
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

PC06 - GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO

2.- Códigos y nombre de los subprocesos asociados

    PC06.11 - Captación y Disponibilidad de la Información
    PC06.12 - Atención Directa
    PC06.26 - Asesoramiento Jurídico
    PC06.27 - Gestión de Apoyo a Procesos Electorales
    PC06.30 - Retroalimentación de los grupos de interés

4.- Servicios prestados

    Gestión administrativa de apoyo para el desarrollo de los procesos electorales de la Universidad.
    Suministro de la información mediante su difusión en páginas web, publicaciones en periódicos y tablones oficiales y
catálogos institucionales.
    Suministro personalizado de la información general.

5.- Cliente/s del proceso

PC06.11  -  Captación y Disponibilidad de la Información
Procesos PC06.11 Captación y Disponibilidad de la Información

Servicio
prestado

Recopilar la información que pueda ser demandada y difundirla a través de las páginas web

Fecha Marzo 2021 ( informe de seguimiento)

Unidades UAOG

Responsables Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales

Seguimiento y
revisión

Revisión Anual – Adaptación a norma ISO 9001:2015 Posibilidad de revisión por situación excepcional,
por cambios estratégicos, del sistema o de los procesos.

Grupo de
interés/Clientes-Usuario

Fuentes de Información Necesidades y
Expectativas (atributos

Requisito de Calidad
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de calidad)
1. Órganos de Gobierno y
Gestión de la Universidad
2. Servicios y Unidades
Administrativas
3. Miembros de la
Comunidad Universitaria
4. Proveedores y terceros
de la UJA.
5. Otras Universidades.
6. Sociedad en general

Quejas/sugerencias/felicitaciones
Encuestas generales
Seguimiento del
servicio
Mediciones indirectas.
Correos electrónicos
solicitando información
cuya reiteración puede
ser entendida como 
necesidad general

NECESIDAD:
Gestión de la información y
documentación a publicar
en web
ATRIBUTOS:

Disponibilidad de la
información y
documentación (1, 2, 3,
4, 5, 6)
Consistencia de la
información y
documentación (1, 2, 3,
5, 6)
Cualificación/conocimientos
de las personas de la
Unidad para prestar el
servicio (1, 2, 3, 5, 6)
Seguridad en el
tratamiento de los
datos de los clientes-
usuarios
(confidencialidad) (1, 2,
3, 4, 5, 6)
Adecuación del tiempo
empleado para la
resolución de la
demanda de la
prestación del servicio
(1, 2, 3, 4, 5, 6)

La información y la
documentación deben
estar publicadas en tiempo
y forma. (Los acuerdos y
anexos de los Órganos de
Gobierno Colegiados) (1, 2,
3, 4, 5, 6) La
documentación e
información publicada en la
web no puede entrar en
conflicto con otra normativa
publicada en otras webs
(consistencia y atomicidad
de la información y
documentación
publicadas). (1, 2, 3, 4, 5,
6)

PC06.12  -  Atención Directa
Procesos PC06.12 Atención Directa
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Servicio
prestado

Suministro personalizado de la información general.

Fecha Marzo 2021 ( informe de seguimiento)

Unidades UAOG

Responsables Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales

Seguimiento y
revisión

Revisión anual – Adaptación a norma ISO 9001:2015 Posibilidad de revisión por situación excepcional
por cambios de carácter estratégico del sistema o, específicamente, del proceso.

Grupo de
interés/Clientes-Usuario

Fuentes de Información Necesidades y
Expectativas (atributos
de calidad)

Requisito de Calidad

1. Órganos de Gobierno y
Gestión de la Universidad
2. Estructuras Técnicas y
Administrativas: Unidades
y Servicios
3. Estructuras
Organizativas: Centros,
Facultades, Escuelas,
Departamentos, Institutos
Universitarios, Centros
adscritos a la Comunidad
Universitaria
4. Miembros de la
Comunidad Universitaria
5. Instituciones Públicas y
Privadas
6. Sociedad en general

Quejas/sugerencias/felicitaciones
Encuestas generales
Seguimiento del
servicio prestado.
Indicadores del
proceso

Necesidad: Información
periódica y a demanda
Atributos:

Acierto y Precisión,
ausencia de errores.
(1,2,3,4,5,6)
Coherencia en la
prestación del servicio
con los objetivos que
persigue. (1,2,3,4,5,6)
Accesibilidad y
facilidad para acceder
a medios (canales) que
contienen información
sobre la prestación del
servicio. (1,2,3,4,5,6)
Amabilidad en el trato
al cliente-usuario.
(1,2,3,4,5,6)
Confianza transmitida
por las personas de la
Unidad a los
clientes/usuarios

Las solicitudes de
información telemática
serán contestadas en el
plazo establecido.
(1,2,3,4,5,6)
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cuando se presta el
servicio. (1,2,3,4,5,6)
Trato personalizado en
función de las
características de cada
persona usuaria.
(1,2,3,4,5,6)
Prestación de un
servicio rápido.
(1,2,3,4,5,6)
Adecuación del servicio
prestado a las
necesidades y
expectativas
específicas
comunicadas por los
clientes/usuarios.
(1,2,3,4,5,6)

PC06.26  -  Asesoramiento Jurídico
Procesos PC06.26 Asesoramiento Jurídico

Servicio
prestado

Prestación de asesoramiento especializado de naturaleza jurídica.

Fecha Marzo 2021 ( informe de seguimiento)

Unidades UAOG

Responsables Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales

Seguimiento y
revisión

Revisión anual coincidente con la evaluación, seguimiento y mejora del proceso (elaboración y
aprobación del informe de seguimiento de gestión del proceso del correspondiente ciclo de gestión).
Posibilidad de revisión por situación excepcional por cambios de carácter estratégico del sistema o,
específicamente, del proceso.

Grupo de
interés/Clientes-Usuario

Fuentes de Información Necesidades y
Expectativas (atributos

Requisito de Calidad

 







(Impresion.aspx?
id=tRM9FWdr%2fto%3d)

BLOQUE 1 (~#MENUC1)

BLOQUE 2 (~#MENUC2)

BLOQUE 3 (~#MENUC3)

BLOQUE 4 (~#MENUC4)

17/3/25, 11:17 ...:: Sistema de dirección y gestión ::...

https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/?id=tRM9FWdr%2fto%3d 5/42

https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/Impresion.aspx?id=tRM9FWdr%2fto%3d
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc1
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc2
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc3
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc4


de calidad)
1. Órganos de Gobierno y
Gestión de la Universidad
2. Estructuras Técnicas y
Administrativas: Unidades
y Servicios
3. Estructuras
Organizativas: Centros,
Facultades, Escuelas,
Departamentos, Institutos
Universitarios, Centros
adscritos a la Comunidad
Universitaria

Quejas/sugerencias/felicitaciones
Encuestas generales
Seguimiento del
servicio a través de las
correspondientes
mediciones de
indicadores y
compromisos de
calidad asociados.
Mediciones indirectas.

Necesidad: Información
periódica y a demanda
Atributos:

Acierto y Precisión,
ausencia de errores (1,
2, 3) (1.1, 1.3, 1.4)
Coherencia en la
prestación del servicio
con los objetivos que
persigue (1, 2, 3) (1.2,
1.3, 1.4, 1.5)
Accesibilidad y
facilidad para acceder
a medios (canales) que
contienen información
sobre la prestación del
servicio (1, 2, 3) 1.3,
1.4, 1.6)
Amabilidad en el trato
al cliente-usuario (1, 2,
3) (1.4, 1.5, 1.6)
Confianza transmitida
por las personas de la
Unidad a los
clientes/usuarios
cuando se presta el
servicio (1, 2, 3) (1.4,
1.5, 1.6)
Trato personalizado en
función de las
características de cada
persona usuaria (1, 2,
3) (1.4, 1.5, 1.6)

1.1. Disponibilidad de
los informes o
consultas jurídicas
solicitadas.
1.2. Emisión en el
plazo comprometido
del informe o consulta
jurídica solicitada (=<
10 días).
1.3. Medición y
verificación del
cumplimiento del
objetivo determinado
para el indicador del
proceso.
1.4. Valoración del
desarrollo del proceso
en el correspondiente
ciclo de gestión y,
eventualmente,
propuesta de mejoras.
1.5. Análisis de los
resultados de la
encuesta general
asociada al proceso de
asesoramiento jurídico.
Aplicación de mejoras.
1.6. Adecuado
tratamiento de las
quejas/sugerencias
recibidas a la gestión
del proceso.

 







(Impresion.aspx?
id=tRM9FWdr%2fto%3d)

BLOQUE 1 (~#MENUC1)

BLOQUE 2 (~#MENUC2)

BLOQUE 3 (~#MENUC3)

BLOQUE 4 (~#MENUC4)

17/3/25, 11:17 ...:: Sistema de dirección y gestión ::...

https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/?id=tRM9FWdr%2fto%3d 6/42

https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/Impresion.aspx?id=tRM9FWdr%2fto%3d
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc1
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc2
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc3
https://www.uja-sigue.es/ProcInf/Informe/~#menuc4


Prestación de un
servicio rápido (1, 2, 3)
(1.1, 1.2, 1.3, 1.4)
Adecuación del servicio
prestado a las
necesidades y
expectativas
específicas
comunicadas por los
clientes/usuarios (1, 2,
3) (1.1, 1.2, 1.3, 1.5,
1.6)

PC06.27  -  Gestión de Apoyo a Procesos Electorales
Procesos PC06.27 Gestión de Apoyo a Procesos Electorales

Servicio
prestado

Gestión y apoyo de trámites para el desarrollo de los procesos electorales de la Universidad, en los que
se facilitan información, documentos y soporte necesarios para el ejercicio de derechos de los
miembros de la Comunidad Universitaria.

Fecha Marzo 2021 ( informe de seguimiento)

Unidades UAOG

Responsables Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales

Seguimiento y
revisión

Revisión anual – Adaptación a la Norma ISO 9001:2015 Posibilidad de revisión por situación
excepcional por cambios de carácter estratégico del sistema o, específicamente, del proceso.

Grupo de
interés/Clientes-Usuario

Fuentes de Información Necesidades y
Expectativas (atributos
de calidad)

Requisito de Calidad

1. Órganos de Gobierno y
Gestión de la Universidad.
2. Servicios y Unidades
Administrativas.
3. Miembros de la
Comunidad Universitaria.

Quejas/sugerencias/felicitaciones.
Indicadores de los
procesos.
Seguimiento del
servicio prestado.
Mediciones indirectas.

NECESIDAD:
Gestión y apoyo de
trámites para el desarrollo
de los procesos electorales

La información para el
normal desarrollo del
proceso electoral ha de
estar previamente
tratada antes de su
publicación para
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6.- Resultado esperado

    PC06.11 Captación y Disponibilidad de la Información Disponibilidad y consistencia de la Información en las distintas
páginas web gestionadas por la unidad

Reclamaciones al
censo electoral en
procesos previos.

ATRIBUTOS:
?    Acierto y Precisión,
ausencia de errores (1, 2,
3)
?    Exactitud y precisión en
la prestación del servicio(1,
2, 3)
?  
 Cualificación/conocimientos
de las personas de la
Unidad para prestar el
servicio (1, 2, 3)
?    Confianza transmitida
por las personas de la
Unidad a los
clientes/usuarios cuando
se presta el servicio (1, 2,
3)
?    Seguridad en el
tratamiento de los datos de
los clientes-usuarios
(confidencialidad) (1, 2, 3)
?    Adecuación del tiempo
empleado para la
resolución de la demanda
de la prestación del
servicio (1, 2, 3)
 

disminuir la posibilidad
de errores en la misma.
(1, 2, 3)
Actualización de la
documentación del
proceso electoral con
anterioridad al mismo.
(1, 2, 3)
Confección de una
previsión de las
distintas
circunscripciones y
agrupaciones
participantes en el
proceso electoral. (1, 2,
3)
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    PC06.11 Captación y Disponibilidad de la Información Vigencia y consistencia de la información y documentación
publicada en webs
    PC06.12 Atención Directa Atención directa, eficaz y rápida
    PC06.12 Atención Directa Satisfacción del cliente
    PC06.26 Asesoramiento Jurídico Sistematización de la realización de solicitudes y consultas al servicio jurídico que
asegure su iniciación, seguimiento y control.
    PC06.26 Asesoramiento Jurídico Sistematización de los informes y consultas emitidas por el Servicio Jurídico desde el
punto de visto de su disposición y consulta interna
    PC06.27 Gestión de Apoyo a Procesos Electorales Celebración del proceso electoral concreto
    PC06.27 Gestión de Apoyo a Procesos Electorales Disminución de las reclamaciones al censo electoral durante el
periodo electoral (I.[PC 06.27]-44)

Bloque II: Identificación de resultados del proceso

7.- Indicadores del proceso

I-157     I.[PC 06.12]-02     Porcentaje de respuestas a consultas telemáticas tramitadas en un plazo inferior o igual a 3
días laborales.
1.-Al menos al 90% de las consultas telemáticas se le dará una primera respuesta en un plazo no superior a 3 días
laborables, pudiéndose establecer, si la naturaleza de las mismas lo exige, posteriores contactos para profundizar.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 >=93 99,97 Cumplido

2023 >=93 99,98 Cumplido

2022 >=93 100 Cumplido

2021 >=90 99,79 Cumplido

2020 >=90 99,89 Cumplido

2019 >=90 99,75 Cumplido

2018 >=90 99,51 Cumplido
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2017 >=90 97,05 Cumplido

2016 >=90 97,86 Cumplido

       

I-161     I.[PC 06.131]-01-[UAOG]     Variación porcentual anual del número de visitas de la página web.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 7,39  

2023 -21,12  

2022 -53,8  

2021 11,40  

2020 -6,29  

2019 -38,74  

2018 3,21  

2017 34,82  

2016 14,73  

       

I-163     I.[PC 06.131]-02-[UAOG]     Número de actualizaciones realizadas en la página web.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 532  

2023 605  

2022 316  

2021 300  
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2020 218  

2019 363  

2018 326  

2017 286  

2016 683  

       

I-200     I.[PC 06.26]-01     Porcentaje de informes de asesoramiento jurídico remitidos en plazo.
11.-Emitir el 92% de los informes jurídicos solicitados en un plazo inferior al legal, o en su defecto, en 10 días hábiles.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 >=93 99,70 Cumplido

2023 >=93 99,38 Cumplido

2022 >=93 99,43 Cumplido

2021 >=93 99,72 Cumplido

2020 >=93 99,12 Cumplido

2019 >=92 98,62 Cumplido

2018 >=92 97,28 Cumplido

2017 >=92 96,99 Cumplido

2016 >=92 100 Cumplido

       

I-201     I.[PC 06.26]-02     Porcentaje de trámites/gestiones de carácter judicial realizadas

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final
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2024 45,58  

2023 36,62  

2022 28,28  

2021 31,60  

2020 10,68  

2019 22,93  

2018 22,01  

2017 48,45  

2016  

       

I-202     I.[PC 06.27]-01     Número de reclamaciones recibidas al proceso electoral.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 0  

2023 25  

2022 0  

2021 0  

2020 0  

2019 8  

2018 0  

2017 0  

2016 0  
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I-216     INI-008     Fecha de emisión de la memoria anual a Secretaria General
4.-Proporcionar información sobre las actuaciones realizadas por el Servicio Jurídico durante el año natural y remitirla a
Secretaría General antes del 15 de febrero del año siguiente.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis
final

2024
Antes del 15 de

febrero
15/01/2025 Cumplido

2023
Antes del 15 de

febrero
06/02/2024 Cumplido

2022
Antes del 15 de

febrero
15/02/2023 Cumplido

2021
Antes del 15 de

febrero
04/02/2021 Cumplido

2020
Antes del 15 de

febrero
4 de febrero Cumplido

2019
Antes del 15 de

febrero
12 de

Febero
Cumplido

2018
Antes del 15 de

febrero
15 de

febrero
Cumplido

2017
Antes del 15 de

febrero
6 de marzo Incumplido

2016
Antes del 15 de

febrero
10 de enero Cumplido
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8.- Resultados de satisfacción del cliente

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)

EG24     EG-24-PC06      Conocer el grado de satisfacción del PAS y PDI en relación al servicio prestado por el
Servicio Jurídico.

Periodo Participación Satisfacción
global (%)

Media
satisfacción

global

Satisfacción
sobre la

mejora (%)

Media
satisfacción

sobre la
mejora

Observación

2024 100,00 100,00 4,85 100,00 4,81  

2023 85,19 95,65 4,61 94,74 4,42  

2022 65,00 100,00 4,92 100,00 4,70  

2021 75,00 100,00 4,50 100,00 4,44  

2020 47,06 100,00 4,75 100,00 4,63  

2019 40,00 100,00 4,50 100,00 4,67  

2018 20,83 100,00 4,60 100,00 4,60  

2017 37,50 100,00 4,83 100,00 4,67  

2016 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00  
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11.- Recomendaciones de auditoría interna y externa

12.- Resultados de la encuesta de personas

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 de Usuarios, 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.
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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
realización de trámites. 
Desde la dotación del puesto de Coordinador de la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno e Institucionales, se ha
trabajado conjuntamente en el balanceo de carga de los puestos de trabajo y se han cubierto ausencias de forma eficaz y
eficiente con el propio personal de la UAOG.
Desde la Secretaría General se puesto en marcha la centralización de normativa, de forma que los distintos miembros de las
Unidad ahora tienen mucha más facilidad para actualizar sus págianas web, en lo referente a este aspecto normativo,
enlazando directamente con la de Secretaría General.
Las consultas del día a dia se vienen contestando con total normalidad, gracias a la experiencia y la recursividad de las
cuestiones planteadas y en caso de no entrar en este espectro, la tramitación también se hace ágil por la facilidad y cercanía
con los responsables orgánicos de cada uno de los miembros.
 

18.- Resultado del proceso (output proceso).

El resultado del proceso es el esperado. Se ha ofrecido una respuesta rápida a las demandas de los grupos de interés para
satisfacer sus necesidades, sin errores y con un elevado índice de cumplimiento de indicadores.
En el caso del Servicio Jurídico, los expedientes cada vez están más judicializados y se requiere la evacuación de más
informes.

19.- Análisis resultados indicadores.

ANÁLISIS DE RESULTADOS DE LOS INDICADORES DE PROCESOS SIGC-SUA AÑO 2024 - Servicio Jurídico
PROCESO PC 06 GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO. CUADRO GENERAL DE
MEDICIÓN.
I.[PC 06.26]-01. Porcentaje de informes de asesoramiento jurídico remitidos en plazo.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 >=93 99,70 Cumplido
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2023 >=93 99,38 Cumplido

2022 >=93 99,43 Cumplido

2021 >=93 99,72 Cumplido

2020 >=93 99,12 Cumplido

2019 >=92 98,62 Cumplido

2018 >=92 97,28 Cumplido

2017 >=92 96,99 Cumplido

2016 >=92 100 Cumplido

 
I.[PC 06.26]-02. Porcentaje de trámites/gestiones de carácter judicial realizadas.

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2024 -- 45,58 --

2023 -- 36,62 --

2022 -- 28,28 --

2021 -- 31,60 --

2020 -- 10,68 --

2019 -- 22,93 --

 
PROCESO PC 06 GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO.
Indicador I.[PC 06.26]-42: Porcentaje de informes de asesoramiento jurídico remitidos en plazo.
Este indicador mide el porcentaje de informes evacuados en un plazo inferior al legal, o en su defecto 10 días hábiles.
Valor límite: >=85%
Valor objetivo: >= 93%
Fecha de medición: 31/12/2024
Valor obtenido: 99,70%
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La periodicidad de medición de este indicador es trimestral, habiéndose obtenido un valor de:
1er Trimestre: 100,00%
2º Trimestre: 98,90%
3er Trimestre: 100,00%
4º Trimestre: 100,00%
 
El indicador I.[PC 06.26]-42. Porcentaje de informes de asesoramiento jurídico remitidos en plazo, mide el porcentaje de
informes jurídicos que se emiten en un plazo inferior o igual a 10 días hábiles. En este sentido, en 2024 se han evacuado un
total de 332 informes, de los cuales 331 se han emitido en plazo. Para este indicador se establece un valor objetivo del 93%
(cumplido holgadamente) y un valor límite del 85%.
En relación con el indicador relativo a la emisión de informes jurídicos en plazo y el análisis pormenorizado del mismo, cabe
poner de relieve que las mediciones trimestrales realizadas resultan homogéneas y son cuantitativamente equilibradas a lo
largo del periodo global de medición. En el segundo trimestre de 2024, el 98,90% de los informes de asesoramiento jurídico
han sido emitidos en plazo (el trimestre en el que se observa una medición inferior del ciclo, no obstante, lejos
cuantitativamente del valor objetivo establecido). El primer, tercer y cuarto trimestres de esta medición ascienden hasta los
100 puntos porcentuales. Finalmente, se ha de poner de relieve que la medición del indicador para todos los trimestres indica
que con carácter general los informes evacuados en este periodo han sido emitidos en el correspondiente plazo legal.
Así, la medición anual del indicador en 2024 se sitúa en un valor de 99,70%, en términos cuantitativamente similares a la
medición del ciclo de gestión inmediatamente anterior de 2023, en el que el porcentaje de informes emitidos en plazo
ascendió al 99,38%. Este incremento, que si bien no llega a niveles de medición del periodo 2010-2016, con un valor anual
del 100%, se aproxima de forma paulatina y sostenida en el tiempo en los últimos ciclos (2018-2024). Esta medición se
explica desde la consolidación y ocupación de forma estable del puesto de Asesor jurídico en el Servicio Jurídico, tras
encontrarse vacante durante varios ciclos de gestión.
Atendiendo a la evolución histórica de este indicador, hay que tener en cuenta una doble casuística. Por una parte, los
requerimientos de informes han crecido en número y, por otra parte, la tendencia creciente se mantiene en el tiempo,
estableciéndose muy por encima del valor objetivo fijado, lo que, sin duda, hace previsible que de cara al futuro la garantía
de consecución del objetivo establecido para el indicador (93%), como viene siendo habitual desde ciclos anteriores de
gestión, con un leve incremento en su proyección anual.
No se estima ningún cambio.
 
Indicador I.[PC 06.26]-43 Porcentaje de trámites/gestiones de carácter judicial realizadas.
Este indicador mide el porcentaje de solicitudes de expedientes judiciales.
Valor límite: No procede
Valor objetivo: No procede
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Fecha de medición: 31/12/2024
Valor obtenido: 45,58%
 
La periodicidad de medición de éste indicador es trimestral, habiéndose obtenido un valor de:
1er Trimestre: 56,31%:
2º Trimestre: 39,39%
3er Trimestre: 45,91%
4º Trimestre: 39,60%
 
Desde el punto de vista del análisis evolutivo del indicador, es posible reseñar que el resultado de la medición del mismo a lo
largo del tiempo es de 22,93% para el ciclo de gestión 2019; 10,68%, para el siguiente ciclo de gestión, 2020; 31,60%, para
el ciclo de gestión 2021, 28,28%, para el ciclo de gestión 2022, de 36,62%, para el actual ciclo de gestión 2023, y finalmente,
sensiblemente superior, para el último ciclo de medición correspondiente a 2024, alcanza el 45,58%, lo que denota un
considerable incremento de las actuaciones propias que son objeto de medición por este indicador y que se organizan en
torno a los trámites o gestiones de naturaleza judicial realizadas en el Servicio Jurídico.
No se ha delimitado valor objetivo del indicador, al tratarse de una magnitud que se define de manera esencial por su
naturaleza cuantitativa o de actividad, de modo que se mide el nivel de relación documental del Servicio Jurídico con los
Juzgados y Tribunales, en el desarrollo de las actuaciones propias que tienen que ver con la función jurídica de defensa y
representación del Servicio Jurídico ante aquéllos.
La evolución cuantitativa del indicador ha sido creciente desde el anterior ciclo de gestión medido en un importante
porcentaje, lo que denota que, con independencia de su nivel cualitativo, los procedimientos judiciales que se han formado
en el año 2024 han generado mayor número de gestiones y trámites administrativos de naturaleza judicial. La evolución en
general también ha podido resultar resulta errática en determinados ciclos de gestión, si bien, en el ciclo 2024 que nos ocupa
se incrementa sustancialmente este indicador. Incremento además que se reproduce en cada uno de los trimestres
considerados, lo que se explica desde el punto de vista del aumento de la actividad judicial en los correspondientes
Juzgados y Tribunales: el primer trimestre presenta una medición que supera incluso la medición anual del citado indicador
(56,31%), como resultado de la mayor actividad judicial, que desciende suavemente en el segundo trimestre (39,39%) y
tercer trimestre (45,91%), para situarse en el último trimestre de 2024 (39,60%).
Hay que poner de relieve que, además, dado que la Asesoría Jurídica es la unidad administrativa que presta el servicio de
asesoramiento y consulta especializado técnicamente de apoyo al equipo de gobierno universitario, este indicador mide una
determinada actividad complementaria a sus actuaciones y tareas definitorias. De ahí que el resultado de su medición sea
indicativo de una serie de actividades adicionales que de por sí superan el objeto fundamental de la unidad y que por tanto
debe considerarse que las tareas que mide este indicador suponen una carga extraordinaria al trabajo habitual de la Asesoría
Jurídica.
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No se estima ningún cambio.
 
Compromiso de calidad no integrado: Fecha de emisión de la memoria anual a Secretaria General

Periodo Valor objetivo Resultados Análisis final

2025 15/02 15/01/2025 Cumplido

2024 15/02 6/02/2024 Cumplido

2023 15/02 15/03/2023 Cumplido

2022 15/02 14/02/2022 Cumplido

2021 15/02 4/02/2021 Cumplido

2020 15/02 30/01/2020 Cumplido

2019 15/02 12/02/2019 Cumplido

2018 15/02 15/02/2018 Cumplido

2017 15/02 6/03/2017 Incumplido

2016 15/02 15/02/2016 Cumplido

2015 15/02 30/01/2015 Cumplido

2014 15/02 21/01/2014 Cumplido

Se muestran finalmente los resultados obtenidos en el compromiso de calidad no integrado en el cuadro de indicadores del
sistema, relativo a la fecha en la que se emite el oportuno documento con la información del Servicio Jurídico para la
memoria académica y de servicios que elabora y publica la Secretaría General cada curso académico.
El objetivo de este compromiso en realizar el oportuno seguimiento del envío de esta información respecto del compromiso
adquirido por el Servicio Jurídico que no es otro que procede a dicho envío con fecha máxima de 15 de febrero de cada año.
Como se puede observar únicamente en el año 2017 la puesta a disposición de la información a Secretaría General se
realizó extemporáneamente. Corresponde destacar que en este año 2025, respecto de la información de 2024, en envío se
ha realizado el 15 de enero, cumpliendo ampliamente el objetivo establecido, por lo que no se estima ningún cambio.
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Con respeto al indicador I.[PC 06.12]-02 el 99.97% de las consultas se tramitan en un plazo igual o inferior a 3 días, lo que
deja patente la eficacia y rapidez a la hora de transmitir la información por los miembros de la unidad en las consutas diarias.
Caba destacar los valores alcanzados del 100· en el segundo y tercer trimestre del año 2024.
Con respecto a los indicadores referentes al contenido publicado en web por la unidad, actualizaciones I.[PC 06.13]-01 y
visitas obtenidas I.[PC 06.13]-02, el número de actualizaciones sigue en su trayectoria ascendente desde el ciclo de 2023. Lo
que evidencia la creciente demanda de información a través de las distintas web de los vicerrectorados, en conjunto con el %
de incremento de visitas (+7.39%). Cabe destacar que a estos valores no se ha podido sumar las actuaciones de los
miembros de la unidad integrantes del Consejo Social debido a un problema informático a la hora de recabar la información
de medición del número de visitas.
Al no haberse realizado procesos electorales centralizados desde Secretaría General en 2024, no se ha medido este
indicador.
 

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

21- Análisis resultados satisfacción cliente. Sistemas de difusión.

ENCUESTA GENERAL: EG24PC06
PC06.26 ASESORAMIENTO JURÍDICO
Código de encuesta: EG-24PC06
Unidad: UAOG-SJ Asesoramiento jurídico

Año Participación
(%) Valor Global Valor Mejora

2019 40,00 4,50 4,67

2020 47,06 4,75 4,63

2021 75,00 4,50 4,44

2022 65,00 4,92 4,70

2023 85,19 4,61 4,42

2024 85,37 4,85 4,81
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La encuesta realizada en el proceso PC 06.26. Asesoramiento Jurídico, pretende conocer el grado de satisfacción de los
usuarios en relación al servicio prestado, mediante la obtención de información relevante para la mejora del sistema.
Respecto al ciclo de gestión 2022, en el anterior ciclo 2023 y actual ciclo 2024 se ha producido un significativo ascenso en el
índice de participación (85,19% y 85, 37%, respectivamente), mejorando la participación de ciclos anteriores (tasa de
respuesta 2019: 40,00%; tasa de respuesta 2020: 47,06%; tasa de respuesta 2021: 75,00%; tasa de respuesta 2022:
65,00%), por lo que parece adecuado mantener los mecanismos de difusión de realización de la encuesta a las personas
interesadas del Servicio Jurídico. Desde el punto de vista estadístico, los resultados son adecuadamente representativos
puesto que la tasa de respuesta obtenida es suficiente en relación con el número óptimo de respuestas recibidas (se han
recibido 35 encuestas, de 41 enviadas, sobre un número óptimo de 26).
Finalizado el periodo de lanzamiento de la encuesta EG24PC06 para conocer el grado de satisfacción de los usuarios del
Servicio Jurídico, dado el número de respuestas recibidas, se aporta el correspondiente informe técnico estadístico que
indica un notable nivel medio de satisfacción global sobre los servicios prestados de 4,85, y un nivel medio de satisfacción
global sobre las mejoras recibidas se sitúa en 4,81, ambos sobre 5, por lo que es necesario incidir en los buenos resultados
obtenidos en el actual ciclo de gestión, puesto que indican magnitudes en la línea de ciclos de gestión anteriores, e incluso
con una evidente inercia de mejora continua.
Por todo lo anterior, el compromiso para el próximo ciclo de gestión 2025 se vertebra en torno al mantenimiento de los
resultados positivos obtenidos en el actual ciclo y la mejora de la tasa de respuesta a la encuesta, de forma que sea
representativa. Adicionalmente, se pretende la consecución del objetivo de satisfacción establecido (sostener resultados al
menos 4 sobre los resultados actuales).
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De acuerdo con la información suministrada por el Servicio de Información, Registro y Administración Electrónica de la
Universidad de Jaén, a lo largo de 2024, al igual que en los años anteriores, no se ha registrado ninguna queja o sugerencia
dirigida al Servicio Jurídico, por lo que no se es posible el análisis de tendencias y evolución de las mismas. Tampoco se han
recibido quejas, sugerencias de forma directa y de las que pueda quedar constancia.
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22.- Análisis de incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones).

23.- Análisis de No Conformidades.

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 PC06 - GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO

Servicio
prestado

Gestión y apoyo de trámites para el desarrollo de los procesos electorales de la Universidad, en
los que se facilitan información, documentos y soporte necesarios para el ejercicio de derechos
de los miembros de la Comunidad Universitaria.
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Fecha Marzo 2021 ( Informe de Seguimiento)

Seguimiento y
revisión

Revisión Anual – Adaptación a la norma ISO 9001:2015 Posibilidad de revisión por situación
excepcional por cambios de carácter estratégico del sistema o, específicamente, del proceso.

FACTORES EXTERNOS

 AMENAZA

Orden Título

A1
Posibles errores en la publicación de censos
electorales.

A2

En determinadas circunscripciones (alumnado
sobre todo), los participantes no comprueban
sus datos censales, con lo que es imposible
que luego, el día de la votación pueda
participar en el proceso, al no poderse
modificar un censo ya aprobado por la JEU.

A3
El registro en la plataforma de voto telemático a
veces no es correctamente completada por el
votante

 OPORTUNIDADES

Orden Título

O1

Los censos se vienen publicando con mucha
antelación al proceso electoral en Universidad
Virtual, por lo que el margen de acción para
corregirlos antes del propio proceso es más
que suficiente

O2

Comunicación eficiente del proceso de registro
en la plataforma de voto telemático así como la
creación de una sección de preguntas
frecuentes para evitar consultas reiterativas
sobre los mismos temas.
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FACTORES INTERNOS

 DEBILIDAD

Orden Título

D1

Inconsistencia de datos (distintos formatos
según circunscripciones, no comunicación por
parte del profesorado de la obtención del título
de doctor, aclaración de dobles titulaciones).

D2

Votación telemática: el proceso de registro de
usuarios en la plataforma de voto telemático no
es trivial requiere una validación por parte del
usuario

 FORTALEZA

Orden Título

F1
El tratamiento de datos se hace a conciencia y
hay varias revisiones antes de publicarse,
siempre mediante medios informáticos.

F2

La universidad ha adquirido durante la
pandemia una plataforma para la gestión del
voto telemático basado en garantiza la
identidad del votante así como el carácter
secreto del voto, favorece al escrutinio y
recuento a la hora de publicar resultados y
supone un ahorro en tiempo y medios
materiales

Procesos PC06 - GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO

Servicio
prestado

Asesoramiento especializado de naturaleza jurídica.
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Fecha Marzo 2018

Seguimiento y
revisión

Revisión anual coincidente con la evaluación, seguimiento y mejora del proceso (elaboración y
aprobación del informe de seguimiento de gestión del proceso del correspondiente ciclo de
gestión). Posibilidad de revisión por situación excepcional por cambios de carácter estratégico del
sistema o, específicamente, del proceso.

FACTORES EXTERNOS

 AMENAZA

Orden Título

A1

La difusión y comunicación de actuaciones
propias del Servicio Jurídico, desde el punto de
vista de la publicación de información jurídica
relevante y cauces de solicitud de
asesoramiento jurídico para la toma de
decisiones, son claramente mejorables.

A2
Riesgo de enfoque reactivo del Servicio
Jurídico.

 OPORTUNIDADES

Orden Título

O1
El Servicio Jurídico juega un papel central y de
liderazgo en relación con la función jurídica
interna en la Universidad de Jaén.

O2 Protagonismo técnico-jurídico.

O3
Estrategias para la gestión por procesos
basadas en sistemas normalizados de la
calidad.

O4
Mejora continua del asesoramiento jurídico
basada en la implantación de los Sistemas de
Garantía de Calidad.
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FACTORES INTERNOS

A3

Complejidad técnica derivada de la constante
necesidad de actualización competencial que
exige formación y participación en foros de
participación profesional.

A4
Desarrollo de herramientas informáticas para la
gestión de actividades propias de carácter
jurídico.

 DEBILIDAD

Orden Título

D1

El número de personas asignadas a la
realización de la actividad de asesoramiento
jurídico y con carácter general al Servicio
Jurídico, resultan en ocasiones insuficientes a
las demandas de los clientes del proceso.

D2
En tanto proceso a demanda, dificultades de
planificación de las actividades propias del
mismo.

D3

Margen de mejora en cuanto a la organización
de la información y documentación existente
para que sea útil para la prestación del servicio
de asesoramiento especializado de naturaleza
jurídica.

 FORTALEZA

Orden Título

F1

El proceso PC 06.26. Asesoramiento jurídico,
como una de las actividades esenciales del
Servicio Jurídico, se gestiona de forma
sistemática desde un enfoque por procesos y
mejora continua (conocimiento formalizado).

F2

Las personas que participan y tienen
responsabilidad técnica en el proceso de
asesoramiento jurídico poseen el adecuado
desarrollo competencial.

F3

El proceso de desarrolla desde un potente
enfoque al cliente, a lo que contribuye la
inmediatez en la gestión del servicio, el
cumplimiento de los compromisos adquiridos y
la fiabilidad a las demandas jurídicas
planteadas
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Procesos PC06 - GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO

Servicio
prestado

PC06.11 Captación y disponibilidad de la información y PC06.12 Información directa

Fecha Marzo 2021

Seguimiento y
revisión

Se ha centralizado la publicación de normativa en la web de Secretaría General, con lo que los
miembros de la Unidad sólo han de tener control sobre la información propia de su órgano
jerárquico a publicar y mantener actualizada.

FACTORES EXTERNOS

 AMENAZA  OPORTUNIDADES
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29.- Análisis de riesgos y oportunidades del proceso.

FACTORES INTERNOS

Orden Título

A1
Desconocimiento de las herramientas de
publicación

A2 Control de versiones

Orden Título

O1 Gestión eficaz de los recursos

O2 Disponibilidad y predisposición a la formación

O3 Capacidad de adaptabilidad y aprendizaje

 DEBILIDAD

Orden Título

D1

Gran variedad de distinta normativa y
documentación de distinta procedencia que
puede estar en algunos casos obsoleta o
contravenir otra documentación en vigor

D2

Diversidad de sitios webs que en algunos
casos pueden ofrecer
información/documentación contradictoria al
usuario final.

 FORTALEZA

Orden Título

F1
Capacidad de coordinación entre los miembros
de la unidad y cada uno de los órganos

F2 Rapidez de la gestión de la información.
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 DATOS

Procesos PC06.11 Captación y Disponibilidad de la
Información

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Disponibilidad y consistencia de la
Información en las distintas páginas web
gestionadas por la unidad





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

O1-Facilidad de actuación coordinada entre los
miembros de la unidad para garantizar la
consistencia de los datos y evitar incongruencias,
documentación/información duplicada y/u
obsoleta. Cuando hay información a actualizar
que sea susceptible de estar disponible en varios
sitios web, los miembros de la unidad pueden
coordinar la actualización para que la información
sea la misma en todos los sitios aportando el
enlace único que se replicaría en el resto de
páginas.

O2- La Normativa Universitaria se publica en un
único sitio web (Secretaría General), lo cual da
atomicidad a la información

   

Descripción Nivel
riesgo

Acción

R1-La información publicada en las
webs puede estar obsoleta e incluso
puede haber incongruencias en aquella
información que ha de estar disponible
en varios micrositios web.
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 DATOS

Procesos PC06.11 Captación y Disponibilidad de la
Información

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Vigencia y consistencia de la información y
documentación publicada en webs





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

No existen datos registrados

Descripción Nivel riesgo Acción

No existen datos registrados

 DATOS

Procesos PC06.12 Atención Directa

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Atención directa, eficaz y rápida

 OPORTUNIDADES

Descripción Acción

O1-Canalización de las consultas a través de
medios asíncronos, lo que permitirá una gestión
de las solicitudes de información más sosegada y
con una mejor contrastación de la información a
transmitir
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 RIESGOS

O2-Redirección de la consulta a los responsables
del tratamiento de la información solicitada en
caso de ser consultas específicas no
pertenecientes al ámbito de gestión del personal
de la Unidad. Siempre se puede dar una
respuesta consensuada con los distintos
servicios y unidades (ej.: consultas relacionadas
con Gestión Académica), pero cuando se trata de
algo más específico, se escalaría la consulta al
responsable concreto.

O3-Posibilidad de realizar la gestión del día a día
mediante priorización de tareas de acuerdo al
nivel de autonomía en la gestión de cada
miembro de la unidad.

   

Descripción Nivel
riesgo

Acción

R1- Ladrones de tiempo.

R-2Necesidad de análisis y revisión de
respuestas a trasladar a las consultas
planteadas por los interesados.
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 DATOS

Procesos PC06.12 Atención Directa

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Satisfacción del cliente





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

No existen datos registrados

Descripción Nivel riesgo Acción

No existen datos registrados

 DATOS

Procesos PC06.26 Asesoramiento Jurídico

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Sistematización de la realización de
solicitudes y consultas al servicio jurídico
que asegure su iniciación, seguimiento y
control.





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

No existen datos registrados

Descripción Nivel riesgo Acción
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La difusión y
comunicación de
actuaciones
propias del
Servicio
Jurídico, desde
el punto de vista
de la publicación
de información
jurídica
relevante y
cauces de
solicitud de
asesoramiento
jurídico para la
toma de
decisiones, son
claramente
mejorables.

B.
Riesgo

no
deseable

Medición,
seguimiento y
revisión del indicador
I.[PC 06.26]-01.
Porcentaje de
informes de
asesoramiento
jurídico remitidos en
plazo
Análisis específico
de las
quejas/sugerencias
recibidas en torno a
la difusión y
comunicación de las
acciones propias del
Servicio Jurídico,
específicamente, las
actuaciones que le
corresponden como
desarrollo de la
actuación jurídica
universitaria

     

 DATOS

Procesos PC06.26 Asesoramiento Jurídico

 OPORTUNIDADES

Descripción Acción
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Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Sistematización de los informes y consultas
emitidas por el Servicio Jurídico desde el
punto de visto de su disposición y consulta
interna

 RIESGOS

No existen datos registrados

Descripción Nivel riesgo Acción

Margen de mejora
en cuanto a la
organización de la
información y
documentación
existente para
que sea útil para
la prestación del
servicio de
asesoramiento
especializado de
naturaleza
jurídica.

B. Riesgo
no

deseable

Realización de
copia de seguridad
compartida en
disco duro externo,
al menos con una
periodicidad
semestral, de los
archivos y
documentos
internos en que se
concreta la
información
existentes útil para
la prestación del
servicio de
asesoramiento
especializado de
naturaleza
jurídica..
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El número de
personas
asignadas a la
realización de la
actividad de
asesoramiento
jurídico y con
carácter general
al Servicio
Jurídico, resultan
en ocasiones
insuficientes a las
demandas de los
clientes del
proceso

C.
Aceptar
riesgo

con
controles

En tanto proceso
a demanda,
dificultades de
planificación de
las actividades
propias del
mismo.

C.
Aceptar
riesgo

con
controles

Desarrollo de
herramientas
informáticas para
la gestión de
actividades
propias de
carácter jurídico

C.
Aceptar
riesgo

con
controles
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Riesgo de
enfoque reactivo
del Servicio
Jurídico

C.
Aceptar
riesgo

con
controles

Complejidad
técnica derivada
de la constante
necesidad de
actualización
competencial que
exige formación y
participación en
foros de
participación
profesional

C.
Aceptar
riesgo

con
controles

     

 DATOS

Procesos PC06.27 Gestión de Apoyo a Procesos
Electorales

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Celebración del proceso electoral concreto

 OPORTUNIDADES

Descripción Acción

Los procesos electorales soportados por
plataforma de voto telemático no necesitan
constitución de mesas electorales.
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 RIESGOS

Descripción Nivel riesgo Acción

Imposibilidad
de
constitución
de mesa
electoral.

C. Aceptar
riesgo

con
controles

Se nombran titulares
y suplentes para la
constitución de las
mesas electorales. En
caso de que no se
pueda constituir, la
primera persona que
acuda a votar pasa a
formar parte de la
mesa electoral según
reglamento electoral.

     

 DATOS

Procesos PC06.27 Gestión de Apoyo a Procesos
Electorales

Fecha
descripción

21/04/2023

Resultado
del
proceso

Disminución de las reclamaciones al censo
electoral durante el periodo electoral (I.[PC
06.27]-44)





OPORTUNIDADES

RIESGOS

Descripción Acción

No existen datos registrados

Descripción Nivel riesgo Acción
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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.

Desconocimiento
de la información
censal por parte
de los
participantes en el
proceso electoral

C.
Aceptar
riesgo

con
controles

La información
censal se publica
con la suficiente
antelación y se
remiten
comunicaciones a
las personas
censadas para
que sea verificada
y comprobada a
conciencia

     

EG24     EG-24-PC06      Conocer el grado de satisfacción del PAS y PDI en relación al servicio prestado por el
Servicio Jurídico.

Resultado sobresaliente Cumplimiento de objetivo

 


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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.

35.- Valoración general / Consideraciones finales.

Desde la perspectiva del Servicio Jurídico, integrado en la Unidad de Apoyo a Órganos de Gobierno, a la vista de los
resultados obtenidos para este ciclo de gestión de 2024 en cada uno de los indicadores de los procesos en los que participa,
y especialmente de los resultados de la encuesta específica de dicho servicio (EG-24-PC06), cuyo objeto es conocer el
grado de satisfacción del PAS y PDI en relación al servicio prestado por el Servicio Jurídico, cabe poner de relieve el
importante valor de participación obtenido, así como el mantenimiento de unos resultados cuantitativamente importantes,
manteniendo sustancialmente los mismos y mejorando en algún caso los de ciclos de gestión anteriores. El Servicio Jurídico

  Satisfacción
global (%)

Media satisfacción
global

Satisfacción sobre la
mejora (%)

Media satisfacción sobre
la mejora

Registros:

Flujogramas:

Indicadores:

Anexo I:

Anexo II:

Anexo III:

Anexo IV:

Otros:

Adjuntos:
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no ha sido objeto de observaciones ni de no conformidades de auditoría interna, lo que resulta indiciario de que la gestión del
proceso resulta adecuada a su capacidad de gestión y, sobre todo, coherente con las necesidades y expectativas de
nuestros clientes/usuarios.
Por otra parte, la sobrecarga de trabajo, en tendencia constante para el Servicio Jurídico durante los últimos años, ha
desembocado en la petición formal por parte de la Jefatura del mismo de personal de apoyo, anhelo que se espera sea
satisfecho en el futuro.
En definitiva, La capacidad real del proceso para la UAOG ha quedado patente un ciclo de gestión más. Los 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. Un año más se ha trabajado concienzudamente en obtener resultados satisfactorios y
representativos en las encuestas realizadas a los distintos grupos de interés.
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