
INFORME SEGUIMIENTO DE PROCESOS CLAVE CICLO
2024

Bloque I: Identificación del proceso.
Bloque II: Identificación de los resultados del proceso.
Bloque III: Análisis Ejecutivo.
Bloque IV: Propuesta de nuevos objetivos y de acciones de mejora ciclo 2025.

Bloque I: Identificación del proceso

3.- Nombre del Servicio o Unidad responsable

Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales
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1.- Código y nombre proceso

PC02 - GESTIÓN DE ADQUISICIONES Y DEL INVENTARIO

2.- Códigos y nombre de los subprocesos asociados

    PC02.1 - Gestión de las Adquisiciones
    PC02.11 - Gestión de la Adquisición Directa

4.- Servicios prestados

    Actualización permanente del Inventario general de la Universidad.
    Tramitación de la documentación que permita iniciar los trámites de gestión para el pago de las obligaciones derivadas
de las adquisiciones realizadas por la Universidad.
    Tramitación de los procedimientos para la adquisición de las necesidades de bienes y servicios a los proveedores de la
Universidad.

5.- Cliente/s del proceso

PC02.1  -  Gestión de las Adquisiciones
Procesos PC02.1 Gestión de las Adquisiciones

Servicio
prestado

Realizar los procesos de soporte técnico y administrativos necesarios para la gestión de las
adquisiciones externas de bienes, suministros, obras y servicios y para la gestión del Inventario
General de la Universidad.

Fecha Marzo 2021 ( Informe de seguimiento)

Unidades UAOG

Responsables

Seguimiento y
revisión

Reunión anual.- Adaptación a la Norma ISO 9001:2015

Grupo de
interés/Clientes-Usuario

Fuentes de Información Necesidades y
Expectativas (atributos
de calidad)

Requisito de Calidad
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1. Órganos de Gobierno y
Gestión de la Universidad.
2. Responsables
administrativos de la gestión
económica y responsables de
los centros de gasto.
3. Servicios y Unidades
Administrativas.
4. Órganos de representación
del personal.
5. Miembros de la Comunidad
Universitaria.
6. Proveedores y terceros de
la UJA.

Información procedente
de las encuestas
generales y post-
servicios.
Seguimiento del servicio.
Indicadores del proceso
Reuniones.
Normativa reguladora de
la prestación del servicio.

Necesidad: adquisición de
bienes y servicios.
Atributos:

Cumplimiento de las
características del
servicio prestado. (1, 2, 3,
4, 5, 6).
Cumplimiento de la
prestación del servicio en
el tiempo previamente
fijado. (1, 2, 3, 4).
Confianza transmitida por
las personas de la Unidad
a los clientes/usuarios
cuando se presta el
servicio. (5, 6).
Amabilidad en el trato al
cliente-usuario. (1, 2, 3, 4,
5, 6)
Comunicación a los
clientes-usuarios cuando
se prestará el servicio. (2,
3).
Disponibilidad
permanente de las
personas de la Unidad a
atender a los clientes-
usuarios, incluidas las
quejas, reclamaciones o
sugerencias. (3, 5, 6).
Disponibilidad para
informar a los clientes-

El 95% de los expedientes
serán tramitados en un
plazo igual o inferior a
tres días.(1, 3, 4, 5, 6).
El 95% de los expedientes
económicos se tramitarán
sin errores.(1, 3, 4, 5, 6).
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6.- Resultado esperado

    PC02 GESTIÓN DE ADQUISICIONES Y DEL INVENTARIO, PC02.1 Gestión de las Adquisiciones, PC02.11 Gestión de
la Adquisición Directa Realización de los trámites de adquisición directa de forma rápida y sin errores

Bloque II: Identificación de resultados del proceso

7.- Indicadores del proceso

usuarios sobre la
prestación de un servicio.
(6).

I-035     I.[PC 02.11]-02     Porcentaje de expedientes tramitados en plazo,
2.-Tramitar el 95% de los expedientes económicos que no conlleven modificación presupuestaria en un plazo no superior a 3
días laborables desde la recepción de la solicitud hasta su envío al proveedor o unidad correspondiente

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 >=97 99,85 Cumplido

2023 >=97 99,59 Cumplido

2022 >=97 99,88 Cumplido

2021 >=97 99,91 Cumplido

2020 >=97 100 Cumplido

2019 >=97 100 Cumplido

2018 >=95 100 Cumplido

2017 >=95 99,46 Cumplido
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8.- Resultados de satisfacción del cliente

2016 >=90 100 Cumplido

       

I-036     I.[PC 02.11]-03     Porcentaje de expedientes económicos sin errores.
3.-Los expedientes económicos que no evidencien errores mediante la devolución por el Área Económica serán al menos del
95%

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 >=97 99,95 Cumplido

2023 >=97 99,87 Cumplido

2022 >=97 100 Cumplido

2021 >=97 99,92 Cumplido

2020 >=97 100 Cumplido

2019 >=97 100 Cumplido

2018 >=95 100 Cumplido

2017 >=95 99,92 Cumplido

2016 >=95 100 Cumplido

       

EG03     EG-03-PC02-PC06      Conocer el grado de satisfacción de los usuarios en relación al servicio prestado por
la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno en relación a los trámites relacionados con la adquisición de
bienes/servicios, la atención recibida y respecto a las páginas webs.
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9.- Incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones)

10.- No-conformidades internas y de auditoría

https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/no-conformidades-sigc-sua-ciclo-2024 (https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/no-
conformidades-sigc-sua-ciclo-2024)

11.- Recomendaciones de auditoría interna y externa

12.- Resultados de la encuesta de personas

Periodo Participación Satisfacción
global (%)

Media
satisfacción

global

Satisfacción
sobre la

mejora (%)

Media
satisfacción

sobre la
mejora

Observación

2024 87,50 100,00 4,81 100,00 4,81  

2023 88,89 100,00 4,42 100,00 4,70  

2022 70,00 100,00 4,76 94,74 4,68  

2021 100,00 100,00 4,85 100,00 4,77  

2020 55,56 100,00 4,87 100,00 4,79  

2019 64,29 100,00 4,72 100,00 4,71  

2018 62,79 83,33 3,92 82,61 3,87  

2017 55,32 100,00 4,36 95,65 4,22  

2016 47,92 100,00 3,95 100,00 3,95  
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https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/sites/gobierno_sigcsua/files/uploads/SIGCSUA/ENCUESTAS_CLIMA/2023/CL_UAOG_2023.pdf
(https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/sites/gobierno_sigcsua/files/uploads/SIGCSUA/ENCUESTAS_CLIMA/2023/CL_UAOG_2023.pdf)

13.- Compromisos de calidad incumplidos en el anterior ciclo de gestión

14.- Identificación de acciones de mejora

15.- Equipo Interno

    Cartas de Servicio, Nº participantes: 4
    Comité de calidad, Nº participantes: 7
    Formación, Nº participantes: 3
    Mejora de Procesos, Nº participantes: 4
    Satisfacción del Usuario, Nº participantes: 5
    Seguimiento de Acciones, Nº participantes: 5
    Seguimiento de Indicadores, Nº participantes: 5

16.- Registros / Evidencias

Bloque III: Análisis Ejecutivo.

17.- Ejecución del proceso: Factores del proceso. Actuaciones de liderazgo. Equipo interno.

Los medios materiales y humanos, unidos a la capacidad del personal de la UAOG hacen que el resultado del proceso sea
satisfactorio ciclo tras ciclo de gestión. La adaptabilidad a las nuevas necesidades y requerimientos legales, así como los
cambios de normativa interna que transmite el área económica son interiorizados por los miembros de la Unidad y
rápidamente se pone en explotación la capacidad de aprendizaje y puesta en común de la experiencia a la hora de la
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realización de trámites. En cuanto a las acciones de liderazgo, desde la dotación del puesto de Coordinador de la Unidad, se
han centralizado las actuaciones en materia de formación y requerimientos normativos. Sin embargo, sigue habiendo
lagunas en cuanto a al figura del Coordinador de Unidad con respecto a otras unidades o servicios, al no contarse con la
figura de jefe del mismo.
Desde la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales la interiorización del proceso, la fluidez en la gestión y la
cercanía con las personas responsables de las unidades de gastos hacen que se refleje el resultado de la medición de
indicadores tan próxima a la perfección (99.85% para la tarmitación de expedientes sin modificación presupuestaria
tramitados en un plazo inferior a 3 días y 99.95% de porcentajes tramitados sin errores/incidencias).
 

18.- Resultado del proceso (output proceso).

Prácticamente la totalidad de expedientes administrativo de adquisiciones es tramitado en plazo, obteniéndose unos valores
por encima del valor objetivo. La evolución dle mismo se mantiene de forma sostenida en el tiempo en esos valores muy
próximos al 100%.
En el ciclo de gestión de 2024 se vuelve a poner de manifiesto la madurez, interiorización y capacidad del proceso,
observándose prácticamente la totalidad de (99.95%) tramitados sin errores.
La capacidad del proceso está evidenciada por estos resultados.
 

19.- Análisis resultados indicadores.

Los resultados del ciclo de gestión, con respecto al I-035, vuelven a poner de manifiesto la capacidad real del proceso, con
valores superiores al valor objetivo establecido del 97% (99.85%) y muy próximo a la totalidad de los expedientes. Como en
cada ciclo de gestión, la tendencia se mantiene gracias al buen funcionamiento de la unidad en referencia a la adquisición de
bienes y servicios, así como la buena comunicación con los órganos demandantes, ya que un alto porcentaje de los
expedientes se tramitan en el mismo día en que se solicitan, siendo casos muy concretos aquellos que suelen demorarse,
dentro de los días establecidos, cuando se requiere alguna acción más que la propia gestión de la adquisición.
Con respecto al I-036 el resultado obtenido se sitúa por encima del valor objetivo establecido y llegando a ser prácticamente
la totalidad de los expedientes (97%, frente al 99.85% obtenido).
El proceso PC02 para los miembros de la Unidad se ha convertido con el paso de los años es algo mecánico y que salvo en
excepciones muy concretas con cambios normativos o actualización de instrucciones técnicas por requerimientos legales, se
ejecuta de forma sistemática. En el caso de nuevas incorporaciones de miembros, el trabajo colaborativo y el apoyo de otros
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compañeros suele hacer que el proceso no se demore y de ahí que los resultados de los indicadores se mantengan en el
tiempo, pese a la alta rotación que ha venido dándose en los últimos años.

20.- Análisis de compromisos de calidad incumplidos en el ciclo actual.

21- Análisis resultados satisfacción cliente. Sistemas de difusión.

INFORME ENCUESTA GENERAL: EG03PC02PC06_2024
Desde la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales, se decidió hace varios ciclos de gestión lanzar una
única encuesta general que englobaba los procesos PC02 de Gestión de las Adquisiciones y del Inventario y PC06 de
Gestión de los Recursos de Información y Conocimiento, para así no saturar a los grupos de interés. Por lo tanto, este año se
ha mantenido este mismo procedimiento. 
En 2023, se emitió la encuesta online en el mes de diciembre. El número de usuarios que la recibieron fue de 51 personas y
el número de encuestas recibidas fue de 17, un número bastante bajo de respuestas teniendo en cuenta el total de personas
que la recibieron. Por ese motivo, y al ser 2023 el año de cambio de gobierno, se consideró conveniente presentar en papel
(oleada de campo) la encuesta en abril de 2024, con el objetivo de favorecer una mayor participación de las personas que
conforman nuestro grupo de interés. Por ello, se aprovechó la reunión anual del Equipo Amplio y se presentó de nuevo la
encuesta, en papel físico.
El número de usuarios que recibió esta nueva encuesta fue de 44 personas, y se obtuvo un total de 24 respuestas, llegando
al 88,89% de tasa de respuesta (sobre el número óptimo de respuestas a recibir para obtener resultados representativos,
que es de 27), en comparación con la anterior encuesta mandada, que fue de un 58,62%. De esta manera, se consiguió
aumentar significativamente la participación de los encuestados, mejorando la tasa de respuesta respecto a la anterior
encuesta emitida, la cual, quedaba sin efecto para evitar duplicidades.
A finales del 2024, se volvió a emitir la encuesta anual general, en su formato telemático habitual. El número de usuarios que
la recibió fue de 60, y el total de personas que respondieron a la misma fue de 28, fijándose en 32 el número óptimo de
encuestas recibidas para poder obtener resultados representativos. Otro año más, se consigue una mejor participación que
la anterior, pero insuficiente para poder considerar representativos los resultados, al no llegar al número óptimo de
respuestas.
Al igual que las anteriores, la encuesta general cuenta con tres grandes bloques. Concretamente, el primero de ellos,
compuesto por cinco ítems, tiene en cuenta el nivel de satisfacción de los usuarios con respecto a los procesos y trámites de
adquisiciones de bienes y/o servicios (PC02). En este sentido, el nivel de satisfacción global de los usuarios se encuentra en
el 100%, con un valor medio de 4,88, no variando prácticamente respecto al ciclo anterior. En esta ocasión, no hay ningún
índice de insatisfacción.
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El segundo y tercer bloque de la encuesta están relacionados con el proceso clave PC06 de Gestión de los Recursos de
Información y Conocimiento. Concretamente los ítems del bloque 2 miden la valoración de la satisfacción con respecto a la
atención recibida por el personal de la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales cuando se ha realizado
alguna consulta o se ha solicitado información.
En este sentido, el valor medio de satisfacción del segundo bloque se ha situado en el 100%, superándose un año más el
valor objetivo establecido del 90%, con una media de 4,86. Con respecto al tercer bloque, que mide el nivel de satisfacción
de los usuarios con respecto a las páginas web de la Unidad y de los Órganos de Gobierno que dependen de la Unidad, el
nivel de satisfacción medio se ha situado en el ciclo de gestión de 2024 en el 98,21%, con un valor medio de 4,37. En el
bloque dos no se ha registrado puntación de insatisfacción, pero sí en el bloque 3, con un nivel de 1,79%.
Finalmente, centrándonos en el nivel de satisfacción global, del total de 28 encuestas recibidas, el resultado obtenido en el
ciclo de gestión de 2024 supone un total de 21 “muy satisfechos”, 5 “bastante satisfecho”, y 2 “No sabe/no contesta”.
CONCLUSIONES:
Debido a la baja participación que hubo en 2023, se decidió en abril de 2024 tramitar la misma en formato papel, en una
reunión de todo el Equipo Amplio, para incentivar la realización de la misma y obtener resultados más significativos. Aunque
se consiguieron mayores respuestas, no se llegó a los resultados óptimos, entre otras razones, porque algunos de los
encuestados decidieron no rellenar la encuesta al haber realizado la anterior hace “relativamente” poco tiempo.
Para este ciclo 2024, se ha mantenido la forma habitual de tramitar la encuesta y se mandó en formato telemático, a un total
de 60 personas. Aunque el compromiso de la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales será siempre
conseguir el mayor nivel de respuesta, vemos como año tras año, la participación es baja y los encuestados no muestran
interés en realizarla.
En base a todo lo expuesto la Unidad se compromete a trabajar para mantener el porcentaje de satisfacción por encima del
90%, trabajar en mejorar la calidad y claridad de los ítems de la encuesta, así como buscar la mejor vía que permita una tasa
de respuesta representativa que garantice la correcta interpretación de los datos.
En cuanto a las observaciones, las más significativas han sido relativas a las mejoras en la página web. El sistema de gestor
de contenidos es común a todas las unidades de la Universidad, no depende de la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno
e Institucionales, por lo que, sólo se podría solicitar un curso de formación para la utilización de la misma. Como se indica en
una observación, “más flexibilidad en la estructura del espacio web y más sencillez para poder actualizar los contenidos”, es
ajeno a la UAOG, se puede aprender a utilizarla mejor, pero no podemos decidir usar otro sistema.

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

23.- Análisis de No Conformidades.
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24.- Análisis de recomendaciones de auditoría.

25.- Análisis de encuestas de personas.

26.- Análisis específico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del análisis de riesgos y oportunidades del ciclo
anterior.

27.- Análisis del cumplimiento del resto de acciones de mejora.

28.- Análisis del contexto interno y externo del proceso.

Procesos PC02 - GESTIÓN DE ADQUISICIONES Y DEL INVENTARIO

Servicio
prestado

Adquisiciones. Unidad de apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales.

Fecha Marzo 2021

Seguimiento y
revisión

El contexto interno y externo del proceso no ha variado en el ciclo de 2023
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FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

 AMENAZA

Orden Título

A1 Nueva normativa y sus exigencias.

A2 Ladrones de tiempo.

 OPORTUNIDADES

Orden Título

O1
Capacidad y proactividad de cara a la
formación.

O2 Priorización de actividades.

O3
Puesta en funcionamiento de canales de
comunicación asíncronos.

 DEBILIDAD

Orden Título

D1 Desconocimiento de normativa interna.

D2
Indisponibilidad de los recursos para la
tramitación de expedientes.

 FORTALEZA

Orden Título

F1
Capacidad de adaptación a nuevos
requerimientos.

F2 Solución rápida de indisponibilidades.
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29.- Análisis de riesgos y oportunidades del proceso.

 DATOS

Procesos PC02 GESTIÓN DE ADQUISICIONES Y DEL
INVENTARIO, PC02.1 Gestión de las
Adquisiciones, PC02.11 Gestión de la
Adquisición Directa

Fecha
descripción

Gestión rápida de la adquisición directa

Resultado
del
proceso

Realización de los trámites de adquisición
directa de forma rápida y sin errores





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

El trato diario con los responsables
jerárquicos de los centros de
gastos hace que la tramitación sea
prácticamente inmediata

Mantener una
relación y buena
comunicación fluidas

   

Descripción Nivel riesgo Acción

Indisponibilidad de
recursos
informáticos para
la tramitación de
expedientes

D.
Aceptar
riesgo

Las
indisponibilidades
suelen ser mínimas
y se gestionan
rápido.
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Bloque IV: Propuesta de nuevos objetivos y de acciones de mejora ciclo 2025.

30.- Propuesta nuevos valores-objetivo en indicadores

31.- Propuesta nuevos valores-objetivo en resultados satisfacción de los usuarios.

32.- Propuestas nuevas acciones de mejora.

33.- Propuestas nuevos objetivos de mejora de la gestión del sistema global (SIGC-SUA).

34.- Propuesta de modificación de la documentación del SIGC-SUA.

EG03     EG-03-PC02-PC06      Conocer el grado de satisfacción de los usuarios en relación al servicio prestado por
la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno en relación a los trámites relacionados con la adquisición de
bienes/servicios, la atención recibida y respecto a las páginas webs.

Resultado sobresaliente Cumplimiento de objetivo

  Satisfacción
global (%)

Media satisfacción
global

Satisfacción sobre la
mejora (%)

Media satisfacción sobre
la mejora

Registros:

Flujogramas:
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35.- Valoración general / Consideraciones finales.

La capacidad real del proceso para la UAOG ha quedado patente un ciclo de gestión más obteniendose resultados de los
indicadores del proceso, cumpliendo con creces los valores objetivo establecidos para cada uno de ellos, así como la
ausencia de quejas o reclamaciones, ponen de manifiesto el buen hacer de las personas que la integran. Sin embargo, al
estar estos valores ya tan elevados (iguales o superiores al 97%, no se contempla su modificación al alza). Un año más se
ha trabajado concienzudamente en obtener resultados satisfactorios y representativos en las encuestas realizadas a los
distintos grupos de interés y se seguirá trabajando para intentar mejorar en estos aspectos, barajando la posibilidad de volver
a la encuesta física en papel tras las reuniones de equipo amplio a fin de obtener unos resultados representativos, reales e in
situ.

Indicadores:

Anexo I:

Anexo II:

Anexo III:

Anexo IV:

Otros:

Adjuntos:
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