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1.- FINALIDAD

El presente informe de retroalimentacién de los grupos de interés responde a lo establecido en el
PE.02. Retroalimentacion de los grupos de interés y tiene como finalidad el seguimiento de las
percepciones de los usuarios del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

Se compone de la informacion recogida a través de las cuatro herramientas actualmente definidas
en el citado procedimiento: la gestion de las quejas, sugerencias y felicitaciones, la gestion de
encuestas a clientes-usuarios, la encuesta de PAS sobre clima laboral, y la gestion de encuestas
post-servicio.

Este informe de retroalimentacion de los grupos de interés se configura como una entrada relevante
para el analisis de datos y la revision por la direccidn del PEOL. Planificacion y Mejora Continua,
por lo que ambos procesos estan estrechamente relacionados.

2.- Contenido del informe:

ANEXO 1.- Informe del buzén que quejas, sugerencias y felicitaciones (QSF)
ANEXO 2.- Encuesta de satisfaccion del PAS sobre clima laboral.

ANEXO 3.- Encuesta de satisfaccion cliente-usuario.

ANEXO 4.- Encuestas post-servicio.
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UNIVERSIDAD Seccion de Gestion de Calidad
b Servicio de Calidad y Planficacién
CORDOBA

BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
Informe de Seguimiento

Seguimiento de la Quejas, Sugerencias y Felicitaciones recibidas sobre la Unidad / Centro:
SIGC-UCO

para el periodo comprendido desde 01-ene-2022 hasta 31-dic-2022

Distribucion de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones durante el periodo indicado:

0123 45%6 789101

oy
Sugerencia -
Felicitacion _

= Queja Sugerencia = Felicitacion )
® Estudiante ®PD| ®PAS ® Externc
Desglose de datos Tipologia Queja Sugerencia | Felicitacion
SIGC-UCo 14 2 5
Total de la Universidad para el periodo 7 6 33
Distribucion por colectivos Estudiante PDI PAS
Queja 7 2 3
Sugerencia 1 1 0
Felicitacion 1 1 2
Afio 2022
Servicio/Centro/Dpto SIGC-UCO

AMBITOS DE LAS QSF RECIBIDAS

Tipo
Ambito Colectivo Queja Sugerencia  Felicitacion
Actividad turistica Externo 1
Sede electrénica [ Estudiante
Tasas universitarias Estudiante
Atencién recibida Estudiante 1
PAS 1
[ Extemno 1
cursos de formacién PAS 1
encuestas profesorado  PDI 1
Error en aplicacion [ Estudiante 1
Error en SIGMA Estudiante 1
Formacion del PAS PAS 1
Formacion en 1
prevencion PAS
Informacion sobre 1
Masteres PDI
P.D.l. PDI 1
Procesos selectivos Externo 1
Recogida del Titulo Estudiante 1
Retraso en gestién Estudiante 1
Retribuciones PAS 1
Sistema de contratacion PDI 1

SIGC-UCO PE02
Retroalim. grupos de interés
SGC Titulos P3

SGC Centros PA.04



ANEXO |



Encuesta anual
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Informe anual de encuesta del PAS sobre clima laboral UNIVERSIDAD DE CORDOBA
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1. Contexto

Esta encuesta forma parte del procedimiento PE02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS
DE INTERES del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de las Unidades Administrativas de
la Universidad de Cordoba.

Se realiza para todos los Servicios / Unidades de la Universidad de Cdrdoba independientemente
de si se encuentran o no bajo el alcance de SIGC-UCO.

Tiene, entre otras, la finalidad basica de realizar la encuesta general de clima laboral a todo el
personal de administracion 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 organizacion y, en
especial, en lo relativo a los recursos.

Metodologia:

La encuesta se realiza de forma andnima mediante enlace a formulario en linea gestionado por el
Servicio de Calidad.
Consta de 29 items agrupados en un total de 6 dimensiones:
A. CARACTERISTICAS DE LA TAREA
CONDICIONES DE TRABAJO
SALARIO
PROMOCION
RECONOCIMIENTO
SUPERVISION
G. COMPANEROS
La encuesta se realiza en escala Likert de valores 1 a 5 siendo 1 "Totalmente en desacuerdo”
y 5 "Totalmente de acuerdo”.

mmo o w

Los resultados de cada Servicio/Unidad son remitidos a los responsables de estos para su analisis
y la adopcion de medidas que contribuyan a la mejora continua de los servicios.

Para el curso 2022-2023 la encuesta se ha realizado en el mes de mayo.

Se han obtenido 487 respuestas |o que supone una participacion del 57% (esta cifra mejora de
forma significativa la del afio anterior donde solo se alcanzo un 39% de participacion)
Desglosado por colectivos las respuestas han sido:

PAS Funcionario: 246 respuestas que suponen una participacion del 52% (afio anterior 37%)
PAS Laboral: 241 respuestas que suponen una participacion del 63% (afio anterior 43%)



Informe anual de encuesta del PAS sobre clima laboral

1. Resultados por item

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

trabajo

RESULTADOS GLOBALES Funcionario | Laboral | Universidad
PTGAS UNIVERSIDAD DE CORDOBA 246 241 487
iTE RESULTADOS POR iTEM SR I E Universidad

Al 1 Ml trabajo, en general, es Iq suﬂmer_xtemente 419 419 419
interesante como para sentirme satisfecho

A2 2 | Mitrabajo implica realizar tareas variadas 4,62 4,56 4,59

A3 3 Este puesto me ofrece oportunidades de aprender 4,09 419 414
nuevas habilidades

A4 4 | Mi trabajo me exige ser creativo 3,78 3,89 3,83

A5 5 La dificultad del trat_)ajo que llevo a cabo se 4,05 3.05 4,00
corresponde con mis aptitudes

A6 6 Estoy sqtlsfecho con el volumen de trabajo que tengo 312 378 344
que realizar

A7 7 Pued_o hacgr propuestas de mejora para el desarrollo 303 3.05 394
de mi trabajo

A8 8 Con_ozco perf_ectamente las tareas que tengo que 422 436 429
realizar en mi puesto de trabajo

Bl 9 |Estoy satisfecho con mi horario de trabajo 4,41 4,34 4,37

B2 10 Durante mi jornada laboral tengo suficientes 3.87 4,07 307
momentos de descanso

B3 11 Mi lugar de t_rabajo se encm_Jentra preparado para que 4,00 367 383
pueda trabajar con comodidad

B4 12 Mi !u_gar de trabajo se encuentra ventilado 429 364 397
suficientemente

B5 13 Mi lugar de trabajo dispone de una temperatura 381 3.40 3,61
adecuada

B6 14 No existen riesgos fisicos ni psicolégicos en mi puesto 370 3.29 3,50
de trabajo

B7 15 Dlspongo de los recursos sgﬂuen'_res (materiales y 415 3.86 401
equipos) para desarrollar mi trabajo

C1 16 | Estoy satisfecho con mi sueldo 3,04 3,27 3,15

c2 17 El exceso de tiempo dq mi jornada dedicado al trabajo 236 244 2.40
se me compensa econémicamente

D1 18 | Este trabajo permite un formacion continua 3,15 3,68 341

D2 19 En la UnJverS|dad existen oportunidades de 201 324 3,07
promocion
La Universidad se preocupa periddicamente en darme

D3 20 | la formacion necesaria para mejorar el trabajo que 2,33 2,81 2,57
realizo

E1 21 Cuando_regllzo bien mi trabajo‘obteng(_) 378 367 372
reconocimiento por parte de mis superiores

E2 22 El puesto que desempeno me proporciona prestigio 319 324 3,22
social ante la comunidad

F1 23 | Mi Jefe dirige el trabajo de forma eficaz 4,13 4,04 4,09

F2 o4 Mi Jefe mmedlato_mantlene una buena relacién con el 434 4.25 430
personal del Servicio

F3 o5 Mi Jefe atiende mis problemas y me apoya en el 4.26 4.25 425




Informe anual de encuesta del PAS sobre clima laboral UNIVERSIDAD DE CORDOBA
F4 26 | Tengo una comunicacion fluida con mi jefe 4,40 4,29 4,35
Gl 27 |Entre los compafieros hay apoyo y ayuda 4,36 4,31 4,34
G2 o8 Tengo puenas reIaC|o_nes personales con mis 453 451 452
comparieros de trabajo

G3 29 |Entre el personal existe una comunicacion fluida 441 4,30 4,35

Media total Unidad 3,84 3,84 3,84

Media Total Universidad 3,84 3,84

2. Resultados por dimensiones

UNIDAD DE CULTURA CIENTIFICA Y DE LA INNOVACION

iUCCIi

Dimensione NLEEEOE LT E RS Universidad

CARACTERISTICAS DE LA TAREA (Agrupa condiciones
referidas al interés intrinseco del puesto, variedad en el mismo, 400 411 405
oportunidades para aprender, creatividad, dificultad, ' ' '
propuestas de mejora, etc.)
B CONDICIONES DE TRABAJO (Horarios, descansos, 403 375 3.89
caracteristicas del lugar de trabajo, seguridad, recursos, etc.) ’ ’ ’
C SALARIO (Satisfaccion con el salario recibido) 2,70 2,85 2,78
D PROMOCION (Aspectos sobre formacion y promocion) 2,80 3,24 3,02
RECONOCIMIENTO (Reconocimiento verbal y prestigio del
= puesto de trqbajo) 3,48 3,45 3,41
SUPERVISION (Se refiere a las relaciones que mantengo con
mi Jefe, apoyo y comunicacién) 4,28 4,21 4,25
COMPANEROS (Refleja el agrado que siente el individuo con
respecto a sus compafieros, en términos de apoyo, relaciones 4,43 4,37 4,40
humanas y comunicacion)

3. Evolucion global de los resultados

Encuestas del PTGAS sobre clima laboral.
Evolucion de medias.
3,90 3,84
3,80
3,70
3,60
3,50
3,40
3,30

3,20

3,10
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2022-2023

I PAS Laboral PAS Funcionario  ==@==Universidad
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Servicio de Calidad y Planificacién - Universidad de Cérdoba SIGC-UCO. Procedimiento Estratégico P02. Retroalimentacion de los grupos de interés

INFORME DE CICLO DE GESTION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES-USUARIOS
RESULTADOS CURSO 22/23 PERIODO: DE 1 JULIO DE 2022 A 31 MAYO DE 2023

Numero de Encuestas
Alumnado Externo PAS PDI OtrosUCO Universidad
SERVICIO DE RECURSOS HUMANOS
71 27 618 68 51 835 835
Medias por item
RESULTADOS POR ITEM Alumnado Externo No Ident Unidad Universidad
1. Ha sido facil contactar con la Unidad 4,73 4,74 4,64 4,82 4,51 4,65 4,65
2. El tema tratado se ha resuelto favorablemente 4,83 4,77 4,68 4,88 4,45 4,70 4,70
3. El tema tratado se ha resuelto en plazo 4,77 4,85 4,65 4,81 4,20 4,67 4,67
4. Conozco otros servicios prestados por la Unidad 4,21 4,21 4,51 4,04 4,69 4,42 4,42
5. Valore el trato recibido 4,96 4,81 4,77 491 4,66 4,79 4,79
6. Valore el servicio recibido 4,89 4,81 4,72 4,84 4,49 4,74 4,74
4,66
Media Total Universidad 4,73 4,70 4,66 4,72 4,49
Comparativa Unidad vs. Universidad Media por colectivo
o0 475 413 418 472 472
L g0 4,79 4,79 R 270 470 4,70
) 74 4,7 ,
4,70 4,70 4,66 4,66
4,70 4,65 4,65 4,67 4,67 4,65
4,60 4,60
4,55
420 4,42 4,42 4,50 450 449
4,40
4,45
4,30 4,40
4,20 4,35
1 2 3 4 5 6 Alumnado Externo PAS PDI No Ident

M Unidad Universidad M Unidad Universidad



Servicio de Calidad y Planificacién - Universidad de Cérdoba SIGC-UCO. Procedimiento Estratégico P02. Retroalimentacion de los grupos de interés

INFORME DE CICLO DE GESTION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES-USUARIOS
RESULTADOS CURSO 22/23 PERIODO: DE 1 JULIO DE 2022 A 31 MAYO DE 2023

TODOS LOS PROCESOS DEL SIGC-UCO
Resultados por procesos

Ha sido facil Eltematratado El tema tratado Conozc.o_otros .
servicios Valore el servicio

PROCESO N° Encuestas contactarconla se haresuelto se ha resuelto en Valore el trato recibido

Unidad favorablem plazo SBR[ D
Unidad

SERVICIO DE ARCHIVO, REGISTRO Y ADMINISTRACION ELECTRONICA

ADMINISTRACION ELECTRONICA 89 4,83 4,82 4,90 4,38 4,92 4,90
ARCHIVO 9 4,89 5,00 5,00 3,89 5,00 5,00
GENERAL DE LA UNIDAD 9 4,89 4,56 4,56 4,33 4,67 4,56
REGISTRO 8 5,00 5,00 5,00 4,63 5,00 5,00
SERVICIO DE CALIDAD Y PLANIFICACION

APOYO A SISTEMAS DE GARANTIA DE CALIDAD DE TiTULOS 18 5,00 4,89 4,83 4,44 4,94 4,83
DOCENTIA-Cérdoba 16 5,00 5,00 4,94 3,81 5,00 5,00
ENCUESTAS DE EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DOCENTE 1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
GENERAL DE LA UNIDAD 5 5,00 4,80 5,00 3,80 5,00 4,80
PROCESADO DE DATOS 1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
SERVICIO DE CONTRATACION Y PATRIMONIO

EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE CONTRATOS 4 4,75 5,00 5,00 3,00 5,00 3,75
SOLICITUD DE INFRAESTRUCTURA/EQUIPAMIENTO CIENTIFICO 1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
SERVICIO DE GESTION ACADEMICA

ATENCION A INCIDENCIAS EN SIGMA 12 4,50 4,33 4,75 3,42 4,83 4,92
EXPEDICION DE SUPLEMENTO EUROPEO AL TiTULO 1 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 3,00
EXPEDICION DE TiTULOS OFICIALES Y DUPLICADOS 6 5,00 5,00 3,83 3,83 5,00 5,00
PREINSCRIPCION 1 4,00 5,00 5,00 0,00 5,00 5,00
GENERAL DE LA UNIDAD 4 5,00 4,75 4,75 4,25 5,00 4,75
SOPORTE Y MEJORAS EN SIGMA 1 5,00 5,00 0,00 5,00 5,00 5,00
SERVICIO DE PREVENCION DE RIESGOS LAB.

COORDINACION DE ACTIVIDADES EMPRESARIALES 122 4,54 4,58 4,58 4,46 4,71 4,63
FORMACION EN PREVENCION 391 4,59 4,62 4,56 4,45 4,68 4,59
OTRAS ACTUACIONES DEL SERVICIO 15 4,80 453 4,53 4,67 4,80 4,80
GENERAL DE LA UNIDAD 48 4,42 4,56 4,46 4,29 4,88 4,77
GESTION DE ACCIDENTES DE TRABAJO 3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
SERVICIO DE RECURSOS HUMANOS

PROCESOS SELECTIVOS PAS 1 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00

GENERAL DE LA UNIDAD 3 4,33 4,00 3,67 4,00 4,67 4,67



Servicio de Calidad y Planificacién - Universidad de Cérdoba SIGC-UCO. Procedimiento Estratégico P02. Retroalimentacion de los grupos de interés

INFORME DE CICLO DE GESTION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES-USUARIOS
RESULTADOS CURSO 22/23 PERIODO: DE 1 JULIO DE 2022 A 31 MAYO DE 2023

ALTAS, BAJAS Y MODIFICACION DE CONTRATO/NOMBRAMIENTO 1 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
FORMACION PAS 61 4,74 4,66 4,72 4,39 4,72 4,59
ACCION SOCIAL 3 4,33 4,33 4,33 3,67 4,67 4,67
PROCESOS SELECTIVOS PDI 1 2,00 4,00 1,00 1,00 1,00 1,00

Total general 835 4,65 4,66 4,62 4,37 4,75 4,67
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RESULTADOS ENCUESTA POST-SERVICIO. PROCESO SCG.Gestion del Programa DOCENTIA
Proceso Clave: Gestion y apoyo a Sistemas de Evaluacion de la actividad docente (PC02-N2)

Ultimos 4 afios 2018 2019 2020 2021 2022
N° item Item Respuestas | Promedio | Respuestas | Promedio | Respuestas | Promedio | Respuestas | Promedio | Respuestas | Promedio | Respuestas | Promedio
La informacién y difusién del Programa
1 Docentia que ha recibido antes del inicio 173 4,36 15 4,27 16 4,00 82 4,28 60 4,40 66 4,53
del proceso
La informacién y apoyo que ha recibido
2 del Servicio de Calidad y Planificacién 163 4,59 14 4,36 16 4,69 78 454 55 4,75 58 4,53
durante el proceso
La informacién aportada directamente
3 por la Universidad extraida de las bases 168 4,09 15 3,67 16 3,69 79 4,04 58 4,24 66 421
de datos
La forma de introducir los datos y los
4 documentos justificativos solicitados en la 173 4,09 15 4,00 16 4,19 82 4,05 60 4,22 66 4,02
aplicacién informdtica
En general, la aplicacion informatica de
5 apoyo al procedimiento DOCENTIA de la 173 4,14 15 4,13 16 4,25 82 4,06 60 4,20 66 4,17
Universidad de Cérdoba
El tiempo de respuesta a las consultas
6 realizadas al Servicio de Calidad y 159 4,63 14 4,36 16 4,56 75 4,68 54 4,70 53 4,58
Planificacién
La documentacién publicada en la
7 pagina web sobre el procedimiento 173 4,33 15 4,27 16 4,06 82 4,32 60 4,47 66 4,32
DOCENTIA.-Cérdoba
g | Sobrelasinstiucciones que se faciitan 171 437 15 4,40 16 431 81 435 59 451 66 421
en la aplicacion para facilitar su manejo
9 La resolucidn de las reclamacidn 26 4,35 2 450 3 333 10 4,10 1 4,82 1 4,36
presentada (Si procede)
El procedimiento DOCENTIA-Cérdoba
10 como elemento de reflexién sobre la 169 3,98 15 3,47 16 4,06 81 4,06 57 4,05 66 3,92
calidad docente
El desarrollo, en general, del
11 procedimiento DOCENTIA de la 166 4,27 14 3,93 16 4,25 78 4,27 58 4,45 63 4,19
Universidad de Cérdoba
Participacién media ( 47,21% 22,73% 29,63% 70,09% 61,22% 52,38%

Encuesta realizada en escala Likert de 1 a 5. Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el mas alto.




