacion o sugerencia

Informe de Garre
de queja, Envin ini e al
reclamacidn ¢ Servicio Informacidn v
sugerenia ASUNtos gencrales
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a aa las i
o | medidas adoptatas !
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-
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
PE.02.3. GESTION DE ENCUESTAS A GRUPOS DE INTERES Y DE CLIMA LABORAL

| idad de realizar el
medicion de la satisfaccion del chiente

y de los recursos humanos

Instrucciones de _ 5 3
o ot Planiflcacidn de Cumplimentacién de Obtencidn de los
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§ encuestas parte de los usuarios encuesta
2 ]
2
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o P E Zstae apertura del periodo Procesamiento de la
f=3 Huesay para realizar la informacion
= requisitos encuesta
=8
il 4
L
w
o
1] esarnc Elaborar o 3
modificar el modelo - si—] modificar modelo
anterior? de encuesta Elaboracién de informe
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resultados de encuestas
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
PE.02.4. GESTION DE ENCUESTAS POST-SERVICIO
Necesidad de realizar el
seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente
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PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

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

Informeaxds Analizar los informes de

resultados PE.02 resultados de los procesos

PEO21,PEQ22 PE023y
PE.02.4

2 . Informe de
Elaboracidn técnica del Retrealimentacion de los

w p{informe de i io g Grupos de Intarés

o de los grupos de interés

73]

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.

de percepcién de la satisfaccién de los clientes y usuarios de los Servicios y Unidades

Administrativas (encuesta general de satisfaccion).

del sistema de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias de la Universidad de Jaén.
de encuesta de satisfaccidn post servicio (encuestas especificas de servicios prestados).
asociados de la encuesta de opinidn y satisfaccion del Personal de Administracidn y

Servicios de la Universidad de Jaén (encuesta de clima laboral).

1. Indicadores
2. Indicadores
3. Indicadores
4. Indicadores
5. Indicadores

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

Administrativas.

12.1. CUADRO DE

INDICADORES DEL PROCESO

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 segmentados por Servicio/Unidad.
I.[PE 02.1]-02 Tasa de medicion de indicadores asociados a compromisos de las cartas de servicios.

PE 02.2 Gestion de

las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias.

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

PE 02.3 Gestion de

respuesta/nimero contestadas).

Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral.

Cddigo Indicador
I.[PE 02.3]-08 Valoracidn global del nivel de satisfaccidon de los usuarios, global y segmentada por
Servicio/Unidad.
I.[PE 02.3]-09 Valoracién general del nivel de satisfaccidon del personal (clima laboral PAS), global y

PE 02.4 Gestion de

segmentado por Servicio/Unidad.

Encuestas Post-Servicio.

Cddigo Indicador
I.[PE 02.4]-10 Incremento porcentual anual del nUmero de servicios o unidades con encuestas post-
servicios.
I.[PE 02.4]-11 Porcentaje de respuesta.

I[PE 02.4]-12

Nivel de satisfaccidon por servicios prestados especificos, por Servicio/Unidad.

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

de la Universidad de Jaén

Febrero 2011
Versién 01
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PE 02.5 Realizacion del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés.

Cddigo Indicador

I.[PE 02.5]-13 Fecha de realizacidn del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés.

Tabla n2 [3-Doc-PC 01]. Cuadro de indicadores- Proceso PC 01.

12.2. FICHAS DE INDICADORES DEL PROCESO

Cddigo del Indicador: | + [cddigo del proceso segun tabla] + nimero.
Formulacién: La forma de calculo detallada del modo en el que se calcula el indicador.
Valor limite: Expresidn del valor minimo del indicador o umbral del nivel de intervencién sobre el control del

proceso.

Valor objetivo: Expresion del valor deseado del indicador u objetivo del resultado del indicador.
Periodicidad indicador: Temporalidad de la medicién del indicador o periodo temporal que abarca la
medicion.

Periodicidad medicién: Fecha del cilculo de la medicidn del indicador.
Responsable medicidn: El jefe del servicio o Unidad con responsabilidad basica en el proceso.

Responsable seguimiento: El propietario del proceso.

Observaciones: se utiliza para aclarar algun aspecto relacionado con el indicador
Cddigo de versidn: Identificacion de la secuencia numeral de la version del indicador (01,02....).

Responsable de elaboracién: Equipo de Proceso.
Responsable de revision: Servicio de Planificacion y Evaluacion.
Responsable de Aprobacion: Gerencia.

I.[PE 02.1]-01 ‘ Porcentaje de cumplimiento de los compromisos segmentados por Servicio/Unidad.
FORMULACION: (> Compromisos cumplidos/ Total compromisos)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
100% Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsables de Servicios y Unidades Responsable Gerencia
medicion: Administrativas seguimiento:

Observaciones: Este indicador se segmenta por Servicio/Unidad con Carta de Servicios. Este indicador se mide tras el
informe de seguimiento que realice la Universidad de Jaén segun planificacién de seguimiento de Cartas de Servicios.

CONTROL Cddigo de version: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011

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

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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I.[PE 02.1]-02

‘ Tasa de medicidon de indicadores asociados a compromisos de las cartas de servicios.

FORMULACION:

S Medicién de Indicadores asociados a compromisos/Total indicadores asociados a compromisos

de las cartas de servicios)*100

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
No Procede 100% Periodicidad medicion: Anual
Responsable  Responsables de Servicios y Unidades Responsable Gerencia

medicion:

Administrativas

seguimiento:

Observaciones: Este indicador se segmenta por Servicio/Unidad con Carta de Servicios.

CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacidn de los Grupos Evaluacion
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n® 2 - |.[PE 02.1]-02 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
I.[PE 02.2]-03 ‘ Ndmero 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 Informacién y Asuntos Responsable Gerencia
medicion: Generales seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Cddigo de version: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacidén de los Grupos Evaluacion
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n? 3 - I.[PE 02.2]-03 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
I.[PE 02.2]-04 ‘ Numero de sugerencias al afio, segmentadas por Servicio/Unidad.
FORMULACION: Y 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 Informacién y Asuntos Responsable Gerencia
medicion: Generales seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n® 4 - I.[PE 02.2]-04. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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I.[PE 02.2]-05

‘ Porcentaje de respuestas a las quejas presentadas, por Servicio/Unidad.

FORMULACION

Respuestas quejas presentadas/Total quejas presentadas)*100
(> Resp quejas p quejas p

Valor limite:

Valor objetivo:

Periodicidad indicador: Anual

100%

Periodicidad medicion: Semestral

Responsable

Jefe del Servicio de Informacidn y Asuntos

Responsable Gerencia

medicion: Generales seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Caédigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacidn de los Grupos Evaluacion
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n® 5 - |.[PE 02.2]-05 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
I.[PE 02.2]-06 ‘ Porcentaje de respuestas a las sugerencias presentadas, por Servicio/Unidad.
FORMULACION: (> Respuestas sugerencias presentadas/Total sugerencias presentadas)*100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
100% Periodicidad medicion: Semestral

Responsable

Jefe del Servicio de Informacién y Asuntos

Responsable Gerencia

medicion: Generales seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Cddigo de version: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011

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

I.[PE 02.2]-07

Dias respuesta media a las quejas y sugerencias presentadas (nimero dias respuesta/nimero

contestadas).
FORMULACION: 5> Dias de respuesta a las quejas y sugerencias/Total niumero de quejas y sugerencias
contestadas.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
<=8 dias <=10 dias Periodicidad medicion: Trimestral
Responsable Jefe del Servicio de Informacidn y Asuntos Responsable Gerencia

medicion: Generales seguimiento:
Observaciones:
CONTROL Cadigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n® 7 - I.[PE 02.2]-07 . Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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I.[PE 02.3]-08 Valoracion global del nivel de satisfaccion de los usuarios, global y segmentada por
Servicio/Unidad.
FORMULACION: Grado de valoracidn global del nivel de satisfaccién de los usuarios
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Descenso significativo del Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicidn: Por encuesta
valor
Responsable Jefe del Servicio de Planificacidén y Evaluacién Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:
Observaciones: Valor media
Escala de valoracion:
(1) Muy insatisfecho
(2) Insatisfecho
(3) Algo satisfecho
(4) Bastante satisfecho
(5) Muy satisfecho
CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacidn de los Grupos Evaluacion
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n® 8 - I.[PE 02.3]-08. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
I.[PE 02.3]-09 Valoracion general del nivel de satisfaccion del personal (clima laboral PAS), global y segmentado
por Servicio/Unidad.
FORMULACION: Grado de valoracién general del nivel de satisfaccién del personal (clima laboral PAS)
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Descenso significativo del Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicién: Por encuesta
valor
Responsable Jefe del Servicio de Planificacidén y Evaluacién Responsable Gerencia
medicion: seguimiento:

Observaciones: Valor media
Escala de valoracién:

(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:

=  Grado de identificacién de los conocimientos y las capacidades necesarias para el desarrollo del puesto de trabajo.

=  Participacion personal en la identificacion de las necesidades de formacion para el desempefio del puesto de
trabajo.

=  Facilidades y apoyo recibido en su Unidad para adquirir nuevos conocimientos y capacidades y participar en las
acciones formativas.

= Oferta formativa (formacion general) que le facilita la Universidad

= Oferta formativa (formacion especifica para su puesto de trabajo) que le facilita la Universidad.

=  Aprendizaje obtenido en las acciones formativas en las que ha participado.

= Aplicabilidad de la formacién recibida para desempefiar adecuadamente las funciones y responsabilidades

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
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asignadas.

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

= Participacidon personal en el establecimiento de los objetivos o metas (resultados planificados o previstos) que han
de obtener en el puesto de trabajo que desempenia, en el contexto de los objetivos de su Servicio/Unidad.

=  Participacion personal en las decisiones que afectan al desempefio de su puesto de trabajo.

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

=  Condiciones fisicas del lugar de trabajo (ventilacion, temperatura, luminosidad, espacio para trabajar, etc.).

= Recursos de equipamiento, materiales y tecnoldgicos (despacho, suministros de oficina, medios para la
comunicacion, etc).

= Recursos informaticos (hardware y software).

CONTROL Caédigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacion y Gerencia
Responsable: Retroalimentacién de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011

Ficha n? 9 - I.[PE 02.3]-09. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.

I.[PE 02.4]-10 ‘ Incremento porcentual anual del nUmero de servicios o unidades con encuestas post-servicios.*
FORMULACION: (Total afio actual de servicios unidades con encuestas post-servicio*100/ Total servicios unidades
con encuestas post-servicio afio anterior)-100
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Periodicidad medicion: Semestral

Responsable e Jefe del Servicio de Planificacién y Responsable seguimiento:
medicion: Evaluacién Gerencia

e Gerencia

e Responsables de Servicios y Unidades

Administrativas

Observaciones: *Indicador nuevo, medicién en 2011

CONTROL Cadigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacidn de los Grupos Evaluacion
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011

Ficha n® 10 - I.[PE 02.4]-10. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
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I.[PE 02.4]-11 ‘ Porcentaje de respuesta.*

FORMULACION: (5 Respuestas a las encuestas post-servicio /Total encuestas enviadas)*100 (**)

Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Descenso significativo del Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Semestral
valor
Responsable e Jefe del Servicio de Planificacién y Responsable seguimiento:

medicion: Evaluacién Gerencia
e Responsables de Servicios y Unidades

Administrativas

Observaciones: *Indicador nuevo, medicién en 2011. (*) Por encuestas.

CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacién y Gerencia
Responsable: Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n? 11 - I.[PE 02.4]-11. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
I.[PE 02.4]-12 Nivel de satisfaccion por servicios prestados especificos, por Servicio/Unidad.
FORMULACION: Grado satisfaccidn por servicios prestados especificos.
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Descenso significativo del Valor sostenido o incremento | Periodicidad medicion: Semestral
valor
Responsable e Jefe del Servicio de Planificacién y Responsable seguimiento:

medicion:

Evaluacion

e Responsables de Servicios y Unidades
Administrativas

Gerencia

Observaciones:

CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacion y Gerencia
Responsable: Retroalimentacién de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011

Ficha n® 12 - |.[PE 02.4]-12. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
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I.[PE 02.5]-13 ‘ Fecha de realizacion del informe de retroalimentacién de los Grupos de Interés.
FORMULACION: Fecha de realizacién del informe
Valor limite: Valor objetivo: Periodicidad indicador: Anual
Periodicidad medicion: Anual
Responsable Jefe del Servicio de Planificacidn y Evaluacion Responsable seguimiento:
medicion: Gerencia
Observaciones:
CONTROL Cddigo de versién: 01
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Equipo del Proceso Servicio de Planificacion y Gerencia
Responsable: | Retroalimentacion de los Grupos Evaluacién
de Interés
Fecha: 17/01/2011 24/01/2011 31/01/2011
Ficha n? 13 - I.[PE 02.5]-13. Ficha de indicadores- Proceso PE 02.
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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13.- ANEXOS
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13.1. TABLA DE SEGUIMIENTO DE CARTAS DE SERVICIOS

Compromisos Indicadores Registro o
publicados en la | asociadosa | Fechade| Valor Valor |Porcentaje| evidencia .
. L . . Observaciones
Carta de los medicion | objetivo | alcanzado | desviacidon | asociada al
Servicios compromisos cumplimiento
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01
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13.2. MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO/ZUNIDAD

Apreciado/a usuario/a:

La Universidad de Jaén desea conocer la satisfaccion de los usuarios/as de los Servicios
Universitarios y Administrativos para poder mejorar su calidad. El compromiso de la
Universidad de Jaén es avanzar en una Administracion mas préxima a los usuarios
impulsando su participacion, y orientando la gestion de los Servicios Universitarios y
Unidades Administrativas a la mejora continua, proporcionando a los usuarios un servicio
que satisfaga, en todo momento, sus necesidades y expectativas.
Por este motivo es esencial su participacion mediante el conocimiento de sus opiniones, por
lo que le pedimos su colaboracion para responder a esta encuesta. Le garantizamos que los
datos que usted nos vaya a facilitar seran tratados de manera confidencial y anénima.

La Encuesta se realiza de manera individual para cada Servicio/unidad. Usted podra elegir

realizar la encuesta sobre los Servicios/Unidades que considere oportuno segun la
prestaciéon de servicios que haya recibido.

Le pedimos que nos responda CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LAS
CUESTIONES QUE SE ESPECIFICAN EN CADA PREGUNTA, INDICANDO LA CASILLA QUE
USTED DESEA ELEGIR DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE ESCALA DE VALORACION:

e Muy insatisfecho

¢ Insatisfecho

¢ Algo satisfecho

e Bastante satisfecho

e Muy satisfecho

Si no desea contestar o considera que no dispone de informacién para poder responder,
marque la casilla: “No sabe / No contesta™.

También, puede indicar cualquier cuestion que considere oportuna en relacién con la
prestacion del servicio en el apartado correspondiente.

Al final de la encuesta le pedimos que cumplimente una serie de preguntas de clasificacion
y por sexo, unicamente con la finalidad de conocer el perfil de las personas encuestadas
para el analisis segmentado de los resultados.

Le agradecemos sinceramente su colaboracién.

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
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¢, Cual es su grado de satisfaccion respecto a las siguientes
cuestiones relacionadas con los servicios recibidos?

Basta NI®
Muy . Algo Muy sabe
q q Insatis g nte a
insatis satisf ) satisf / No
fecho satisf
fecho echo echo conte
echo
sta
1. El conocimiento que transmiten los/as
empleados/as sobre el servicio que deben D D D |:| D |:|

prestar.

2. La habilidad que transmiten los/as

empleados/ para proporcionar confianza al D D D |:| D |:|
usuario respecto a la seguridad en la

prestacion del servicio.

]
L]
]
]

3. La amabilidad con la que le han atendido.

4. La seguridad en el tratamiento de los
datos de los/as usuarios/as
(confidencialidad).

L]
L]
L]
O

5. La confianza que le genera, en general, el
Servicio/Unidad para prestarle un servicio
* fiable, con exactitud y sin errores.

6. El cumplimiento de las caracteristicas y
los plazos que le han comunicado para la
realizacion de los tramites/o la prestacion
del servicio.

[ N R I N
I O R N e
O O

O O

O O

L]

7. La capacidad de respuesta ante las
incidencias que usted plantea.

[]
[]
[1]
L]
[1]
]

8. La facilidad de los pasos a realizar para
llevar a cabo un tramite o recibir un
servicio.

[]
[]
[1]
L]
[1]
]

9. la adecuacioén del tiempo de espera para
ser atendido/a

[]
[]
[]
L]
[]
]

10. La rapidez en la realizacion de tramites
- y/0 la prestacion de los servicios.

11. La respuesta que le da el
Servicio/Unidad cuando usted realiza una
* queja y/o sugerencia.

12. El nivel de trato personalizado que le
x Ofrece el Servicio/Unidad.

I I e
I I
0 T R O O
0 I e I B
0 T R O O
N N R B N

13. La adecuacion del servicio prestado a D D
x las necesidades que usted tenia.
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14. La satisfaccion del servicio que le han
prestado segun las expectativas (lo que
* esperaba) que usted tenia.

[]

15. La adecuacion de los horarios de
atencion a las necesidades que usted tiene.

16. La accesibilidad de las instalaciones
(facilidad de acceso, identificado y sefalado
adecuadamente, inexistencia de obstaculos
que impidan o dificulte su acceso).

17. La comodidad de las instalaciones
(referido aspectos como la climatizacion,
limpieza, dimensiones y mantenimiento de
los espacio, etc.,).

I T I A A

I T e I A
]

O O O O
]
[]

18. La implantaciéon y uso de las tecnologias
de informacién para la prestacion de los
* servicios.

[]
[]
[]
L]
[]
]

19. La utilidad de la informacion que divulga
el Servicio/Unidad. (Precision y cantidad de
la informacion que se le facilita sobre los
servicios prestados).

20. La facilidad para acceder a la

informacion que usted desea conocer. D D D |:| D |:|

(Canales y medios y disponibilidad a
informarle).

21. El fomento que hace el Servicio/Unidad

para impulsar y facilitarle su participacion D D D |:| D |:|

como usuario.

22. La adecuacion de los medios que habilita

el Servicio/Unidad para facilitar su

participaciéon (presentacién de quejas y D D D |:| D |:|
sugerencias, encuestas, reuniones, canales

de comunicacion ,etc..).

23. Valore el nivel de satisfaccion global
sobre el Servicio/Unidad. D D D |:| D |:|
24. Valore su nivel de satisfacciéon global

sobre las mejoras percibidas en la
prestacion de los servicios que realiza el D D D D D D

Servicio/Unidad.

Si deseara afadir cualquier otro comentario o0 sugerencia en relacidn a sus expectativas con
este Servicio/Unidad, puede utilizar las siguientes lineas.
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Finalmente, unicamente con la finalidad de conocer el perfil de las personas encuestadas, le
agradeceriamos que nos indicara los siguientes datos:

¢Con qué frecuencia utiliza
este servicio?

Diariamente o con mucha frecuencia.

Al menos, una vez a la semana.

Al menos, una vez al mes

Unicamente de manera puntual a lo largo
de un afio.

No sabe/no contesta.
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13.3. SEGMENTACION DE CLIENTES A QUIEN SE DIRIGE LA ENCUESTA

LN D AD O SERWICID
Centro de Instrumentacion Cientifico-Teonol dgica
Servici de Archivo Genera PROGRAMA ICARD
Unidad de Apoyo a Organos de Gobiemo ALU MNOS ERASMUS
BECA ERASMUS
Servidio de Gestion ACad mica = BECA RECHAZADA PRACTICAS
Ve BECA RECHAZADA
Servicio de Atencion y Aywdas al Estudiante ALU MNOS PRACTICAS
REMESADOE
Serviciy de Gestion de bz Investizacion
Negociados de Apoyo 3 Departamentos, Institutos y Centros de Investizadon . EFS
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13.4. MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL (CLIMA LABORAL)

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL DEL
SERVICIO/UNIDAD:(INDICAR LA DENOMINACION)

La encuesta de satisfaccion que le presentamos forma parte del sistema de evaluacion y mejora del grado de
satisfaccion de los distintos colectivos (Plan Estratégico UJA. Objetivo 25, Accidn 2521), En este sentido, es
un instrumento que permite medir las expectativas y los niveles de satisfaccion del personal de los Servicios
y Unidades de la Universidad Jaén (objetivo del Acuerdo del Complemento de Productividad). Ademas, la
revision y continuacién de la realizacion de la encuesta esta identificada como una accion de mejora
indicada en los Planes de Mejora de la mayoria de los Servicios.
La encuesta de satisfaccion que le presentamos responde en su configuracion al Modelo EFQM de
Excelencia en la Gestion, que establece en el criterio 7 que las "Organizaciones Excelentes miden de
manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a las personas que la integran".
Dichos resultados son consecuencia de las politicas, estrategias y gestion respecto de las personas, tal como
propone el criterio 3 del Modelo. Asimismo, en el criterio 1 se resalta la importancia de la accién del liderazgo
y su evaluacion. En cualquier caso, el sentido principal de la encuesta que le presentamos es obtener los
datos sobre satisfaccion para, tras su andlisis, identificar las mejoras necesarias en el marco de la mejora
continua que persigue el Plan para la Calidad de los Servicios Universitarios.

La encuesta se presenta a través de la intranet y online. Los resultados de la encuesta seran gestionados por
el Servicio de Planificacion y Evaluacién que remitira los resultados a los respectivos Servicios y Unidades,
garantizando, en todo momento, el anonimato y la confidencialidad de los datos.

Le agradecemos su colaboracion y le pedimos que lean atentamente las indicaciones para su
cumplimentacion.

1) DATOS DE SEGMENTACION: le pedimos que cumplimente una serie de campos de clasificacién
profesional y por sexo para el analisis segmentado de los resultados.

Antigiiedad en la Universidad ]
Funcionario Fijo (afios)

Interino/temp Antigiiedad en la Unidad ]
Laboral oral (afios)

Antigtiedad en el puesto
actual (afios)

Puesto
actual

Jefe Gabinete (Rectorado-Consejo social-Prensa)
/Seccidén /Coordinador/Encargado equipo

/Jefe/Responsable de Unidad o Area
(informatica-Biblioteca)

Técnico Superior |:| Hombre |:|
Técnico de Grado Medio/ Técnicos
informéticos Mujer

Jefe de Negociado/Gestor Base
/Informéticos base/ Bibliotecario
base(Secretaria de apoyo
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Técnico Especialista

Puesto Base

UL

Técnico Auxiliar

2) CUESTIONARIO DE SATISFACCION: Le pedimos que responda al cuestionario VALORANDO EL
GRADO DE SATISFACCION QUE TIENE USTED RESPECTO A LAS CUESTIONES QUE EN CADA
PREGUNTA SE ESPECIFICA (preguntas del nimero 1 al 43).

LA VALORACION DEL NIVEL DE SATISFACCION SE REALIZA MEDIANTE LA SIGUIENTE ESCALA:
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.

1. DESEMPENO DEL PUESTO DE TRABAJO. -

Conocimiento que tiene de las funciones y responsabilidades asignadas al puesto de trabajo que

desempefia.

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

3 Grado de satisfaccion respecto a los métodos que le han proporcionado para realizar su trabajo con eficacia
(informacién proporcionada, procesos y procedimientos implantados en su Unidad).

4 Posibilidad de creatividad (nuevas ideas) e innovacién (aplicacién practica de nuevas ideas) en el desempefio

de su puesto de trabajo.

5 | Grado de autonomia y responsabilidad propia en el desemperio de las funciones del puesto de trabajo.

Posibilidad de aplicar sus conocimientos, capacidades y habilidades personales a través del trabajo que
desarrolla.

7 | Grado de ajuste entre la carga de trabajo asignada y la duracion de la jornada.

2. CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO. -

Desarrollo de la prevencion de riesgos laborales (informacion y formacion sobre los riesgos, medidas de
8 | prevencion adoptadas, equipos de proteccion individual, medidas de emergencia, etc.) en relaciéon con su
puesto de trabajo.

9 | Condiciones fisicas del lugar de trabajo (ventilacion, temperatura, luminosidad, espacio para trabajar, etc.).

Recursos de equipamiento, materiales y tecnol6gicos (despacho, suministros de oficina, medios para la

e comunicacion, etc.).

11 | Recursos informéticos (hardware y software).

12 | Organizacion y distribucion horaria de la jornada de trabajo que realiza.

Puede especificar condiciones a mejorar :
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3. PARTICIPACION.

Participacion personal en el establecimiento de los objetivos o metas (resultados planificados o previstos)

13 | que han de obtener en el puesto de trabajo que desemmpefia, en el contexto de los objetivos de su
Servicio/Unidad.
14 | Participacion personal en las decisiones que afectan al desempefio de su puesto de trabajo.
15 Facilidades para participar en equipos de mejora y realizar propuestas de mejora sobre el funcionamiento de
la Unidad
4. FORMACION/EVALUACION. -
16 Grado de identificacion de los conocimientos y las capacidades necesarias para el desarrollo del puesto
trabajo.
17 Participacion personal en la identificacion de las necesidades de formacion para el desempefio del puesto de
trabajo.
18 Facilidades y apoyo recibido en su Unidad para adquirir nuevos conocimientos y capacidades y participar en
las acciones formativas.
19 | Oferta formativa (formacién general) que le facilita la Universidad.
20 | Oferta formativa (formacion especifica para su puesto de trabajo) que le facilita la Universidad.
21 | Aprendizaje obtenido en las acciones formativas en las que ha participado.
29 Aplicabilidad de la formacion recibida para desempefiar adecuadamente las funciones y responsabilidades
asignadas.
23 Los procesos realizados para evaluar el desempefio de su puesto de trabajo (evaluacién de su actividad,
evaluacion de sus resultados y evaluacion de sus competencias).
5. RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO. -
2 Grado de cooperacion, apoyo y desarrollo del trabajo en equipo entre las personas de la Unidad en el
desempefio del trabajo.
25 | Grado en el que se comparte los conocimientos entre las personas de la Unidad.
6. COMUNICACION PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO. -
26 | Adecuacion de la comunicacion interna a las necesidades y estructura de la Unidad.
27 | Eficacia de los canales, medios y métodos utilizados para desarrollar la comunicacion interna.
28 Fluidez de la comunicacién interna vertical (responsable hacia el resto de las personas y de las personas
hacia el responsable).
29 | Fluidez de la comunicacion interna horizontal (entre las personas gue trabajan en la Unidad).
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30 | La informacion institucional (Universidad) que le proporcionan es adecuada y la recibe con fluidez. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

7. PROMOCION Y DESARROLLO DE CARRERA. -

31 | Perspectivas o posibilidades actuales de promocion (de grupo o puesto) que le ofrece la Universidad.

32 | Perspectiva actual sobre sus posibilidades de promocion en el ambito de la Unidad.

33 | Posibilidades que ha tenido para desarrollar su carrera profesional desde su incorporacion a la Universidad.

34 | Apoyo y facilidades recibidas por la Universidad para la promocién y desarrollo de su carrera profesional.

35 | Garantias de equidad e igualdad de oportunidades en el desarrollo de su carrera profesional.

8. RECOMPENSAS, RECONOCIMIENTOS Y ATENCION A LAS PERSONAS -

36 | Retribuciones recibidas en relacion al trabajo desempefiado.

37 | Retribuciones recibidas en comparacion con otras organizaciones (publicas).

38 | Adecuacion de las retribuciones a la distribucion de funciones y responsabilidades.

Reconocimientos no retributivos recibidos en la Unidad (felicitaciones, menciones, elogios, compensaciones

39 no monetarias, etc.).

Reconocimientos no retributivos recibidos por la Universidad (reconocimientos de los servicios prestados,

40 S - . . A
felicitaciones, menciones, elogios, compensaciones no monetarias, etc.).

Beneficios sociales establecidos por la Universidad (Plan de accién social, atencion sanitaria, guarderias,
41 | premios por jubilacién, fomento actividades deportivas y culturales, fondos de pensiones, conciertos con
empresas para obtener beneficios, otras atenciones sociales.).

42 | Permisos, licencias, vacaciones y periodos de descanso de los que puede disfrutar.

43 | Medidas de conciliacién de la vida familiar y laboral que aplica la Universidad

9.VALORACION GENERAL

44 | Nivel general de satisfaccion.

Las siguientes preguntas (45, 46 y 47), debe responderlas segin la siguiente escala:1 (Nada motivado o implicado; 2 (Poco motivado o
implicado); 3 (Algo motivado o implicado); 4 (Bastante motivado o implicado); 5 (Muy motivado o implicado).

Grado general de motivacion. (La motivacion es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una
determinada manera o, por lo menos, origina una propensioén hacia un comportamiento especifico. Las

45 | practicas de gestion que inciden en la motivacion de las personas trabajadoras son: formacion y capacitacion,
delegacion de responsabilidades, participacion e implicacion, comunicacion, recompensas, reconocimientos y
atenciones sociales).
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Grado de implicacién personal con la Universidad. (Representa su compromiso con la organizacién en
46 | términos del grado en el que usted se identifica con la Universidad y desea seguir participando activamente
en ella).

Grado de implicacion personal con su Servicio/Unidad y puesto de trabajo. (Grado en que usted se implica en

47 L ; :
sus tareas e invierte tiempo y energias en ellas).

Puede indicar cualquier cuestién que considere oportuna en relacién con la satisfaccion:

3) EVALUACION DE LA ACCION DEL LIDERAZGO EN SU SERVICIO/UNIDAD: Le pedimos que responda a las
preguntas del cuestionario VALORANDO DESDE SU CONOCIMIENTO Y PERSPECTIVA PERSONAL LA ACCION DEL
LIDERAZGO RESPECTO AL MAXIMO RESPONSABE DE SU SERVICIO O UNIDAD SOBRE LAS PRACTICAS QUE SE
ESPECIFICAN (preguntas del nimero 48 al 59)

VALORE LA ACCION DEL LIDERAZGO DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE ESCALA:
Valor 1: Nada.

Valor 2: Poco.

Valor 3: Algo.

Valor 4: Bastante.

Valor 5: Mucho.

10. EVALUACION DE LA ACCION DEL LIDERAZGO DEL MAXIMO RESPONSABLE DEL
SERVICIO/UNIDAD.

Précticas de comunicacion personal de la mision, vision, valores, estrategias, objetivos del Servicio/Unidad,

A objetivos o metas de los puestos de trabajo.

Referente como modelo de actitud y comportamiento en la implantacion de la cultura de la calidad y

49 excelencia en el Servicio/Unidad.

Préacticas y métodos de organizacion y distribucion del trabajo en el Servicio/Unidad para facilitar la

50 N = e L -
eficacia en la prestacion del servicio y la consecucion de los objetivos.

Actitudes en la comunicacion (accesibilidad, escucha de manera activa opiniones sobre funcionamiento del

51 - ; ;
servicio y el trabajo desarrollado, valora las sugerencias propuestas),

52 Actitudes y acciones para delegar y facilitar la autonomia y responsabilidad propia en el desarrollo del
trabajo.

53 | Actitudes y acciones para motivar y facilitar la participacion de las personas en las actividades de mejora.

54 | Actitudes y acciones para impulsar en el Servicio/Unidad la colaboracion y el trabajo en equipo.

Practicas y acciones para apoyar y facilitar la participacion de las personas y los equipos de trabajo en los

& cambios (de organizacion y métodos de trabajo) que se producen en el Servicio/Unidad.

56 | Actitudes y acciones para impulsar en el Servicio/Unidad la creatividad y la innovacion.

Practicas y acciones para apoyar y facilitar la participacion de las personas y los equipos de trabajo en los

2 cambios (organizacion y métodos de trabajo) que se producen en el Servicio/Unidad.

58 | Acciones de reconocimiento por el trabajo realizado y los esfuerzos por la mejora del Servicio/Unidad.

Practicas y acciones para fomentar y promover la igualdad de oportunidades, la equidad en la gestion y

59 trato con las personas del Servicio/Unidad.
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Puede indicar cualquier cuestidn que considere oportuna en relacién ala accién de liderazgo:

4) OPINION GENERAL SOBRE EL SERVICIO/UNIDAD: Le pedimos que responda a las preguntas del cuestionario EXPRESANDO
DESDE SU CONOCIMIENTO Y PERSPECTIVA PERSONAL SU OPINION SOBRE SU SERVICIO O UNIDAD REPECTO A LAS
CUESTIONES QUE SE ESPECIFICAN (preguntas del nimero 60 al 65).

EXPRESE SU OPINION GENERAL SOBRE EL SERVICIO/UNIDAD DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE
ESCALA:

Valor 1: Nada.
Valor 2: Poco.
Valor 3: Algo.
Valor 4: Bastante.
Valor 5: Mucho.

10. OPINION GENERAL SOBRE EL SERVICIO/UNIDAD.

60

Considera que los objetivos de su Servicio/Unidad estan alineados con la mision, vision, valores y Plan
Estratégico de la Universidad.

61

Considera que en su Servicio/Unidad esta implantada la orientacion al cliente (prestar un servicio de calidad a
los usuarios).

62

Considera que la comunicacion e informacion a los usuarios es un objetivo esencial en su Servicio/Unidad

63

Considera que su Servicio/Unidad desarrolla la comunicacioén y relaciones eficaces con otros
Servicios/Unidades para la consecucién de objetivos comunes.

64

Considera que en su Servicio/Unidad estéa implantado un sistema de gestion de calidad orientado a la mejora
continua.

65

Considera que en su Servicio/Unidad se desarrollan actitudes y valores de responsabilidad social
(proteccién del medio ambiente, seguridad y prevencion, accesibilidad, igualdad, etc.).

Puede indicar cualquier sugerencia o mejora de la encuesta:
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13.5. TABLA DE ENCUESTAS POST-SERVICIO

SERVICIO DE INFORMATICA

Denominacion del
tipo de encuesta

Encuesta postservicio de satisfaccidon del servicio prestado.

Ambito o alcance

Atencion a las solicitudes de peticiones de servicio sobre la carta de

del servicio Servicios del Servicio de Informatica.
encuestado
Clientes/usuarios o o
Muestra de solicitudes de servicios
encuestados
Periodicidad de la » .
Tras la prestacion del servicio.
encuesta

Afio/s de realizacion

Desde el 2007

Se disponen de
andlisis sobre
resultados/Registros

- Informe 2009 (datos 2007-2008).
- Informe 2010 (datos 2007-2008-2009).

Otras fuentes de
informacion sobre
satisfaccion

Realizacién de reunidn (grupo focal) con usuarios (marco elaboracién de la
carta de servicios.
- Realizacién de reunion (grupo focal)-2011

UNIDAD TECNICA

Denominacion o
tipo de encuesta

Encuesta de satisfaccion sobre el resultado de los trabajos finalizados de
mantenimiento.

Ambito o alcance

Solicitudes atendidas de mantenimiento Correctivo y Apoyo a las

andlisis sobre
resultados/Registros

del servicio .. . o
Actividades Universitarias
encuestado
Clientes/usuarios
PAS/PDI
encuestados
Periodicidad de la ]
Continua
encuesta
-2008.
Afo/s de realizacién | -2009.
-2010.
Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos
Se disponen de Si
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Denominacion o

. Encuesta de satisfaccion Post-Servicio
tipo de encuesta

Ambito o alcance

del servicio Prestacioén de servicios relacionados con los procesos de la Unidad.
encuestado
Clientes/usuarios ) ) o )
Comunidad universitaria y clientes externos.
encuestados
Periodicidad de la ]
Continua
encuesta

Afo/s de realizacién | 2010y 2011
Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de
andlisis sobre Si

resultados/Registros

UNIDAD DE TECNICOS DE LABORATORIOS, DEPARTAMENTOS, CENTROS E INSTITUTOS DE

INVESTIGACION

Denominacion o

. Encuesta satisfaccion Post- Servicio
tipo de encuesta

Ambito o alcance . o _ _ o o
Servicios: Mantenimiento correctivo, Asesoramiento Técnico y Calibracién-

del servicio ) .
Configuracion.
encuestado
Clientes/usuarios
PDI de Departamentos.
encuestados
Periodicidad de la .
Continua.
encuesta
2009.
Afo/s de realizacién | 2010.
2011.

Se disponen

. Extraccion de datos en enero de 2009, diciembre de 2009 y diciembre de
resultados/Registros

de los datos 2010.

Se disponen de

andlisis sobre Si

resultados/Registros
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SERVICIO CONTROL INTERNO

Denominacion o

5

. Encuesta para la percepcidn de la satisfaccién de los usuarios.
tipo de encuesta

Ambito o alcance - L - o
Informacion sobre tramitacion de la facturacion, modificaciones

del servicio i )
presupuestarias y dietas.
encuestado
Clientes/usuarios ]
Clientes Internos.
encuestados
Periodicidad de la ] ] o
Continua: mediante consulta telefénica
encuesta

Aio/s de realizacién | Desde mayo de 2010

Se disponen

resultados/Registros .

de los datos

Se disponen de

andlisis sobre Informe parcial

resultados/Registros

SERVICIO DE ATENCION Y AYUDAS AL ESTUDIANTE

Denominacion o

. Encuestas de Percepcién de satisfaccion.
tipo de encuesta

Ambito o alcance

del servicio Seguimiento intermedio de practicas en empresas.
encuestado
Clientes/usuarios ) ) oo o

Estudiantes que realizan practicas en empresas e instituciones.
encuestados
Periodicidad de la Mensual, se remite entre los dias 1-5 de cada mes a los estudiantes que se
encuesta encuentran realizando practicas en la mitad de su duracidn.

Afio/s de realizacién | Curso 2009/2010
Se disponen
resultados/Registros | Si desde el curso 2009/2010
de los datos

Se disponen de
andlisis sobre Informe
resultados/Registros

Denominacion o

. Seguimiento a la finalizacion de las practicas en empresas.
tipo de encuesta
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Ambito o alcance

del servicio Encuestas a los estudiantes que han finalizado sus practicas.
encuestado
Clientes/usuarios ) ) . C

Estudiantes que han realizado practicas en empresas e instituciones.
encuestados
Periodicidad de la Mensual, se remite entre los dias 1-5 de cada mes a los estudiantes que han
encuesta finalizado las practicas.

Afo/s de realizacion | Curso 2009/2010

Se disponen
resultados/Registros | Si desde el curso 2009/2010
de los datos

Se disponen de
andlisis sobre Informe
resultados/Registros

Denominacion o

. Seguimiento de la opinidon de las empresas/instituciones
tipo de encuesta

Ambito o alcance . . .
Encuestas a las empresas e instituciones en las que los estudiantes realizan

del servicio oo .
practicas para conocer su valoracion.

encuestado

Clientes/usuarios . . . .
Empresas e instituciones en la que los estudiantes realizan practicas

encuestados

L. Dos veces al afio, en los meses de noviembre y mayo a las empresas e

Periodicidad de la . ] ) o )
instituciones que han acogido a estudiantes en practicas en el periodo

encuesta

anterior al de la realizacidon de la encuesta

Afo/s de realizacion | Curso 2009/2010

Se disponen
resultados/Registros | Si desde el curso 2009/2010
de los datos

Se disponen de
andlisis sobre Informe
resultados/Registros

Denominacion o

. Encuesta sobre Accesibilidad Universal en la UJA.
tipo de encuesta

Ambito o alcance Encuestas a estudiantes con algun tipo de discapacidad o necesidad

del servicio educativa especial que constan en la base de datos de la Unidad de
encuestado Atencidn a los estudiantes con discapacidad.

Clientes/usuarios

encuestados Estudiantes con Necesidades Educativas Especiales.
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Periodicidad de la . ) . ) )
Cada dos aios. Se realiza una al afio a los estudiantes de nuevo ingreso.
encuesta
Afo/s de realizacion | Curso 2009/2010
Se disponen
resultados/Registros | Si desde el curso 2009/2010
de los datos
Se disponen de
andlisis sobre Informe
resultados/Registros
Con caracter histérico, contamos con las siguientes encuestas:
e Opiniones del alumnado mediante las respuestas a los cuestionarios
gue entregan a la finalizacion de sus practicas:
0 Periodo 1999-2001. Publicadas en el libro “Gestién y analisis
de las practicas en empresas de la Universidad de Jaén.
Periodo 1997/2002
0 Periodo 2002-2004. Publicadas en el libro “Contribucion a la
insercion laboral de los alumnos vy titulados de la UJA a través
de la formacion practica y la orientacién laboral. Periodo
1997/2004.
e Opiniones del alumnado mediante respuestas telefdnicas a
preguntas sobre insercién laboral:
0 Periodo 1999-2001. Publicadas en el libro “Gestién y analisis
Observaciones de las practicas en empresas de la Universidad de Jaén.
Periodo 1997/2002
0 Periodo1999-2003. Publicadas en el libro “Contribucién a la
insercion laboral de los alumnos y titulados de la UJA a través
de la formacion practica y la orientacién laboral. Periodo
1997/2004.
e Opiniones de las empresas e instituciones mediante respuestas a
cuestionarios:
0 Curso 200-2001. Publicadas en el libro “Gestidén y analisis de
las practicas en empresas de la Universidad de Jaén. Periodo
19972002
0 Periodo 2002-2004. Publicadas en el libro “Contribucién a la
insercion laboral de los alumnos vy titulados de la UJA a través
de la formacion practica y la orientacién laboral. Periodo
1997/2004.
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UNIDAD DE APOYO A LOS ORGANOS DE GOBIERNO

Otras fuentes de | Aunque no es medible detectamos la satisfaccion por los correos de
informacion sobre | agradecimiento que recibimos y en caso de ser negativa, por el buzén de
satisfaccion quejas.

SERVICIO DE PLANIFICACION Y EVALUACION

Denominacion o

. Encuesta post-servicio de satisfaccion del servicio prestado.
tipo de encuesta

Ambito o alcance

del servicio Proceso de Suministro de datos e informacién estadistica a demanda.
encuestado
Clientes/usuarios Clientes internos y externos demandantes de datos e informacién
encuestados estadistica.
Periodicidad de la .

Continua.
encuesta

Afio/s de realizaciéon | Desde 2007.

Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de

andlisis sobre Si

resultados/Registros

Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas Febrero 2011
de la Universidad de Jaén Version 01

Documentacion del proceso estratégico PE02



&R\ UNIVERSIDAD
SIGC-SUA e

&5 DE JAEN

UNIDAD DE ACTIVIDADES CULTURALES

Denominacion o
tipo de encuesta

Encuestas de satisfaccién y de valoracién de la actividad formativa recibida.

Ambito o alcance

del servicio Actividades Culturales.
encuestado
Clientes/usuarios L
Alumnos del programa universitario de mayores.
encuestados
Periodicidad de la
Anual.
encuesta

Afio/s de realizacion | Curso 2009/2010
Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de
andlisis sobre Si
resultados/Registros

SERVICIO DE DEPORTES

Denominacion o

. En cuestas de satisfaccion de usuarios.
tipo de encuesta

Ambito o alcance

del servicio Actividades: Cursos de Participacion —Actividades fisicas dirigidas.
encuestado
Clientes/usuarios Miembros de la comunidad universitaria en sus distintos sectores (alumnos,
cad PAS y PDI).
encuestados Usuarios externos no pertenecientes a dicha comunidad).
Periodicidad de la . ) L
Dos veces al afio, por cuatrines académico.
encuesta

5 ... | Desde el curso 20072008, integrando la realizacion y los datos obtenidos en
Afio/s de realizacion N
nuestra gestidn por procesos desde el curso 2008/2009.

Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de Se conservan tanto los registros fisicos como los resultados obtenidos de su
andlisis sobre tratamiento y analisis de los mismos, desglosados por actividad y curso en
resultados/Registros | general.
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Denominacion o ] . )
. En cuestas de satisfaccién de usuarios.
tipo de encuesta

Ambito o alcance

del servicio Actividades: Competiciones Propias.
encuestado
Clientes/usuarios ) ) o
Comunidad universitaria
encuestados
Lo La recoleccion de datos se realiza de forma continua realizando una
Periodicidad de la L o o
’ medicién durante el desarrollo de las distintas competiciones desarrolladas
encuesta

durante el curso académico.

N ... | Desde el curso 20082009 integrando la realizacion y los datos obtenidos en
Afo/s de realizacion N
nuestra gestidn por procesos.

Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de Se conservan tanto los registros fisicos como los resultados obtenidos de su
andlisis sobre tratamiento y analisis de los mismos, desglosados por actividad y curso en
resultados/Registros | general.

Denominacion o ] . )
. En cuestas de satisfaccién de usuarios.
tipo de encuesta

Ambito o alcance Actividades: Competiciones. Se mide la satisfaccidon de nuestros
del servicio participantes y representantes de la Universidad de Jaén en los
encuestado Campeonatos de Andalucia y/o de Espafia Universitarios

Usuarios pertenecientes a la comunidad universitaria en sus distintos
Clientes/usuarios sectores (alumnos, PAS y PDI) y seleccionados para representar a la
encuestados Universidad de Jaén en los Campeonatos de Andalucia y/o de Espafia

Universitarios

Periodicidad de la La re_cg!ecaon de datos se realiza de fo_rm.a continua re_a_llzando una
medicidn durante el desarrollo de las distintas competiciones desarrolladas

encuesta , .
durante el curso académico.

Desde el curso 2009/2010, integrando la realizacion y los datos obtenidos

Afo/s de realizacion B
en nuestra gestidn por procesos.

Se disponen
resultados/Registros | Si
de los datos

Se disponen de Se conservan tanto los registros fisicos como los resultados obtenidos de su
andlisis sobre tratamiento y analisis de los mismos, desglosados por actividad y curso en
resultados/Registros | general.
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Denominacion o
tipo de encuesta

En cuestas de satisfaccion de usuarios

Ambito o alcance

del servicio Actividades en la naturaleza
encuestado
Clientes/usuarios USEJaI’IO.S er\ general d.or.1de se engloban los miembros de la comun.ldad
universitaria en sus distintos sectores (alumnos, PAS y PDI) y usuarios
encuestados . . .
externos no pertenecientes a dicha comunidad).
Periodicidad de la La rgcg!ecaon de datos se realiza de fo_rm.a continua re_a_llzando una
encuesta medicion durante el desarrollo de las distintas competiciones desarrolladas

durante el curso académico.

Afo/s de realizacion

Desde el curso 20082009, integrando la realizacion y los datos obtenidos en
nuestra gestidon por procesos.

Se disponen
resultados/Registros
de los datos

Si

Se disponen de
andlisis sobre
resultados/Registros

Se conservan tanto los registros fisicos como los resultados obtenidos de su
tratamiento y analisis de los mismos, desglosados por actividad y curso en
general.

Denominacion o
tipo de encuesta

En cuestas de satisfaccion de usuarios.

Ambito o alcance

del servicio Proceso de reserva de instalaciones y uso de las mimas.
encuestado
. . Usuarios en general donde se engloban los miembros de la comunidad
Clientes/usuarios . o L .
universitaria en sus distintos sectores (alumnos, PAS y PDI) y usuarios
encuestados . . .
externos no pertenecientes a dicha comunidad).
Periodicidad de la ., .
La recoleccidn de datos se realiza de forma anual.
encuesta

Afo/s de realizacion

Desde el curso 2009/2010, integrando la realizacidon y los datos obtenidos
en nuestra gestion por procesos.

Se disponen
resultados/Registros
de los datos

Si

Se disponen de
andlisis sobre
resultados/Registros

Se conservan tanto los registros fisicos como los resultados obtenidos de su
tratamiento y analisis de los mismos, desglosados por actividad y curso en
general.
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13.6 RESULTADOS ANUALES DE LA GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

QUEJAS ANO 2009 : PD : g D g RO %
[TOTAL PRESENTADAS 45]  37,50%)| 9] 20,00% 3 6,67% 33| 73,33% 0| 0,00%
N° DE CONTESTADAS 43| 9556% 8| 88,39% 3| 100,00% 33| 100,00% o] 0,00%
DIAS RESPUESTA MEDIA (v Dias RESPUESTAN CONTESTADAS) 3,88 3,88 11,67 2,79 0,00
7,50% 2,50% 27 50%
SUGERENCIAS ANO 2009
[ TOTAL PRESENTADAS 75 6250% 14| 18,67% 6 8,00%| 55| 73,33% 0 0,00%
N° DE CONTESTADAS 67| 89,33%) 12| 8571% 4| 66,67% 51] 92,73% 0] 0,00%
DIAS RESPUESTA MEDIA (v DIAS RESPUESTAN® CONTESTADAS) 7,19 4,92 5,00 8,08 0,00
11,67% 5.00% 45 83%
U H X o fi . U DUS . 0 FL o 0 ) 0 RU y !
[TOTAL PRESENTADAS 120[ 100,00% 23] 19,17%) 9 7,50% 88| 73,33% 0| 0,00%
N® DE CONTESTADAS 110 91.67% 20| 86.96%) 7| T7.78% 84| 9545% 0 0,00%
DIAS RESPUESTA MEDIA (v DIAS RESPUESTAMN CONTESTADAS) 5,90 450 7,86 6,00 0,00
QUEJAS Y SUGERENCIAS 2009 QUEJAS Y SUGERENCIAS
120
100
M 2009

HPDI g0

aPAS 60 H2008

sestup | %

» -y
0 . T
PDI PAS ESTUD
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QUEJAS

SUGEREMCIAS

2002

PRESENTADAS

CONTESTADAS

#» RESPUESTA

PRESENTADAS

CONTESTADAS

% RESPUESTA

CONTROL INTERNO!GABINETE PRENSAIS® JURIDICO

SERVICIO DE INFORMACION Y ASUNTOS GENERALES 2

100.00%

B8,67%

SERVICIO DE INFORMATICA g

100.00%

100.00%

SERVICIO DE INVESTIGACION

SERVICIO DE BIBELIOTECAS

100.,00%,

SERVICIO DE ACTIVIDADES FISICAS ¥ DEPORTIVAS 15

100,00%

1

100,00%,

SERVICIO DE PLANIFICACION ¥ EVALUACION

100,00%,

SERVICIC DE ARCHIVO GENERAL

SERVICIO DE ATENCION ¥ AYUDAS AL ESTUDIANTE 2

100,00%

.p.

100,00%

SERVICIO DE GESTION ACADEMICA g

100,00%

=]

75,00%

SERVICIO DE PERSONAL Y ORG. DOCENTE 2

50,00%

SERVICIO DE ASUNTOS ECONOMICOS

SERVICIC DE COMTASILIDAD ¥ PRESUPUESTOS

SERVICIC DE CONTRATAGION ¥ PATRIMOMNIO

100,00%,

SERVICIC DE OBRAS, MANTEMNIMIENTO... 4

100,00%

652,50%

[rECTORADD

SECRETARIA GENERAL

VICERRECTORADC DE CRDENACION ACADEMICA, ..

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION.,..

VICERRECTORADC DE EXTENSION UNIVERSITARIA

VICERRECTORADO DE ESTUDIANTES, ..

VICERRECTORADC DE INFRAESTRUCTURAS, ..

VICERRECTORADD DE COMUNICACION, ..

58,67%

VICERRECTORADO DE PLAMIFICACION, ..

VICERRECTORADC DE RELACIOMES INTERNAC. Y ...

VICERRECTORADC DE CONVERGENCIA, ...

VICERRECGORADD DE T.LC.

GEREMCIA 2

50,00%

TOTALES 45

43

95,56%

75

67

£9,33%
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13.7 TABLA DE LEGISLACION DEL PROCESO PE 02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE

INTERES

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

Cddigo Norma Proceso
L Ley Organica 15/1999, de 13 de
eg.
Ex (?1 diciembre, por la que se regula la = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE. 02'] proteccién de datos de caracter personal Grupos de Interés
(BOE de 14/12/99)
L Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre
eg.
8 (BOE de 24-12-01), de Universidades, . i
Ex.02. dificad | . ) q = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE 02] modificada por la Ley Organica 4/2007, de Grupos de Interés
12 de abril (BOE 24-4-2007)
Leg. Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo,
Ex.03. para la igualdad efectiva de hombres y = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE02] | mujeres, (BOE 23-03-2007) Grupos de Interés
= PE 02.1 Medicidn de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. ici
8 Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Funcién Servicios .. . . .
Ex.04. disti bl = PE 02.2 Gestidn de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE 02] Estadistica Publica, (BOE 11-05-1989) = PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de
Clima Laboral
= PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Ley 4/1989, de 12 de diciembre, » PE 02.1 Medicién de PE 02.1 Medicién de Compromisos de
Leg. Estadistica de la Comunidad Auténoma de Calidad de Cartas de Servicios
Ex.05. Andalucia. Modificada por la Ley 4/2007, = PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE02] | de 4 de abril, y en la que se aprueba el = PE 02.3 Gestién de Encuestas a Grupos de Interés y de
Plan Estadistico de Andalucia 2007-2010 Clima Laboral
= PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Leg. Régimen Juridico de las Administraciones
Ex.06. Publicas y Procedimiento Administrativo = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE02] | Comun (BOE 27/11/92), modificada por la Grupos de Interés
Ley 4/1999 de 13 de enero de 1999
Leg. Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencién ® Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
Ex.07. | alas Personas con Discapacidad en Grupos de Interés
[PE0O2] | Andalucia
Leg. Ley 51/2003, de 2 diciembre, de Igualdad
Ex.08. de Oportunidades, No Discriminacion y = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
[PE02] | Accesibilidad Universal. (BOE 3-12-2003) Grupos de Interés
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Le . .z . . .
g Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de = PE02.2 Gest!?n de Quejas, Reclamaciones y Suglerenaas
Ex.09. ) | al = PE 02.3 Gestidon de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE 02] Firma Electrdnica, (BOE 20-12-2003) Clima Laboral

= PE 02.4 Gestidon de Encuestas Post-Servicio

Leg.
8 Ley 15/2003 de 22 de diciembre, Andaluza . »
Ex.10. . . = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacion de los
de Universidades (BOJA 31-12-03) .
[PE 02] Grupos de Interés
= PE 02.1 Medicidn de Compromisos de Calidad de Cartas de

Leg. Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso Servicios
Ex.11. electrénico de los ciudadanos a los = PE 02.2 Gestidn 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 Gestion de Encuestas Post-Servicio

Leg. Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la
Ex.12. promocidn de la igualdad de género en = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE02] | Andalucia (BOJA 18-12-2007) Grupos de Interés

Leg. Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero,

Ex.13. por el que se regulan los servicios de = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] informacién administrativa y atencién al Grupos de Interés
ciudadano

Real Decreto 994/1999, de 11 de junio,

Leg. por el que se aprueba el Reglamento de
Ex.14. medidas de seguridad de los ficheros = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE02] | automatizados que contengan datos de Grupos de Interés

caracter personal, (BOE 25-06-1999)

Leg Real Decreto 183/2003, de 24 de junio,

) por el que se regula la informacion y . .,

Ex.15. L . g = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
atencién al ciudadano y la tramitacion de G de | i

[PE 02] procedimientos administrativos por rupos de Interes

medios electrénicos (internet)

Real Decreto 505/2007, de 20 abril, por el
gue se aprueban las condiciones basicas

Leg. de accesibilidad y no discriminacion de las
Ex.16. personas con discapacidad para el acceso = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacidn de los
[PE02] | v utilizacién de los espacios publicos Grupos de Interés
urbanizados y edificaciones, (BOE 11-05-
2007)

Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, por el que se aprueba el

Leg.
Reglamento de desarrollo de la Ley . L
Ex.17. . L = Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de ,
[PE 02] Grupos de Interés
proteccién de datos de caracter personal
(BOE 19-01-2008)
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Leg. Convenio entre la Junta de Andalucia y la
Ex.18. | Fabrica Nacional de Moneda y Timbre Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PEQ2] | Para la prestacion de servicios de Grupos de Interés
prestacién de firma electrdnica
Leg. ) o
Modelo de financiacidon 2007-2011 para . i
Ex.19. | . dad dal Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] as Universidades andaluzas Grupos de Interés
Acuerdo del 18 de mayo de 2007 por el
Leg. gue se establece el Complemento de
Ex.20. Productividad para la Mejora y Calidad de Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE02] | los Servicios que presta el PAS de las Grupos de Interés
Universidades publicas de Andalucia
Leg. .
Contrato-programa firmado entre la Junta . i
Ex.21. q dalucia v | . idad d i Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] e Andalucia y la Universidad de Jaén Grupos de Interés
Leg. .
Plan Andaluz de Calidad de las . ..
Ex.22. . idad Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] Universidades 2001-2006 Grupos de Interés
Decreto 230/2003, de 29 de julio, que
Leg. aprueba los Estatutos de la Universidad de
In.01. | Jaén (BOJA 8-8- 2003), reformados por Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] Decreto 473/2004, de 27 de julioy la Grupos de Interés
correcciéon de errores en B.0.J.An24, de 7
de enero de 2005
Leg. . L.
Plan de Calidad en la Gestién de los . i
In.02. icios de | Todos los Procesos de PE 02. Retroalimentacién de los
[PE 02] Servicios de la UJA (2005) Grupos de Interés
Leg. Reglamento de utilizacién del Libro de PE 02.2 Gestién de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
In.03. Quejas y Sugerencias de la Universidad de PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE02] | Jaén. Publicado en el BOUJA (nim. 57) Clima Laboral
PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Normativa para la Elaboracién de Cartas PE 02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. - Lo . Servicios
de Servicios de la Universidad de Jaén, .. . . .
In.04. bad c o de Gobi | PE 02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE 02] aprobado por Consejo de Gobierno el 13 PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
de marzo de 2006, (BOUJA nim. 57) Clima Laboral
PE 02.4 Gestidn de Encuestas Post-Servicio
Leg. Reglamento del Defensor Universitario,
In.05. aprobado por el Claustro Universitario el PE 02.2 Gestidn de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE02] | 20 de abril del 2006 (BOUJA nim. 58)
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Criterios del Vicerrectorado de Calidad y
Direccion Estratégica paralas demandas | = PE02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. de informacién estadisticas. Consultables Servicios
In.06. en: = PE02.2 Gestion de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE 02] = PE 02.3 Gestidn de Encuestas a Grupos de Interés y de
http://www.ujaen.es/serv/spe/sol_inf _est Clima Laboral
Jcriterios datosestadisticos.pdf = PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Criterios del Vicerrectorado de Calidad y
Direccion Estratégica para las demandas | = PE02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de
Leg. de informacidn estadisticas. Consultables Servicios
In.07. en: = PE 02.2 Gestidn de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
[PE 02] = PE 02.3 Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de
http://www.ujaen.es/serv/spe/sol _inf est Clima Laboral
Jcriterios datosestadisticos.pdf = PE 02.4 Gestion de Encuestas Post-Servicio
Protocolo para el Suministro de Datos e
Leg. Informacion Institucional de la
In.08. Universidad de Jaén, aprobado por el * PE 02.1 Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de
Consejo de Gobierno de la Universidad de Servicios
[PE 02] Jaén en su sesién n2 45, de 1 de febrero = PE 02.2 Gestién de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
de 2011
Normativa para la presentacion de
Leg. solicitudes, escritos y comunicaciones = PE 02.2 Gestién de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
In.09. | ante la Universidad de Jaén, la expedicién | = PE 02.3 Gestién de Encuestas a Grupos de Interés y de
[PE 02] de copias y compulsas y el régimen de Clima Laboral
funcionamiento de las oficinas de Registro | = PE 02.4 Gestién de Encuestas Post-Servicio
General, Auxiliar y Telematico

HISTORIAL DE MODIFICACIONES LEGISLATIVAS.

MODIFICACIONES NORMATIVAS

VERSION | FECHA DE VIGENCIA MODIFICACION

NORMATIVA

DEROGACION NUEVA INCORPORACION

1 01/02/2011
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