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1. OBIJETO

Este procedimiento tiene por objeto establecer los mecanismos para mantener una relacién
permanente con los grupos de interés con el fin Gltimo de obtener un incremento continuo
de valor para todos ellos.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las personas del SAI.

3. NORMATIVA

= Convenios de colaboracién grupo G9.

= Convenios de colaboracién con nuestros aliados.
4. RESPONSABLES

El Director, el administrador y el técnico de calidad y coordinador de procesos del SAI.
5. DESCRIPCION DEL PROCESO
Se identifican los siguientes grupos de interés clave para el SAl:

Las personas que trabajan en el SAl (30%)

Los usuarios del SAI (30%)

C. El equipo de gobierno de la Universidad de Zaragoza y el gobierno autonémico en
materia de universidad (inversor y regulador) (20%)

w

D. Los grupos sociales del SAl'y el medioambiente (10%)
E. Losaliados del SAI (entidades con las que el SAl establece acuerdos de colaboracién)
(10%)

Categorizamos nuestros grupos de interés (valor entre paréntesis) en funcion de:

1) Elimpacto, es decir, la importancia o criticidad del grupo de interés para facilitar o
impedir el logro de nuestra estrategia.

2) La influencia, es decir, la capacidad o viabilidad de satisfacer las necesidades del
grupo de interés.
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Servicio General de Apoyo PROCEDIMIENTO
a la Investigacion - SAI RELACIONES CON LOS
Universidad Zaragoza GRUPOS DE INTERES

A. Las personas del SAI

Se establecen los siguientes mecanismos para conocer y satisfacer, en funcion de las
posibilidades, las necesidades y expectativas de las personas del SAl:

FRANCISCO JOSE SANCHEZ MORTE Administrador del Servicio General de Apoyo a la 24/01/2024 13:34:00

JOSE MARIA CASAS DEL POZO Director del Servicio GeneraSIAdle Apoyo a la Investigacion - 24/01/2024 14:53:00

1. Encuesta de clima interno.
— Periodicidad: bienal.
e — Analisis de resultados segmentados: mediante reuniones de las personas de
o e T . YL
3 cada una de las divisiones, presididas por el director de la divisién, a las que
N
§ asisten el técnico de calidad y coordinador de procesos y el administrador del
Q
g SAl.
§ — Acciones posteriores: se definiran e implantaran acciones de mejora en caso de
[s2] .y . . P .
kS que la valoracion sea inferior a 2,5 y en caso de existir valoraciones un 10%
o o . . . . .
© inferiores a las obtenidas en la encuesta de clima interno anterior.
S — El técnico de calidad y coordinador de procesos comunicara estas acciones de
O
% mejora a todo el personal del SAl y las incluira en el Plan estratégico del SAI.
(3}
3
< *  Las preguntas de la encuesta se revisaran cada seis afios (cada tres encuestas)
m . . ra . .
5 por un equipo de trabajo heterogéneo y variopinto del SAI.
E
g 2. Recepcidn, tratamiento y respuesta de sugerencias y quejas de las personas del SAI,
g segun el procedimiento PSUGPER “Sugerencias y quejas del personal del SAI”.
=
< 3. Recepcidn, andlisis y satisfaccidn de las necesidades de formacidn comunicadas por
E el personal, segun el procedimiento PFOR “Formacion”.
S
g 4. Las personas del SAl que hayan participado en las siguientes actividades recibiran
3
© .pe . . . . s
= un certificado o diploma de reconocimiento por parte del Vicerrector de Politica
8 Cientifica de la Universidad de Zaragoza:
§ i. Actividades de difusién o divulgacién cientifica, cuando estos certificados
§ no sean elaborados por el organizador de la actividad.
03-_ ii. Imparticién de cursos de formacion.
Q e .. . .
|5 iii. Actividades de mejora en la gestion del SAI.
% iv. Propuesta de nuevas prestaciones que den respuesta a necesidades de
= usuarios reales o potenciales.
o
S * Periodicidad: anual
£
£ 5. Jornada del SAl u otros encuentros.
3]
S — Periodicidad: anual.
(8]
3 — Acciones previas: establecer un objetivo claro y difundirlo a todo el personal, a
[}
= los usuarios y, en general, a toda la comunidad universitaria.
L
5
E INDICADORES:
o
Q. .z
8 = De percepcidn:
o 6 bloques de preguntas de la encuesta de clima interno (bienal).
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Servicio General de Apoyo PROCEDIMIENTO
a la Investigacion - SAI RELACIONES CON LOS
Universidad Zaragoza GRUPOS DE INTERES

= De rendimiento estratégico y operativo:

o Porcentaje de sugerencias con respuesta satisfactoria para la persona
del SAl que la realiza (anual).

o Porcentaje de quejas con respuesta satisfactoria para la persona del SAl
que la realiza (anual).

o N2 cursos de formacion, relacionados con el puesto de trabajo,
recibidos por el personal del SAI (anual).

o N2 de encuentros de personal del SAI (anual).
N2 personas del SAI que han recibido formacién, segmentada por
divisiones (anual).

o N2 de mejoras incorporadas en RPT (anual).

B. Los usuarios del SAI

Se establecen los siguientes mecanismos para conocer y satisfacer, en funcién de las
posibilidades, las necesidades y expectativas de los usuarios del SAI:

Encuesta de satisfacciéon de usuarios.

— Periodicidad: bienal.

— Analisis de resultados segmentados: mediante reuniones del administradory el
técnico de calidad y coordinador de procesos del SAl con cada uno de los
Servicios y su director de divisién.

— Acciones posteriores: se definirdn e implantaran acciones de mejora en caso de
que la valoracién sea inferior a 2,5 y en caso de existir valoraciones un 10%
inferiores a las obtenidas en la encuesta de clima interno anterior.

— El técnico de calidad y coordinador de procesos comunicara estas acciones de
mejora a todo el personal del SAl y las incluira en el Plan estratégico del SAI.

*  Las preguntas de la encuesta se revisaran cada seis afios (cada tres encuestas)

con la participacidn de usuarios del SAl.

Recepcion, tratamiento y respuesta de reclamaciones y sugerencias de los usuarios
del SAI, segun el procedimiento PRECLI “Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
de usuarios”.

Reuniones de las comisiones de divisidn, segln se establece en el reglamento del
Servicio General de Apoyo a la Investigacién-SAl aprobado en Consejo de Gobierno
el 30 de noviembre de 2011.

Cada cuatro afios se consultara por correo electrénico a los usuarios miembros de
las comisiones de division del SAl su intencidon de continuar realizando dichas
funciones. En el caso de que algin miembro decida no continuar, se buscara un
sustituto/a que sea usuario/a habitual de los Servicios de la division implicada.
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El técnico de calidad y coordinador de procesos redactara un resumen de los
acuerdos alcanzados en las reuniones de las comisiones de division y los publicara
en la intranet del SAI.
4. Imparticion de cursos de formacion, por parte del personal del SAl y de forma

coordinada con la Seccidn de seleccidén y formacidn o con la Escuela de Doctorado,

sobre técnicas utilizadas en los diferentes Servicios.

— Periodicidad: indefinida, en funcidn de las necesidades de los usuarios.

— Evaluacién de la formacién: los alumnos serdn invitados a realizar una
evaluacion de la formacién recibida.

— Acciones posteriores: implantacion de actuaciones de mejora en caso de existir
resultados deficientes en la evaluacion.

INDICADORES:

= De percepcion:
o 11 preguntas de la encuesta de satisfaccion de usuarios (bienal).

= De rendimiento estratégico y operativo:

o Plazos de entrega de producto (semestral).
N de quejas o reclamaciones de usuarios (anual).
Importe anual invertido en mejoras implantadas.
N2 de nuevas prestaciones implantadas (anual).
N2 de citas en publicaciones cientificas (anual).

O O O O

Tasa de éxito en la obtencién de ayudas para adquisicion de
infraestructuras (anual).
o Importe de infraestructuras adquiridas mediante ayudas (anual).

C. El equipo de gobierno de la Universidad de Zaragoza y el gobierno autonémico en
materia de universidad

Los mecanismos establecidos para conocer y satisfacer las necesidades y expectativas
del equipo de gobierno de la Universidad de Zaragoza y del Gobierno de Aragén en

materia de universidad respecto del SAl son los siguientes:

1.

Reuniones del equipo de la Vicerrectora de Politica Cientifica, formado por tres
directores de secretariado, la Vicegerente de Investigacidn y el director del SAL.
Reuniones semanales del director y el administrador del SAl con la Vicegerente de
Investigacion.

Reuniones semestrales de la comisién cientifica del SAI.

Presentacidn y aprobacién del plan estratégico del SAI.

Encuesta de satisfaccion a las personas del equipo de gobierno de la Universidad de
Zaragoza relacionadas con el SAl y a las personas del equipo de gobierno
autondmico en materia de universidad.
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*

Periodicidad: bienal.

Analisis de resultados por la comisidn cientifica del SAI.

Acciones posteriores: se definiran e implantardn acciones de mejora en caso de
que la valoracidn sea inferior a 2,5 y en caso de existir valoraciones un 10%
inferiores a las obtenidas en la encuesta anterior.

El técnico de calidad y coordinador de procesos comunicard estas acciones de
mejora a todo el personal del SAl y las incluira en el Plan estratégico del SAI.

Las preguntas de la encuesta se revisaran cada seis afios (cada tres encuestas)
con la participacién del equipo de gobierno de la Universidad de Zaragoza.

INDICADORES:

= De percepcion:

o 7 preguntas de la encuesta de satisfaccion del Gobierno de la
Universidad de Zaragoza y del Gobierno de Aragdn en materia de
universidad (bienal).

= De rendimiento estratégico y operativo:

o N2 Proyectos que han utilizado el SAIl (anual).

Grado de uso de cada técnica/equipo/servicio (anual).
Facturacion global y por Servicios.

Balance econdmico = ingresos menos gastos (anual).
N2 de solicitudes de usuarios (anual).

Porcentaje de solicitudes no atendidas (anual)

O O O O

D. Los grupos sociales del SAl y el medioambiente

Se establecen los siguientes mecanismos para conocer y satisfacer las necesidades y

expectativas de los siguientes grupos sociales respecto del SAI:

1. Respecto a estudiantes preuniversitarios (Primaria, ESO y Bachillerato):

— Contactar con las unidades que desarrollan y ofrecen actividades de

difusién y divulgacién cientifica para preguntar sus necesidades
relacionadas con los Servicios del SAl y ofrecer nuestra colaboracién
(principalmente Facultad de Ciencias y Unidad de Cultura Cientifica de la
Universidad de Zaragoza).

— Encuestas NPS. En cada visita de estudiantes que sea posible, se les invita a

que cumplimenten voluntariamente una breve encuesta NPS. Los
resultados son analizados por el responsable técnico del Servicio del SAI
visitado, quien adoptara medidas para mejorar dichos resultados, si fuera
necesario.
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2. Respecto a estudiantes de la Universidad de Zaragoza (grado, master y doctorado):

Contactar con Universa para ofrecer la posibilidad de realizar practicas u
otro formato de estancia en los Servicios del SAL.

Universa realiza sus propias encuestas de satisfaccion a los estudiantes que
luego nos envia para nuestro analisis y toma de determinaciones.

Contactar con el Vicerrectorado correspondiente para ofrecer becas de
apoyo o becas de colaboracidén para estudiantes que deseen trabajar
temporalmente en el SAI.

Contactar con los coordinadores de los programas de doctorado
relacionados con los Servicios del SAl para conocer sus necesidades
respecto a la informacion que requieran conocer de nuestros Servicios.

Encuestas NPS. En cada sesidén se les invita a que voluntariamente
cumplimenten una breve encuesta NPS.

3. Respecto a estudiantes de centros de formacion especializada:

Contactar con los centros de formacion especializada, especialmente en el
ambito de la experimentacion animal, para conocer qué necesidades y
expectativas tienen del SAl y ofrecer nuestra colaboracion.

4. En el SAl estamos realizando revisiones medioambientales de los Servicios del SAl

con el objetivo de identificar qué medidas podemos implementar en cada Servicio

del SAIl para proteger el medioambiente, tanto en el dmbito del consumo de

recursos, como en el dmbito de generacidn y gestion de residuos. El fin Ultimo es

ejecutar todas las medidas necesarias para reducir nuestro impacto ambiental.

INDICADORES:

= De percepcidn:

o Encuestas NPS.
o Cuestionarios de Universa.

= De rendimiento estratégico y operativo:

o N2 de actividades de difusidn y divulgacion cientifica en las que ha

participado el SAI (anual).

o N2 de personas que se incorporan temporalmente al SAl a través de

practicas o becas de apoyo (anual)

o Tasa de éxito en la obtencidn de ayudas para la contratacion temporal

de personal SAl (anual)

o N2 visitas a la pagina principal de la web del SAI (trimestral)
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E. Los aliados del SAI (entidades con las que el SAIl establezca acuerdos de colaboracion)

Los mecanismos establecidos para conocer y satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros aliados son los siguientes:

1. Con el IACS a través de:
a) Reuniones semanales del responsable del area de produccién de conocimiento
del IACS y del administrador del SAI.
b)  Reuniones trimestrales del comité técnico UNIZAR-IACS.
¢) Reuniones ordinarias anuales, y otras extraordinarias, de la comisidn paritaria
UNIZAR-IACS.
d) Encuesta de satisfaccidon al equipo directivo, al personal administrativo que
interactue con el SAl y al personal técnico de los SCT conjuntos.
— Periodicidad: bienal.
— Analisis de resultados por el director, el director de division biomédica, el
administrador del SAl y el técnico de calidad y coordinador de procesos.
— Acciones posteriores: se definirdn e implantaran acciones de mejora en caso
de que la valoracidn sea inferior a 2,5 y en caso de existir valoraciones un
10% inferiores a las obtenidas en la encuesta anterior.
— El técnico de calidad y coordinador de procesos comunicara estas acciones
de mejora a todo el personal del SAl y las incluira en el Plan estratégico del
SAl.

*  Las preguntas de la encuesta se revisaran cada seis afios (cada tres encuestas).

2. Con el LMA através de:
a.  Reuniones semestrales del comité técnico SAI-LMA.
b. Encuesta de satisfaccion al equipo directivo, al personal técnico y
administrativo que interactuie con el SAI.
— Periodicidad: bienal.
— Andlisis de resultados por el director, los directores de division implicados,
el administrador del SAl y el técnico de calidad y coordinador de procesos.
— Acciones posteriores: se definirdn e implantardn acciones de mejora en caso
de que la valoracidn sea inferior a 2,5 y en caso de existir valoraciones un
10% inferiores a las obtenidas en la encuesta anterior.
— El técnico de calidad y coordinador de procesos comunicara estas acciones
de mejora a todo el personal del SAl y las incluira en el Plan estratégico del
SAl.

*  Las preguntas de la encuesta se revisaran cada seis afios (cada tres encuestas).

3. Conel G9 através de:
a. Reuniones anuales de los responsables de los servicios de apoyo a la
investigacion.
b. Reuniones anuales de los técnicos de los servicios de apoyo a la investigacion.
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4. Con institutos y departamentos universitarios, asi como con otras entidades, los
mecanismos varian en funcién del acuerdo firmado.

INDICADORES:

= De percepcion:
o 5 preguntas de la encuesta de satisfaccion del IACS o del LMA (bienal).

= De rendimiento estratégico y operativo:

o Facturacion de los Servicios implicados (anual).

o Balance econdmico (ingresos menos gastos) de los Servicios implicados
(anual).

o Tasa de éxito en la obtencién de ayudas para adquisicion de
infraestructuras para la alianza (anual).

o Tasa de éxito en la obtencidn de ayudas para la contratacidn temporal
de personal para la alianza (anual).
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7. DOCUMENTOS RELACIONADOS
e Procedimiento PSUGPER “Sugerencias y quejas del personal del SAI”.

e Procedimiento PFOR “Formacion”.

e Procedimiento PRECLI “Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones de usuarios”.

e Reglamento del Servicio General de Apoyo a la Investigaciéon — SAI, aprobado en

Consejo de Gobierno el 30 de noviembre de 2011.

8. SISTEMA DE SEGUIMIENTO

A través de la tabla de organizacién anual.

9. ANEXOS

No existen.
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