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ESTRUCTURA DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS.

Resultados del cuadro de mando de los indicadores de procesos.
Resultados del seguimiento de la encuesta general de usuarios.
Resultados del seguimiento de las encuestas post-servicios.

Resultados del seguimiento de quejas/sugerencias/felicitaciones.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Internas.
Identificacion, control y tratamiento de No Conformidades. Auditorias.
Resultados del seguimiento de la encuesta de personas.

Analisis ejecutivo de los resultados.

Identificacion y analisis de las mejoras incorporadas en los procesos 2017.

. Relacidn de equipos internos para la calidad 2017.

. Propuestas de acciones de mejora de los procesos 2018.

. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestién del SIGC-SUA 2018.
. Propuestas de revisién y mejora de la documentacién de procesos 2018.

. Valoracién o consideraciones finales.
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Valor
Objetivo
2017

Periodici
dad de
medicion

Resultado
2017

Resultado
2015

Servicio/ Resultado | Resultado

Unidad 2012 Resultado 2014

Proceso Nombre Indicador Resultado 2016

Codigo-2017

Tiempo de realizacién Se ha Se ha dsee'ahdao
de la programacion de Se hadejado | dejadode | Sehadejado |dejadode| __ . (Jje
PC09 I.[PC 09.11]-01 | las visitas de Centros Anual SGA 15.0 30 de prestar ese prestar | de prestar ese | prestar .
.. o . dias | prestar
de Educacion servicio ese servicio ese se
Secundaria. servicio servicio ..
servicio
Numero de alumnos
PCO9 | L[PC09.12J-02 |Matriculadosenlas 1, 0l sea | 281 260 218 199 194 174 NP
pruebas de acceso para
mayores de de 25 afnos.
Numero de alumnos
matriculados en las Por
PC09 I.[PC 09.12]-03 convoc SGA 65 55 39 25 30 22 NP
pruebas de acceso para .
o atoria
mayores de 40 afios.
Numero de alumnos Por
PCO9 | L[PC09.12]-04 |M3ticuladosenlas 1 o sen | a3 16 19 25 31 24 NP
pruebas de acceso para .
o atoria
mayores de 45 afios.
Numero de alumnos Por
PC09 I.[PC 09.12]-05 | matriculados en convoc SGA 4260 4.366 4249 4144 4199 4124 NP
selectividad atoria
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Periodici Valor
Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado .. Cumplid
Unidad 2012 Resultado 2014 2015 Resultado 2016 2017 Objetivo

Proceso Cédigo-2017 Nombre Indicador dad de
medicion 2017

Porcentaje de
solicitudes de Por
PC0O9 I.[PC 09.12]-06 |reclamaciones en las convoc SGA 26.69 31,15 29,82 64,82 17,52 43424 NP
pruebas de acceso para | atoria
mayores de de 25 afos.
Porcentajes de
solicitudes de Por
PC09 I.[PC 09.12]-07 |reclamacionesen las |convoc SGA 9.23 3,64 0 4 6.66 0 NP
pruebas de acceso para | atoria
mayores de 40 afios.
Porcentajes de
solicitudes de Por
PC09 I.[PC 09.12]-08 | reclamaciones en las convoc SGA 9.3 18,75 10,52 12 28 10.71 NP
pruebas de acceso para | atoria
mayores de 45 afios.
Porcentajes de

solicitudes de Por

PC09 I.[PC 09.12]-09 |reclamaciones en las convoc SGA 9.88 44,21 44,15 37,78 38.62 16.67 NP
pruebas de atoria
selectividad.
Incidencias sobre el Por

PCO09 I.[PC 09.12]-10 | proceso de pruebas de |convoc SGA 0.0 0 0 0 0 0 NP
acceso atoria
Numero total de Por

PCO9 I.[PC 09.13]-11 |alegaciones al proceso |convoc SGA 596 1.135 816 1003 1211 1326 NP

de preinscripcidn de los | atoria
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Periodici Valor
Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado .. Cumplid
Unidad 2012 2013 Resultado 2014 2015 Resultado 2016 2017 Objetivo °

Proceso Cédigo-2017 Nombre Indicador dad de
medicion 2017

titulos de Grado.

Numero de alegaciones Por
PCO9 | L[PC09.13]-12 |3 Procesode convoc | SGA | 219 | 1.081 1535 1093 1217 1180 NP
preinscripcion de los atoria
titulos de Master
Porcentaje de emision
de recibos de z did
. i’ .z O mealdao se
Justificacion de Semest SGA 100 100 No medido Nc? solicitara su Nc? 100% N?
traslados de ral medido L medido medido
. eliminacién
expedientes en el
plazo de 24 horas
Porcentaje de traslados

de expedientes

PCO9 1.[PC 09.13]-13

enviados en menos de | Semest No No medido se No No
PC09 I.[PC 09.13]-14 SGA 100 100 No medido . solicitard su . 100% X
dos meses, desde la ral medido L medido medido
LT eliminacién
finalizacion del proceso
de preinscripcion.
Porcentaje de
certificaciones
académicas personales . o 100% o
PC09 IPC09.2]-15 | elaboradas/tramitadas | "Y' | sca 99,41 | 100%EPSL|100%EPSL| ppq "gq 57 | 9945% | _gggp | No
) 99,49 Jaén 98,69 Jaén . Jaén medido
para firma en el plazo Jaén
maximo de 7 dias

laborables, desde su
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Valor
Objetivo
2017

Periodici
dad de
medicidn

Resultado
2017

Resultado
2015

Servicio/ Resultado | Resultado
Unidad 2012 2013

Cumplid

Proceso Nombre Indicador Resultado 2014 Resultado 2016

Cédigo-2017

solicitud.
Porcentaje de
solicitudes de
devolucidn de tasas y Mensu
PC09 I.[PC 09.2]-16 | precios publicos | SGA 100 93,5 100% 100% 100% | >=95% | Cumplido
tramitadas en un plazo a
no superior a 20 dias
desde su solicitud
Porcentaje de 10,63 (G)
incremento o 31,65 (G) 3.85 (M)
PC09 I.[PC 09.21]-17 | disminucién del Anual SGA 2,52 -5,11 18,62(M) - ! -3'1% 1.6% NP
numero de matriculas 49,83(PSC) 53,81(PSC)
totales.
Porcentaje de alumnos 82,07 (G)
PC09 I.[PC 09.21]-18 | que realizan la Anual SGA 87.55 80,88 65,07(M) 90,58% 90'96% 91% >=80% | Cumplido
matricula por internet. 88,51(PSC)
. 18,46 (GL)
Porcentaje de alumnos Master | 17,23(GL) | Grado
que solicitan por 6,52 (G)) 25,27 Linares Master Jaén:4,24 No
PC09 I.[PC 09.22]-19 |reconocimientosy convoc SGA 6.87 10,45 |(GL)0,18(MJ)0 . ' NP .
transferencias atoria (ML) (Nohay) | Linares 5,1(GJ | ; Master medido
segmentados 6,04 (GJ) )0,37 (MJ) |Jaén: 0,82
' 0,29 (MJ)
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Periodici Valor
Servicio/ Resultado Resultado Resultado Resultado .. Cumplid
Unidad 2012 Resultado 2014 2015 Resultado 2016 2017 Objetivo

Proceso Cédigo-2017 Nombre Indicador dad de
medicién 2017

Porcentaje de
cumplimiento de

emisién de 100 t 100% EPSL
PCO9 1.[PC 09.22]-20 , Anual SGA | 95.79 | 96,13 EXCEPLO 1 g8 929 98,31 89,76 NP
resoluciones de EPSJ: 94,8 Jnén

reconocimientosy
transferencias.
Numero de solicitudes
para la realizacién de
las pruebas de
PCO09 I.[PC 09.22]-21 | aptitudes desglosadas | Anual SGA 9.0 9 6(J) O(L) 7 4 2 NP
por titulaciones
(homologacién de
estudios extranjeros).
Porcentaje de
resoluciones de
reconocimiento o
adaptacion, no
incISidos en tablas Por
PC09 I.[PC 09.22]-22 enviadas a los ’ convoc SGA 83.28 88,91 (95,75 (J) 100 (L) 95,96 98,75 84% >=80% | Cumplido
.. atoria
solicitantes en el plazo
maximo de 2 meses
desde el fin del plazo
de solicitud
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Nombre Indicador

Periodici
dad de
medicidn

Servicio/ Resultado | Resultado

Unidad 2012 Resultado 2014

Resultado
2015

Resultado 2016

Resultado
2017

Valor
Objetivo
2017

Cumplid

0,37
(ORD1-L) 2,78 (EX1-L)
2,71 9,24 (EX1-
0,38(0RD1-L) 4,26 (ORD1-L)
. ’ (ORD2-L) 1); 22,19
Porcentaje de actas 1,27(0ORD2-L) 5,91 (ORD2-1)
endientes de firmar Por 7 14(EXT1-L) 2,78 (EX1- 0,50 (EX2- (ORL-J);

PC0O9 I.[PC 09.23]-23 b convoc SGA 10.56 4,38 ’ § L) ! 7,64 NP
fuera de plazo por atoria 8,34(0ORD1-J) 7 3 (ORL- L) 19,8 (EX1- (OR2-1);
convocatoria. 3,35(0ORD2-J) ’ J) 7,5 (OR1- ’

4,57(EXT1-J) 1;)6 )) 7.6 (OR2- 2,81J§EX2-
! EX2-
(ORD2-) | V) 060 (EX2-)
1,2 (EX2-))
Numero de titulos

PC09 I.[PC 09.24]-25 | oficiales expedidos al Anual SGA 3437 3.512 3223 4108 3576 3393 NP
ano
Titulos LRU/Grado:
media de los dias

PC0S | L[PC09.2a]-26 |transcurridosentrela 1, | oA | 29137 | 406,32 378 324 179 11| | cumplido
solicitud del titulo y la dias
comunicacion los
interesados
Titulos de Postgrado:
media de los dias

. Semest En

PCO9 I.[PC 09.24]-27 |transcurridos entre la SGA 385 148,37 398 324 251 181 -

. , ral analisis
solicitud del titulo y la
comunicacion a los
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Proceso Nombre Indicador

Cédigo-2017

Periodici
dad de
medicion

Resultado
2017

Resultado
2015

Servicio/ Resultado | Resultado

Unidad 2012 Resultado 2014

Resultado 2016

Valor
Objetivo
2017

Cumplid

interesados.
Anual

Numero de solicitudes | (por

PC0O9 I.[PC 09.25]-28 . . SGA 261 198 291 278 275 324 NP
de preinscripcion convoc

atoria)

PCO9 | L[PC09.25]-29 :\;?;;;ero totaldettesis |\l | sea 82 70 63 74 128 95 NP
Numero de alumnos Por

PCO9 | L[PC09.25]-30 |Ouerealizantrabajos 1 o1 sea | 108 88 52 18 3 0 NP
tutelados de iniciacién mas
a la investigacion
Numero de alumnos

PC09 I.[PC 09.25]-31 | que se matriculan en Anual SGA 478 469 641 682 680 662 NP
tutela de tesis doctoral
Numero de alumnos

PC09 I.[PC 09.31]-33 | matriculados en cursos | Anual SGA 234 342 243 129 153 157 NP
formacion continua
Numero de ensefianzas

PCOS | L[PC09.31]-34 |POrdepartamento Anual | SGA | 125 73 85 80 72 100 NP
(formacidn continua)
ofertadas.
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Nombre Indicador

Numero de alumnos
matriculados en
ensefianzas propias

Periodici
dad de
medicion

Servicio/ Resultado | Resultado Resultado Resultado
Unidad 2012 Resultado 2014 2015 Resultado 2016 2017

Anual SGA 423 307 376 404 495 1061

Valor
Objetivo
2017

Cumplid

NP

PCO09

1.[PC 09.31]-36

NuUmero cursos por
departamento/areas
(ensefianzas propias)
ofertadas.

Anual SGA 19 20 21 25 24 33

NP

PCO9

I.[PC 09.31]-37

Numero de alumnos
matriculados en
matricula
extracurricular

Anual SGA 21 21 14 10 15 14

NP

PCO9

1.[PC 09.32]-38

Numero de certificados
de ponentes en
ensefianzas propias.

Anual SGA 240 195 190 180 175 285

NP

PCO9

1.[PC 09.33]-39

Numero de titulos no
oficiales expedidos al
ano.

Anual SGA 256 366 799 726 453 485

NP
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

Indicador .
L Valor global Valor mejora
Participacion (%)
2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
EG-17-PCOO- SerV|.c’|o de
- Gestion 32,69 | 39,62 | 55,56 | 79,25 | 76,79 | 4,29 | 43 | 4,27 | 4,73 | 4,69 | 4,14 | 4,16 | 4,14 | 4,75 | 4,65
(Acceso) 2013 , .
Académica
EG-18-PCOO- SerV|.cI|o de
- Gestion 38,71 | 46,88 | 40,63 | 45,45 | 53,13 | 3,67 | 3,8 3 393 (387355371291 |392| 3,8
(Decanatos)2013 P
Académica.
Servicio de
w Gestion 32,84 | 7,46 |43,08| 100 |83,08| 3 36 | 3,5 (3,37 3,38 268 4 3,57 | 3,33 | 3,18
(Usuarios) 2013 .
Académica.

Pulse sobre el cddigo para acceder al informe detallado

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE QUEJAS/SUGERENCIAS/FELICITACIONES.

. Proceso Ne % Quejas/ Media numero N° % Sugerencias/ | . Med|a, N°
Unidad . . . . numero dias L
SIGC-SUA | Quejas Respuestas dias (quejas) | Sugerencias Respuestas . Felicitaciones
(sugerencias)
SGA 28 1,03 9 9

PC09 100% 100% 0,94

09-02-2017: agradecimiento de un profesor por la rapidez en facilitarle unos datos

29-03-2017: felicitacion de la Jefa del Servicio de Archivo General por la gestidn de las transferencias
12-06-2017: agradecimiento de una alumna al responsable de matricula

28-07-2017: felicitacion del Gerente por el desarrollo de la campafia de matricula

28-07-2017: felicitacion de la Vicerrectora de Estudiantes por el desarrollo de las Ultimas campafias
Septiembre de 2017: felicitacion de un miembro de la Comision de Acceso o del Tribunal calificador
de las PAAU, como observacién en la encuesta de satisfaccidon

® 20-11-2017: felicitacion de la Universidad de Malaga por las mejoras en la tramitacion de los
traslados de expediente

e 30-11-2017: felicitacién de la Vicerrectora de Estudiantes por la informacidn preventiva facilitada a
posibles afectados por la normativa de permanencia

e 15-12-2017: felicitacién del Jefe del Servicio de Contratacién por nuestra participacién en la
contratacidn de una pdliza de seguro para el alumnado

5. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. INTERNAS.
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Durante el ciclo 2017 no se han identificado incidencias que aconsejasen su tratamiento como no
conformidades.

6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.

No conformidades de au 2
% total de NC cerradas 100%

En relacién a las no conformidades NCAI.PC09.04.A12013 y NCAI.PC09.05.A12013 (expediente AENOR
2010/0248/ER/03), se disefid, aprobd y ejecutd un plan de mejora que ha dado como resultado un redisefio
completo del proceso y sus indicadores, de manera que actualmente ya se esta trabajando conforme al
nuevo disefio y se esta realizando la medicién y seguimiento de los nuevos indicadores.

7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

Informe resultados Encuesta clima laboral:

INF-2017-CL-SGA

Pulse sobre el codigo para acceder al informe detallado

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.

A. Indicadores 2017/tendencias.:

Matricula

Las principales contrariedades y dificultades con las que nos hemos encontrado en el proceso de matricula durante el curso
académico 2016/17 se han originado especialmente por la baja de dos efectivos (Jefes de Secretaria) que ha dia de hoy no han sido
cubiertas.

De cara al presente curso académico 2017/18, ademdas se han incrementado las tareas administrativas, especialmente por la
incorporacion de una bonificacidon del 99% que se ha establecido por parte de la Junta de Andalucia a los estudiantes Universitarios
que han superado créditos en primera matricula en el cursos anterior (para los Grados) y en los dos curso anteriores (para los
Master). Esta bonificacidn tienen una serie de limitaciones y especificaciones, y en la que se ha tenido que tener en cuenta el orden
de prelacién de otra bonificaciones, y los requisitos de alumnos que han cursado sus estudios en los afios anteriores en otras
Universidades diferentes a la de Jaén de los que no disponiamos de datos.

Estos dos obstaculos nos han obligado por una parte a tener que ralentizar los subprocesos de matricula y por otra dilatar en el
tiempo la respuesta a las solicitudes del alumnado, ademas lejos de avanzar en la Administracion Electrénica (especialmente en el
Archivo de documentacidn), nos hemos visto abocados a flexibilizar los compromisos y a resolver los problemas a demanda.

Analisis de los Datos del curso 2016-17:

a. Porcentaje de incremento o disminucion del nimero de matriculas totales. Los resultados se mantienen practicamente
igual que en el curso anterior, con un incremento del 1.6% del total de alumnos matriculados. Es significativo el
incremento de alumnos visitantes de movilidad que ha aumentado en mas de un 25%, lo que supone que por su especial
tratamiento en la gestidn y la dificultad de estos para poder acceder a los procesos requiere una mayor atencién en la
gestion administrativa.

b. Porcentaje de alumnos que realizan la matricula por Internet. El total de alumnos que han formalizado la matricula por
internet ha sido del 91.56% frente al 90’96% del curso 2015/16. Si segmentamos los datos se observa que en el caso de los
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Madster como ya viene ocurriendo en afos anteriores el valor es ligeramente inferior. Tanto los valores limites como los
objetivos estan por debajo de este indicador, y su medicién nos sirve especialmente para mantener estos porcentajes
cercanos al 100%.

c. Porcentaje de matriculas anuladas de alumnos de nuevo ingreso durante el plazo de adjudicacién DUA. Este es uno de los
datos mas significativos ya que la agilidad de anular las matriculas produce la posibilidad de ofertar las plazas en el
periodo de matricula. Existe un compromiso de anular las matriculas dentro de los cinco dias laborales siguientes al
vencimiento de los recibos con un valor limite del 80%. Durante este curso académico no ha sido posible lograr estos
resultados y solo se ha podido alcanzar un 54%, debido especialmente por la falta de personal

d. Porcentaje de incidencias que se producen en los plazos de matricula, segmentadas por tipo de incidencias. Se han
incrementado el total las incidencias, aunque el valor es poco significativo, lo que si llama la atencion es que las
incidencias de tipo econémico se han incrementado debido especialmente a la nueva bonificacién del 99% y han
disminuido las incidencias técnicas que era un objetivo marcado en el curso anterior.

Reconocimientos

En lo que respecta al cumplimiento en plazo de la emisién de las resoluciones, destacar que con respecto a cursos anteriores se
detecta, para nuestra sorpresa, que se ha bajado en el curso 2016-17 a un 89%. Creemos que ello es debido a que con la
implantacion de la plataforma informatica de reconocimientos para este curso, ha traido consigo que, al tratarse de una
herramienta nueva, el periodo de adaptacidn a la misma por parte de los alumnos y de los Centros nos haya bajado el indicador.

En lo referente al indicador de reconocimientos enviados a Centros para resolver dentro del plazo de dos meses indicar también
que hemos bajado a un 83 % debido a que la implantacidn de la plataforma informatica de reconocimientos en el curso 2016-17 ha
supuesto una nueva herramienta que ha hecho que los actores tanto alumnos como los Centros, les ha costado adaptarse a la
misma.

No obstante hay que recalcar que con esta nueva herramienta ha mejorado sensiblemente la gestién de los reconocimientos. En
cursos venideros consideramos que tanto alumnos como los responsables de cada Centro ya se habran aclimatado al
funcionamiento de la plataforma. La misma permite al alumno saber en cada momento cémo esta su peticion. Los Centros emitiran
antes la resolucidn de los mismos, cumpliendo los plazos y sobre todo para los trabajadores del drea de reconocimientos les evita
tener que informatizar los datos ya que pasan directamente de esta a UXXI, dando asi mayor seguridad en la grabacién de los
mismos.

Actas

Se aprecia una reduccion en los porcentajes de las convocatorias Extraordinaria 1, manteniéndose casi idénticos en la Ordinaria 2
respecto al curso anterior. Se elevan en la Ordinaria 1 notablemente y también, de forma significativa en la Extraordinaria 2
respecto a cursos anteriores. Seguimos viendo que siendo esta ultima la convocatoria que cuenta con mayor nimero de actas por
firmar es la que registra el menor porcentaje de actas firmadas fuera de plazo.

Vemos claramente que los porcentajes se mantienen reducidos respecto al resto de convocatorias en aquellas que la falta de cierre
en las fechas oficiales pueden afectar directamente al desarrollo de otros procesos como puede ser el de la matricula, lo que podria
indicar que pese al conocimiento de los plazos por parte de los que tienen que cumplirlos estos se efectlian con mayor o menor
rigor segun las implicaciones que puede tener en otros procesos.

Habria igualmente que empezar a controlar el hecho de si el enviar un mayor o menor nimero de recordatorios al profesorado, de
forma previa al cierre oficial de actas influye significativa o no.

Hecho que podria distorsionar los porcentajes estudiados es la inclusidn, de forma no desagregada de las actas de grados y master,
cosa que se empezara a llevar a cabo a partir del curso 2017-18, con lo que contaremos con datos mas desglosados que nos pueden
arrojar informacién mdas pormenorizada dentro del global de las actas.

Titulos

Durante el 2017 se observa que el numero de alumnos que realizan la solicitud del titulo pero que después no contindan con el
tramite del mismo, distorsiona los resultados reales de los indicadores.

Tal y como estan planteados los indicadores hasta el 2017, para el cémputo del tiempo que transcurre hasta que el alumnado es
notificado de la disponibilidad de su titulo, se tenia en cuenta la fecha de solicitud, sin contemplar la demora que puede haber en la
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presentacion de documentos necesarios para finalizar el proceso, demora que en algunos casos puede ser de varios meses. Para
evitar dicha distorsion, se determina modificar los indicadores para el 2018, puesto que la solicitud no es efectiva hasta que el/la
solicitante finaliza el trdmite (lo que incluye la presentacidn de documentacidon). De esta forma se obtienen datos mas fiables del
grado de eficiencia o no en nuestra ejecucion de este proceso, de mayor informacidn sobre posibles contratiempos o de otras
incidencias que puedan estar presentes.

UNAD

I.[PC 09.23]-24 Unidad Funcional de | PCO9 PC09.23 Numero de Trabajos Fin
Negociados de Apoyo a de Grado gestionados.
Departamentos y a Institutos y
Centros de Investigacion

I.[PC 09.25]-32 Unidad Funcional de | PCO9 PC09.25 Numero total de
Negociados de Apoyo a Tribunales de Tesis
Departamentos y a Institutos y realizadas
Centros de Investigacidn

I.[PC 09.33]-40 Unidad Funcional de | PCO9 PC09.33 Porcentaje de titulos no
Negociados de Apoyo a oficiales gestionados con
Departamentos y a Institutos y incidencias (Tasa de
Centros de Investigacién fracaso)

I.[PC 09.33]-41 Unidad Funcional de | PCO9 PC09.33 Numero total de titulos no
Negociados de Apoyo a oficiales gestionados.
Departamentos y a Institutos y
Centros de Investigacion

ANALISIS SOBRE LOS ASPECTOS MAS DESTACADOS EN ESTA MEDICION

PC 09.23 Gestion logistica para la ejecucion de la docencia oficial

I.[PC 09.23]-24 Numero total de Trabajos fin de Grado.

En este indicador se ha visto una disminucidn significativa: en el afio 2016 habia un total de 731 TFG, mientras que en el
afio 2017 el numero total asciende a 405. Esto es debido a la culminacién de los nuevos titulos de Grados, puesto que todos ellos
tienen trabajo fin de Grado, cuando antes solo habia proyectos fin de Carrera en las titulaciones técnicas y a que normalmente la
gestion de los trabajos fin de grado se han centralizado en los centros, por lo que nuestra gestion cada vez sera menor, desde la
Unidad se propone que este indicador deje de medirse en los préoximos afios y actualizar el proceso.

PC 09.25 Gestion del tercer ciclo.

I.[PC 09.25]-32 Numero total de Tribunales de tesis realizadas.
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En el 2017 se ha visto que el nimero de tesis leidas durante el afio han disminuido con respecto al afio pasado. Con respecto a este
indicador se solicita el cambio de registro, ya que las solicitudes de presentacion de proyectos de tesis doctorales son aprobadas por
los Departamentos, en muchas ocasiones, con afios de antelacién a la lectura de la tesis, y consideramos que si el indicador es
"Numero total de tribunales de tesis realizadas" un registro mas fiable podia ser el nombramiento del tribunal que siempre coincide
con las tesis leidas.

Medici Valor Medici Valor Medicion Valor Medici Valor
on Obteni on Obteni Obtenido on Obteni
do do do
2014 73 2015 60 2016 102 2017 87

PC 09.33 Gestion de titulos no oficiales.

I.[PC 09.33]-40 Porcentaje de Titulos gestionados con incidencias (Tasas de fracaso).

1.[PC 09.33]-41 Numero total de titulos gestionados.

El proceso Gestion de Titulos No Oficiales (PC 09.33) secuencia las actividades de atencidon y gestién administrativa del
procedimiento de expedicion de los titulos no oficiales. Tiene como finalidad basica facilitar el ejercicio del derecho reconocido a los
alumnos de obtener su correspondiente titulo, previa verificacion de los requisitos, asi como tramitar las solicitudes y el expediente,
en este caso, en un procedimiento de competencia exclusiva de la Universidad.

El nimero de titulos ha aumentado con respecto al afio 2016, pero también ha aumentado el porcentaje de incidencias,
ya que este afio el porcentaje ha sido 0,76%. Durante el 2016 se han gestionado 2099 cursos frente a los 727 gestionados el afio
anterior. El porcentaje de incidencias en el afio 2016 es del 0,76 %.

Como mejora para el afio 2018 una vez realizada la actualizacion del proceso por parte del responsable del mismo, para
este afio se va a poner en marcha una aplicacion informatica (Universitas XXI) para cursos cortos que nos permitird gestionar de
forma comun para todos los miembros de la Unidad y por otro lado permite la automatizacion de los indicadores por lo que
consideramos un gran avance en la gestidon de este proceso.

B. Encuestas, quejas y sugerencias y felicitaciones 2017/tendencias.:

El Servicio de Gestion Académica continda en su linea de responder con rapidez a las quejas y sugerencias planteadas
por nuestros usuarios.

Las respuestas a la encuesta de satisfaccion dirigida a la Comision de Acceso y el Tribunal calificador de las PAAU no
llega al nUmero de respuestas 6ptimo para que sea representativo, si bien se acerca. El 95 % de los encuestados esta
bastante satisfecho o muy satisfecho con el servicio prestado, y el 81 % lo estan respecto a la percepcion de las
mejoras, lo que significa que estamos en la linea del buen hacer y ademas sabemos transmitir lo que hacemos bien.

La encuesta dirigida a los equipos de Direccidn de los Centros ha tenido menos respuesta, se han recibido poco mas de
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la mitad del nimero éptimo, por lo que sus resultados no se pueden tener en cuenta, y lo mismo ocurre con la encuesta
a los estudiantes. Ademas, de las observaciones y sugerencias afiadidas por los mismos se desprende que no tienen
muy claro qué servicios estan valorando.

UNAD

Durante el afio 2016 no ha habido quejas ni sugerencias, esto puede ser debido como en afios anteriores a que por la
cercania con nuestros clientes/usuarios (los profesores de los Departamentos) si hay alguna queja o sugerencia, se
traslada verbalmente al Responsable de Gestion del Departamento.

Lo mismo ocurre con respecto a las felicitaciones: se han enviado por escrito 18. Estas se consideran referidas al trabajo
general realizado por los miembros de la Unidad.

Andlisis y valoracion de los resultados de la Encuesta General de Satisfaccion a Clientes/Usuarios respecto a los
servicios relacionados con la gestion de la tramitacion de las adquisiciones de bienes y servicios 2016. Unidad de Apoyo
a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion (UNAD).

Niveles de participacion.

1. El ndmero de respuestas con respecto al afio pasado ha aumentado, probablemente por la incentivacién del
indicador de participacion: mediante la comunicacion personal del responsable de la UNAD a la poblacion de la
encuesta a través de todos los miembros de la Unidad, en sus respectivos Departamentos. Tenemos una tasa
de respuesta del 100 % (67 respuestas recibidas) sobre la cantidad 6ptima.

Resultados/valoracion:

1. Elresultado de satisfaccion global sobre la prestacion de los servicios (4,35 de media) con un porcentaje de
93,94% se encuentra en el rango alto de “Satisfaccion” (Punto fuerte), y la agrupacién de niveles de
insatisfecho y muy insatisfecho respectivamente es del 6,06% (4 personas).

2. Elresultado de satisfaccion global sobre las mejoras (4,22 de media) con un porcentaje de 88,33% se
encuentra en el rango alto de “Satisfaccion” (Punto fuerte), y el nivel de insatisfaccion es del 11,67 % (7
persona).

3. Todos los items especificos de la encuesta (6) presentan alguna persona con nivel de insatisfaccion.

4. En todos los items especificos de la encuesta (6) se obtiene un valor de la media en el rango de bastante
satisfecho, con una puntuacion media entre 4,35 y 4,38 (Punto fuerte), que corresponde con un rango de
bastante satisfecho.

De los datos arriba indicados, no es muy significativo el nivel de insatisfaccion que corresponde con casos puntuales (6 o
7 personas) en satisfaccion global y en satisfaccion global sobre las mejoras, probablemente debido a un problema
puntual y no al mal desarrollo del proceso en si. Por lo que se puede concluir de la encuesta recibida que existe un alto
nivel de satisfaccion entre nuestros clientes/usuarios, tanto en el conocimiento de los servicios prestados, en la
confianza del usuario/cliente de los servicios prestados, en la rapidez y la adecuacién del tiempo en la realizacion de
tramites y en la adecuacion del servicio prestado a las necesidades y expectativas.

Podemos indicar por ultimo que al tratarse de una unidad atipica, ya que esta compuesta por 37 personas sin relacion
jerarquica y en ubicaciones distintas, la percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios corresponde con la
percepcioén individual de cada uno de los miembros y no con una percepcion global de la unidad. Tenemos que afiadir
que seria necesario cambiar el sistema de encuestas implantado en la Universidad ya que cada vez es mas dificil tener
un numero de respuestas suficiente para que los datos sean lo suficientemente significativos, problema no solo de
nuestra Unidad sino general de la Universidad de Jaén. Se deberia intentar enviar las encuestas a través de cada uno
de los miembros de la Unidad y a todos los Responsables de Centros de Gasto.

B.1 Sistemas de difusion de los resultados de satisfaccion de las encuestas generales y post-servicio
implantadas por la Unidad.

El Jefe del Servicio difunde entre sus responsables, mediante correo electrénico, los resultados de las encuestas, para
gue cada cual disponga de la informacién relativa a su proceso.
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B.2. Sistema de objetivos determinado por la Unidad, de acuerdo con la propuesta objetivos para el seguimiento
de resultados de satisfaccion de los Usuarios del SIGC-SUA.

Como consecuencia de la revision de la documentacién del proceso también se prevé una revision del sistema de
deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios y, por tanto, del sistema de encuestas. Esto aconseja no
plantearse objetivos relacionados con el sistema de encuestas para el siguiente ciclo, al margen de la revisién de dicho
sistema.

C. Valoracién integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2017: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen).

Reconocimientos

Si bien los resultados no han sido los esperados. Si que hay que comentar que con la implantacion de la nueva
herramienta informética de reconocimientos, la gestiéon de los mismos ha sido mas eficiente y eficaz. Para el alumnado
se le ha facilitado la labor a la hora de la aportacion de los documentos dado que no se tienen que personar fisicamente
en nuestras dependencias y se ha permitido que esté en todo momento informado de la situacién en la que estaba su
solicitud. Para el profesorado ademas de eliminar el papel sobre el que trabajar, pueden resolver desde cualquier
lugar a través del ordenador sin tener que estar fisicamente en su despacho. Para los funcionarios nos reduce la labor
tediosa de la grabacion de los datos, se da mayor seguridad el el traspaso de la informacién y se minimiza el posible
error humano.

ACTAS

Se introduce en el curso 2017-18 el seguimiento de las actas de forma desagregada entre actas de grados y actas de
masteres, lo que puede arrojar una perspectiva mas real de los datos facilitados, ya que es posible que el porcentaje de
actas calificadas fuera de plazo sea significativamente diferente segun hablemos de uno u otro ambito, pero al facilitarse
los datos de forma global esta diferencia no se percibe.

Establecimiento de un procedimiento Gnico de notificacion, para todas las convocatorias, de recordatorio previo a la
fecha de calificacion y cierre de actas al profesorado que a x dias del final del plazo oficial aiin no las haya calificado.

CERTIFICACIONES

Tras el seguimiento anual de estos indicadores, y habiendo alcanzado un porcentaje cercano al 100 % de consecucion
del objetivo de la culminacion de la gestion en siete dias, se decide aumentar el nivel de exigencia de la tramitacion,
reduciendo el plazo del mismo a seis dias.

Se ha implantado a finales del afio 2017 una nueva aplicacion informatica de gestion de las Certificaciones Académicas.
Creemos que la misma agilizara la tramitacion de forma global para los implicados en este proceso, alumnos PDI y PAS,
dard mayores facilidades al alumnado que lo solicita, tanto en el ambito de la gestion como en el pago del mismo, a la
vez que facilita la recopilacion de informacién sobre este tramite y siendo mas completa y fiable.

UNAD

De los informes afadidos se desprende que el afio 2017 ha sido un afio con unos problemas pasajeros que no existen
ya durante el afio 2018 por un lado una gran volatilidad en las personas de la Unidad y por otro el cambio que se prevé
en la nueva RPT que se aprobard durante el afio 2018 realizando un cambio de estructura en la Unidad que
consideramos serda muy beneficiosa para la misma. Esto supondra un avance importante, tanto en la toma de datos de
los indicadores como en los resultados y valoracién de los mismos. Desde la Unidad entendemos que la valoracion de
los resultados obtenidos este afio de transicion en las que se puede comprobar que el nivel de satisfaccién es de una
media de 3,85 sobre 5. Por lo que podemos concluir que el trabajo se esta realizando adecuadamente. Y consideramos
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importante la realizacién de un curso para clarificar toda la informacion referente a los Sistemas de Gestion de la Calidad

Nuestras posibilidades de mejora recaen en la automatizacion en la toma de datos de indicadores, ya que como se ha
sefialado, anteriormente en este informe, esta Unidad es atipica debido a las singularidades de cada Departamento. En
consecuencia, desde este grupo de Calidad de la Unidad lo que se pretende es potenciar y afianzar la mejora en la toma
de datos de indicadores, intentando que esta sea lo mas automatica posible, seguimos probando con la aplicacién
Universitas XXI econdmico, y durante el afio 2018 con la entrada en funcionamiento de la aplicacion Universitas XXI
(cursos cortos).

Con estas premisas se va a proponer durante el afio 2018 la realizacion de un curso especifico para los miembros de la
Unidad con el titulo “Procedimientos Generales y Especificos en la Unidad de Apoyo a Departamentos, Institutos y
Centros de Investigacion. (Valoracion y Revision de los Sistemas de Gestion de la Calidad)”.a fin de clarificar las dudas
surgidas por el personal de nueva incorporacion.

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2017.

RAPI Doctorado

Caodigo: PC.09.25 Naturaleza de la mejora:

Proceso: Gestién del Doctorado

Servicio de Gestion Académica

Unidad/es:

L[ o[dle]sH Puesta en marcha de la herramienta RAPI para la gestién del Doctorado

Necesidad de una plataforma que regule y evidencia el flujo de trabajo conducente a la elaboracién de la
Tesis Doctoral o del documento de actividades del doctorando

Causa:

Objetivo: Implantacion de una herramienta centralizada que facilite la gestion y permita la extracciéon de datos

Herramienta adquirida en 2016 y colaboracion del Servicio de Informética

Recursos:

EESEELIEE Jefe de la Seccion de Tercer Ciclo y Postgrado

HEVERNNEEN Racionalizacion de la gestion
resultados:

Alta

Prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: 2016 2018

Descripcién de resultados obtenidos: AUln es pronto para evaluar resultados, porgue no se ha completado un ciclo.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Cédigo: PC.09.3 NN L LIC Cursos Cortos

Proceso:

Gestion de la ensefianza no oficial

Unidad/es: Servicio de Gestién Académica
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S dlo[ele s Implantacion del médulo “Cursos Cortos”
Causa: Necesidad de una herramienta para gestionar los expedientes de formacién permanente

Centralizar la gestion y facilitar la extraccién de datos

Obijetivo:

Moédulo de UXXI, colaboracion del Servicio de Informética y del Centro de Estudios Avanzados en Lenguas
Recursos: Modernas, que hizo las veces de Centro piloto.

EES LI Jefe de la Seccion de Tercer Ciclo y Postgrado

Homogeneizacion de la gestién de este tipo de ensefianzas y aumento del control y capacidad de obtencion
de datos

Prevision de
resultados:

Prioridad: Alta

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: 2016 2018

Exito en la gestion del CEALM, y buena aceptacién por parte del resto de
Descripcion de resultados obtenidos: unidades gestoras de este tipo de ensefianzas, que se estan incorporando en
2018

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Cédigo: PC.09.23 Naturaleza de la mejora: RAPI Trabajos Fin de Titulo

Proceso: Gestidn logistica para la ejecucion de la docencia oficial

Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

L[ o[dlesH Puesta en marcha de la herramienta RAPI para la gestién de los TFT

Necesidad de una plataforma que regule y evidencia el flujo de trabajo conducente a la elaboracién de los

CaEE trabajos fin de Grado y fin de Master

Objetivo: Implantacion de una herramienta centralizada que facilite la gestion y permita la extracciéon de datos

Herramienta adquirida en 2016 y colaboracion del Servicio de Informatica

Recursos:

EESEELIEE Jefe de la Seccion de Aplicaciones Informéticas

HEVEONNEEN Racionalizacion de la gestion
resultados:

Prioridad: Alta

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: | Inicio: 2017 Finalizacion: ek

Descripcién de resultados obtenidos: AUln es pronto para evaluar resultados, porque no se ha completado un ciclo.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

Cédigo: PC.09.23 Naturaleza de la mejora: Implantacion de nueva plataforma de gestién de las
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Certificaciones

Proceso: Gestion logistica para la ejecucion de la docencia oficial

Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Lo Jle s Tramite electronico para solicitar y obtener la certificacion académica

Necesidad de atender la demanda de este servicio, que hasta ese momento se realizaba con sistemas mas
artesanales

Causa:

Agilizar y facilitar la gestion e integrar el flujo de trabajo en una sola plataforma

Objetivo:

. Servicio de Informéatica
Recursos:

EESNEELIEE Jefe de Planificacion y Coordinaciéon de Atencién al Usuario

HEVERNNCEEN Integracion del trabajo conducente a la expedicién de las certificaciones académicas
resultados:

Prioridad: Media

Fecha de Autorizacién de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: 2017 2017

Como todo lo que desarrolla la Unidad de Gestién del Servicio de Informatica el

Descripcién de resultados obtenidos: - ; . e
funcionamiento es impecable y conforme con las especificaciones.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede:

18-2017 RSB CERERENETIERNA ctyalizar la documentacion.

PCO09 - PC09. Gestién académica administrativa

Unidad Funcional de Negociados de Apoyo a Departamentos y a Institutos y Centros de Investigaciéon

SECUEECUBRRR evisar el sistema de documentacién del proceso de acuerdo con el plan estratégico
revisado y con los cambios de la nueva ISO 9001-2015, segun estimacion del Comité
de Calidad

Actualizar la documentacion

Actualizar la documentacion

Los propios de la Universidad
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Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Finalizacion:  dekks

Descripcion de resultados obtenidos: Dos miembros de la Unidad Joaquin Segura Martin y Francisco
avier Ibancos Arnaldo han realizado y superado dos curso de

ormacién en la materia y durante el afio 2018 se revisara el
istema de documentacidn para adaptarlo a los cambios de la
nueva ISO 9001-201

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede: En proceso de Implantacién

19-2017 RMRSECERERERIETERNA ctyalizar la documentacion.

PCO09 - Gestion académica administrativa

Unidad Funcional de Negociados de Apoyo a Departamentos y a Institutos y Centros de Investigacion

Realizacidon de curso de formacidon especifico sobre Valoracién y Revisién de los
Sistemas de Gestion de la Calidad

Incorporacion de nuevo personal en la Unidad

Formacidn del nuevo personal de la Unidad

Los propios de la Universidad

Los miembros de las Unidades implicadas
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Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados obtenidos: Debido a la provisionalidad detectada en los puestos de
rabajo de la Unidad durante el ano 2017 se ha decidido
plazar la realizacidn de este curso al afio 2018 que se prevé

que los miembros de la Unidad seran mucho mds estables y
demds tenemos nuevas incorporacion de personal y
onsideramos muy interesante esta formacion para ellos.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede: En proceso de Implantacién

0-2017 Naturaleza de la mejora: estidn Interna.

PCO09 - Gestion académica administrativa

Unidad Funcional de Negociados de Apoyo a Departamentos y a Institutos y Centros de Investigacion

Modificacidon de la estructura de la Unidad

Diferencias en las cargas de trabajo de los miembros de la Unidad

rabajo por procesos y especializacién de las miembros de la Unidad

Los propios de la Universidad
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Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados obtenidos: a se han planteado por parte de la Gerencia modificaciones
en la estructura de la Unidad que se plasmaran en la RPT que
e estd negociando con los responsable sindicales de la
Universidad, desde la Unidad consideramos que estos cambios
de estructura tienen que estar liderados por los miembros de
la Unidad personas con una gran experiencia en el trabajo y en

los problemas de la misma.

Verificacion de resultados en auditoria, si
procede: En proceso de Implantacién

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2017.

Denominaciéon del Equipo/Comité N° de
participantes

Grupo de mejora del proceso PC 09.1 (acceso)

Grupo de mejora del proceso PC 09.21 (matricula) 11

Grupo de mejora del proceso PC 09.22 (reconocimientos) 6

Grupo de mejora del proceso PC 09.23 (planes) 3

Grupo de mejora de la atencion al usuario 10

Grupo de mejora de los procesos PC 09.25 (tercer ciclo) y PC 09.3 (ensefianza no 5
oficial)
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Denominacién del Equipo/Comité N° de
participantes
Responsable de la UNAD a efectos del SIGC-SUA 1
Grupo de Mejora de la Unidad 5
Base de Datos 3
Carta de Servicios 6
Comité de Autoevaluacion 6
Control de Indicadores 7
Control de Indicadores econdmicos 3
Documentacion Electrénica 5
Gestidn por Procesos 9
Web "Negociados de Apoyo" 2
Responsable de formacion 1

11. PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2018.

Unidad Servicio Gestion Académica Ao 2018

Proceso/s Todos

Descripcion de la mejora Implantacién del expediente electronico

Causa para su implantacién Irnos adecuando a la nueva normativa de Administracion Electrénica

Objetivos de la mejora Facilidad y agilizacion de acceso de todo el personal a la documentacion

Recursos previstos Ampliacion de memoria en la unidad CARABE

Responsables de implantacion

Prevision de Resultados

Grado de prioridad Alta/Media/Baja (segun proceda)
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Unidad Servicio Gestion Académica Afio 2018
Proceso/s Actas de los TFGs y TFMs
L . Implantacién del RAPI en los TFG y TFM para todos los Centros y
Descripcién de la mejora
Facultades
Causa para su implantacion Dar satisfaccion a la demanda de cierto profesorado a la hora de calificar

Establecer una periodizacion y control de actas de TFG y TFM de

Objetivos de la mejora B o
J ) acuerdo con las necesidades especificas del PDI

Recursos previstos

Responsables de implantacion

Prevision de Resultados

Grado de prioridad

Unidad Servicio Gestion Académica Afio 2018

Utilizacion del nuevo sistema de gestion de certificaciones para la

HITEESDE tramitacion de los Certificados Académicos Oficiales.

Implantacién del RAPI en los TFG y TFM para todos los Centros y
Facultades

Descripciéon de la mejora

Causa para su implantacion Dar satisfaccion a la demanda de cierto profesorado a la hora de calificar

Establecer una periodizacién y control de actas de TFG y TFM de

Objetivos de lamejora acuerdo con las necesidades especificas del PDI

Recursos previstos RAPI

Responsables de implantacién Area de Informacion de la Secretaria de Centros

Previsién de Resultados Gestionar al menos el 85% de los CAO con esta plataforma

Grado de prioridad Alta

UNAD

Unidad Funcional de 2018
Negociados de Apoyo a
Departamentos y a Institutos y
Centros de Investigacion

Procesol/s ‘ PCOQ9 - Gestion académica administrativa

Descripcion de la mejora Actualizar el proceso para incluir los cambios introducidos con la
aplicacion Universitas XXi (cursos cortos)

Causa para su implantacion Actualizacién del proceso

Objetivos de la mejora ‘ Reflejar los cambios producidos

Recursos previstos ‘ Los propios de la Universidad

Responsables de implantacién ‘ Los miembros de las Unidades implicadas

Previsién de Resultados ‘ Revision y actualizacion

Grado de prioridad Media
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12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2018.
(Este apartado debe ser aportado por el Equipo del Proceso o el Servicio/Unidad, en su caso).

Proceso Afio 2018

Unidad, si procede

Naturaleza de la propuesta

Denominacién

Descripcion

Objetivo de la propuesta

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2018*

Unidad Servicio de Gestiéon Académica

Naturaleza de la propuesta Revisién total de la documentacioén del sistema

Proceso/s

Descripcion

Justificacion/Objetivo

(Nota: reproducir la tabla anterior las veces que sean necesarias)

*Adjuntar, en su caso, los documentos explicativos de la propuesta de revision documental planteada.

14. VALORACION O CONSIDERACIONES FINALES DEL EQUIPO DEL PROCESO O SERVICIO/UNIDAD, EN
SU CASO.
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