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ESTRUCTURA DEL INFORME DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS. CICLO DE GESTION 2019.

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.
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. Propuestas de revisidon y mejora de la documentacion de procesos 2020.
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. Valoracién o consideraciones finales.
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. Propuestas de nuevos objetivos de calidad del SIGC-SUA y mejora de la gestion del SIGC-SUA 2020.
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1. RESULTADOS DEL CUADRO DE MANDO DE LOS INDICADORES DE PROCESO.

Periodicida

Valor

Proces L . Servicio/Un | Resultados Resultado Resultado Resultado Resultado . .. Resultado .
° Cadigo-2019 Nombre Indicador d de idad 2010 2015 2016 2017 2018 Objetivo 2019 Cumplido
medicién 2019
I.[PC 09.1]- | Eficacia del formulario de No medido o )
PCo9 01 matricula en las PAAU> 25 afios Anual SGA afechade |3% Cumplido
auditoria 0%
I.[PC09.1]- | Eficacia del formulario de No medido o .
PCO9 02 matricula en las PAAU> 40 afios Anual SGA afechade |[3% Cumplido
auditoria 0%
I.[PC 09.1]- | Eficacia del formulario de No medido o )
PC03 03 matricula en las PAAU> 25 afios Anual SGA afechade |[3% Cumplido
auditoria 0%
Después de
cada
I.[PC 09.1]- | % Usuarios sin acceso a convocatori o .
PC03 04 automatricula de la PEVAU. a SGA No medido 3% Incumplido
(junio/septi a fecha de
embre) auditoria 3,51%
Porcentaje de solicitudes de
1.[PC 09.3]- devolucidn de tasas y precios
PC09 : 01 : publicos tramitadas en un plazo | Mensual SGA 100% 100% 100% | >= 100% Incumplido
no superior a 20 dias desde su
solicitud 100% 99,17%
1.[PC 09.3] Porcentaje de incremento o 10,63 (G)
PC09 : 02 : disminucién del nimero de Anual SGA 8.47 3,85 (M) -3'1% 1.6% 3% | NP
matriculas totales. -53,81(PSC) 1,70%
1.[PC 09.3]- Porcentaje de alumnos que
PCO9 : 03 : realizan la matricula por Anual SGA 62.12 90'96% 91% >=92% Incumplido
internet. 90,58% 85,53% 90,28%
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Periodicida Valor
Proces o . Servicio/Un | Resultados Resultado Resultado Resultado Resultado . .. Resultado .
Caodigo-2019 Nombre Indicador d de idad 2010 2015 2016 2017 2018 Objetivo 2019 Cumplido
medicion 2019
Porcentaje de matriculas
anuladas de alumnos de nuevo
1[PC 09.3]- mg.res.o dyrante el pIazg de .
PC09 04 adjudicacion DUA, con impagos | Anual 100% Incumplido
vencidos dentro de los cinco dias
habiles siguientes al vencimiento
de sus recibos. SGA 0,00% 0,00%
PCO9 I.[PC 09.3]- | Incidencias que selproducen en | anual 5% Incumplido
05 los plazos de matricula
SGA 21.97% 9,87%
GradoJ
87,8%
Porcentaje de alumnos que 18,46 (GL) 17I§/I3a(§(|;3 Grado | Master J
5 .4]- M én:4,24; | 12,29
PC09 LIHEER] solicitan reconocimientos y Anual SGA 4.8 ; aster Linares Jaen:4,24; 2% NP
o transferencias segmentados Linares (No 5,1(GJ) 0,37 Master | Grado L
g : hay) T oy | Jaen:082 | 14,08% Grado 5,5%
6,04 (GJ) Master L Master
0,29 (MJ) 0% 1,5%
Porcentaje de emisién de
1.[PC 09.4]- resoluciones de reconocimiento,
PC09 : 02 . enviadas a los solicitantes en el | Anual SGA 100,00% >=90% Cumplido
plazo maximo de 2 meses desde
el fin del plazo de solicitud
99,57 %
Numero de solicitudes para la
1[PC 09.4] realizacion de las pruebas de
PC09 ’ 03 ’ aptitudes desglosadas por Anual SGA 91.0 4 210,00% NP
titulaciones (homologacion de
estudios extranjeros). 7 0,00%
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Periodicida Valor
Proces o . Servicio/Un | Resultados Resultado Resultado  Resultado Resultado . .. Resultado .
Caodigo-2019 Nombre Indicador d de idad 2010 2015 2016 2017 2018 Objetivo 2019 Cumplido
medicidn 2019
2,78 (EX1-L)
4,26 (ORD1-
0,37 (ORD1- L)5,91| 9,24 (EX1-
. . L) 2,71 (ORD2-L) 1); 22,19 | EX1 11,54
Porcentaje de actas pendientes | Por EX1
I.[PC 09.4]- . . (ORD2-L) 0,50 (EX2- (OR1-J); | OR1 1,38 3.96%: OR
PC09 04 Ss:\l/ror::g:aera de plazo por :onvocatorl SGA 15.08 2,78 (EX1-L) ) 198| 7,64 (OR2-|OR2 1,49 NP :1 1 1,6%
) 7,3 (0R1-)) | (EX1-)) 7,5 1); 2,81 | EX2 3,52 OR 2
18,6 (ORD2- | (OR1-J) 7,6 (EX2-)) 1,05%
J) (OR2-)) EX2
1,2 (EX2-J) 0,60 (EX2-J) 0,82%
Porcentaje de certificaciones
académicas personales
5 H 0, 0,
PCO9 I.[PC 09.5] e.laboradas/tramltafia.s para Mensual SGA 100% EPS,L 99,45/) 100,00% >200% Cumplido
01 firma en el plazo maximo de 6 99,27 Jaén Jaén
dias laborables, desde su 100% EPSL
solicitud. 98,69 Jaén 99,94%
pcog | MPCO9:5l- | Nimero de titulos oficiales Anual SGA 2228.0 3576 3393 | 3634 NP
02 expedidos al afio
4108 3694
Titulos Grado: media de los dias
pcog | MPCO9-5]- | transcurridos entre lasolicitud | | ) SGA 179 111 <=150 dias Cumplido
03 del titulo y la comunicacién los
interesados 324 98 140
Titulos de Postgrado-Master:
I.[PC 09.5]- | media de los dias transcurridos B ., .
PC09 04 entre Ia solicitud del titulo y la Anual SGA 251 181 <=150 dias Cumplido
comunicacion a los interesados.
324 99 115
Titulos de Postgrado-Doctor/a:
I.[PC 09.5]- | media de los dias transcurridos _ ,
P09 05 entre la solicitud del tituloy la Anual <=150 dias
comunicacion a los interesados. SGA 81 139 Cumplido
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Periodicida Valor
Proces o . Servicio/Un | Resultados Resultado Resultado Resultado Resultado . .. Resultado .
Caodigo-2019 Nombre Indicador d de idad 2010 2015 2016 2017 2018 Objetivo 2019 Cumplido
medicidn 2019
Porcentaje de solicitudes de
PCO9 APE R titulos oficiales con incidencias | Anual 7,60% NP
06 .
(excluido doctor/a)
SGA 8,74 %
Numero de atenciones en
PC09 I'[chf'w]- ventanilla por afio ( drea de Anual SGA NP
secretaria del Campus de Jaén)
1389 16552 12965
Numero de atenciones
PC09 I.[PC:29.07]- telefénicas por afio ( area de Anual SGA NP
secretaria del Campus de Jaén)
1389 10283 10757
Numero de atenciones de
PCO9 I.[PC 09.07]- §0I|C|tudgs, telemaflcaslde Anual SGA NP
03 informacidn por afio ( 4rea de
secretaria del Campus de Jaén) 1389 7538 2548
1[PC 09.08]- Porcentaje de incidencias 15 de
PCO9 | 01' resueltas por la empresa OCU en | diciembre SGA 96,66% >=98% Cumplido
relaciéon UXXI-AC de cada afio 1389 98,20%%
Porcentaje de carnés de Lo
0 .08]- 1
PC09 HIABERIEE estudiante expedidos sobre el de Jun|o~ SGA 98,60% >=98% Cumplido
02 , de cada afio
numero de remesados.
1389 98,68%
Porcentaje de incidencias en el Lo
. .08]- . . 1 .
PC09 HIABERIEE carnéde estudiante sobre el de Jun|o~ SGA 1,40% <=3% Cumplido
03 , de cada afio
ndimero de alumnos remesados
1389 1,32%
I.[PC 09.09]- | Nimero de informes de Analisis Sin Sin
PCoS 01 recibidos Anual SGA 2 Actividad | Actividad
1389 0
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2. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA GENERAL DE USUARIOS.

J Indicador Valor alobal . .
Cédigo , R alor globa alor mejora
g Unidad Participacion (%) g 4
encuesta
2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
EG-17-PC09-
SGA 55,56 | 79,25 [ 76,79 | 100 | 100 | 4,27 | 4,73 | 4,69 | 4,63 | 4,42 | 4,14 | 4,75 | 4,65 | 4,49 | 4,37
(Acceso)
£G-18-PC0S- SGA 40,63 | 45,85 5313 | 375 | *®B| 3 393 | 387 | 32 | 407|291 392 38 | 34 |383
(Decanatos , ) , f 8 ) ) , ) , ) , ) )
EG-13.Pc0S- SGA 43,08 | 100 |83,08| 100 | 100 | 3,5 | 3,37 | 3,38 | 3,04 | 3,35 | 3,57 | 3,33 | 3,18 | 3,03 | 3,28
(Usuarios , , ) ) ) ) ’ , , ) , )

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS POST-SERVICIOS.

La unidad no dispone de encuestas post-servicio

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

- 09 01 2019: Agradecimiento gestion de alumna en LADE y Derecho

- 18 03 2019: Agradecimiento por colaboracién y trabajo de Vicerrectora de Estudiantes

-21 11 2019: Agradecimiento de colaboracién y ayuda de Aplicaciones Informaticas del SGA al Servicio de Actividades
Culturales.

Media

Proceso Ne % Quejas/ Media nimero N° % Sugerencias/ nGmero dias N°
SIGC-SUA | Quejas Respuestas dias (quejas) | Sugerencias Respuestas . Felicitaciones

Unidad

‘ SGA ‘ PC09 ‘ 17 ‘ 100% 2,18

5. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. INTERNAS.
Identificacion de no conformidades, cumplimentacion vy traslado de Ficha de No
Conformidades/acciones correctivas. Internas del indicador I-[PC09.3]-05 “Incidencias que se producen
en los plazos de matricula” no han alcanzado el objetivo establecido, segln se evidencia en la medicién
del ciclo de gestién 2019.

Unidad SGA Afio 2019

No conformidades Internas 1 INTERNA

% total de NC cerradas 0%

6. IDENTIFICACION, CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES. AUDITORIAS.
Se da por concluido la no conformidad con los nuevos indicadores incorporados como se verifica en la
auditoria interna de febrero 2017 y con el cambio de estructura del Servicio
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7. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE PERSONAS.

INF-SPC-PC

Informe resultados Encuesta clima laboral: (en los resultados esta incluido el personal que durante el
ciclo ha pasado al SGE)
INF-2019-CL-SGA

8. ANALISIS EJECUTIVO DE LOS RESULTADOS.
A. Indicadores 2019/tendencias.:

PEVAU

Los indicadores establecidos para las pruebas de acceso no alcanzan los valores objetivos establecidos en el 3% en lo referente a
mayores de 25, 40 y 45 afios, que se estancan en el 0, ya que parece que las incidencias se suelen gestionar con el interesado en
ventanilla o cuando hacen uso de los formularios no Illegan a hacerlo de forma correcta, por lo que se ha optado para este curso
2019-20 modificar los formularios y hacer una adaptacion de los mismos con segmentacion de preguntas e incidencias.

En lo que respecta a la automatricula de la PEVAU se sobrepasa en 0,51 % el objetivo que estaba establecido en el 3%, se estudia e
implanta nuevos formularios ya que el alumnado utilizaba estos no sélo para incidencias sino como fuente de informacién general
que distorsionaba los datos que se recaban a través de este sistema.

Matricula

Si bien en anteriores ediciones de matricula se contd con el inconveniente de haber reducido la plantilla de personal de Secretaria
de Centros, esta vez se ha solventado, en parte, este déficit al contar con tres personas de contratacién por acumulacidn de tareas
que suplen de alguna manera la reduccién de cinco efectivos respecto a la anterior RPT, pero que cuentan estas personas con el
handicap de tener menos experiencia en la gestion de los procesos propios de Secretaria.

En el mismo sentido se reestructura y reubica fisicamente la mayoria de la plantilla del Servicio de Gestién Académica en lo que
respecta al Campus de Jaén. También se redistribuyen gran parte de los procedimientos propios de la Secretaria entre el personal
de Secretaria de Centros.

En el mismo sentido una vez finalizados los procesos selectivos de acceso a Puestos Base en la UJA, el personal que consiguio
superar estos tienen una cierta mayor estabilidad, al menos hasta que no se empiecen a convocar concursos o se cubran bajas de
otros servicios que podrian ser cubiertas por personal del SGA. Esta casuistica aunque se sigue dando lo hace en menor proporcién
a otros cursos académicos.

Se siguen manteniendo las bonificaciones del 99% que establecid la Junta de Andalucia a los estudiantes universitarios que han
superado créditos en primea matricula en cursos anteriores, que siguen afiadiendo complejidad a la matricula asi como la
posibilidad de pagar hasta en ocho plazos, que se mantiene e implica practicamente una gestion mensual de cobro de matricula.

Esta situacion ha podido influir en la no consecucidn de objetivos establecidos, ya que cuando estos objetivos se propusieron para
alcanzarlos se hizo contando con una plantilla mas amplia que se ha visto mermada en poco tiempo.

La reorganizacidon del Servicio también incide en una mayor inestabilidad a la hora de llevar a cabo los procesos, que no
necesariamente son desarrolladas por las personas que tradicionalmente lo hacian, con lo que esto conlleva en necesidad de
aprendizaje y coordinacién entre el personal del Servicio, lo que también complica y ralentiza el trabajo.

Como factor positivo se tienen en cuenta las peticiones que se llevaron a cabo para contar con programas o sistemas informaticos
que sirvieran de apoyo a la gestion, y aunque nos consta que, pese a la evolucidn de los mismos, alin no se han llegado a poner en
practica, (con lo que se vuelve a ralentizar la gestién al no contar con estos sistemas y con el agravante de que han de dedicarse
recursos y tiempo al estudio de su implantacion, pruebas y puesta en practica), no obstante los esfuerzos que se realizan en este
sentido, una vez se culminan suelen ser bastante ventajosos

Analisis de los Datos del curso 2019-20:
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a. Porcentaje de incremento o disminucién del nimero de matriculas totales.
Si bien en el curso 2018-19 se llegd a alcanzar el 3%, en el 2019-20 se rebaja este dato hasta el 1,70%, por lo que se detectan
altibajos continuos segln los cursos académicos sin factor determinante que pueda indicar estos vaivenes.

El problema recurrente de la gestién del alumnado de movilidad, especialmente internacional, sigue presentandose, a pesar de la
utilizacion de un sistema nuevo de control y gestidn de este alumnado por parte del Servicio encargado de los mismos.

Durante el presente curso académico 2019-20 se puede arrojar algo mas de claridad en su gestion, los resultados de esta aplicacion
se tendrdn que analizar con mas detenimiento una vez finalice el curso académico y se pueda comparar los resultados con los
obtenidos en anteriores cursos. La implantacion de este sistema se realiza conforme se van cumpliendo etapas en la gestion de este
alumnado por lo que su puesta en practica esta conllevando los légicos ajustes hasta llevar al nivel mas 6ptimo posible.

b. Porcentaje de alumnos que realizan la matricula por Internet. A pesar de los problemas antes sefialados se ha conseguido
mejorar el porcentaje de alumnos que formalizaron la matricula por Internet superando el 85,83% del curso pasado, llegando en el
actual al 90,28% que si bien mejora al anterior no llega a cumplir con el valor objetivo establecido del >= al 92%. Como se ha
reflejado en este informe la gestion de colectivos muy especificos de alumnos que necesitan de un tratamiento mas particularizado
puede influir en que, en bastantes ocasiones, esta gestién no se pueda desarrollar por internet sino que tenga que ser formalizada
desde Secretaria

c. Porcentaje de matriculas anuladas de alumnos de nuevo ingreso durante el plazo de adjudicacion DUA. No pudiéndose llevar el
control de este indicador el pasado curso 18-19 por los problemas antes apuntados, especialmente de reduccidn de personal, en el
curso 2019-20 se propone ampliar este plazo para adecuarlo a los recursos existentes y a su vez no incidir negativamente en los
alumnos que de anularle la matricula en primer curso conllevaria la pérdida de plaza por ellos solicitada a través del Distrito Unico
Andaluz y que podria dejarlos fuera del sistema de acceso.

d. Porcentaje de incidencias que se producen en los plazos de matricula, segmentadas por tipo de incidencias. A pesar de las
incidencias técnicas que se han presentado ajenas al Servicio como podrian ser las de tipo informatico, aun no llegdndose al valor
objetivo establecido en 5% si que se ha mejorado notablemente este valor al pasarse del 21,97 % de incidencias al 9,87 %, se
intenta avanzar en este sentido al tratar de discernir entre el tipo de incidencias que se pueden presentar para abordarlo con
politicas especificas diferenciadas segun el caso.

e. Porcentaje de solicitudes de devolucién de tasas y precios publicos tramitadas en un plazo no superior a 20 dias desde su
solicitud. Hay que sefialar que estando cerca del objetivo del 100% no se ha llegado alcanzar al conseguirse un porcentaje del 99,17
% que se espera mejorar en el curso académico préximo.

Reconocimientos

Con la plataforma informdatica de reconocimientos se siguen manteniendo unos plazos de emisién de resoluciones bastante
aceptables ya que si no se llega al 100 % como en el 2017-18, si se supera el objetivo establecido de >=90% al conseguirse un
99,57%.

Esta herramienta sigue facilitando en trabajo y la gestion de los colectivos que intervienen en este proceso a la vez que facilitan
informacién sobre el desarrollo y avance del mismo, las mejoras que se solicitaron a Informatica para que este fuese aun mas
efectivo aun no se han llegado a implantar.

Actas
Se consigue reducir en todas las convocatorias el porcentaje de actas sin firmar fuera del plazo oficial, esta reduccién es
especialmente notable en las convocatorias extraordinarias, y dentro de ellas la convocatoria extraordinaria .

Hay que sefialar de igual manera el reducido porcentaje de la convocatoria extraordinaria Il que tiene una especial incidencia en el
proceso de matriculacion del alumnado, y que acarrea incidencias de diversa indole en otros procesos del Servicio. En ese sentido
sefialar la labor constante del personal responsable de actas en el seguimiento del cierre de las mismas y la permanente implicacidon
con el profesorado encargado de su firma, con constantes recordatorios de la situacién en que se encuentran.

Se mantienen los recordatorios al profesorado, de forma previa al cierre oficial de actas, de manera que esta tendencia se reduzca
en lo posible.

Titulos

Informe de seguimiento de los procesos claves. Ciclo 2019. Pagina 9




SIGC-SUA Informe de seguimiento de los procesos claves.

. iﬁp\;“é I UNIVERSIDAD DE Ciclo de gestion 2019

- A . : JAEN
'&9 INF-SPC-PC

Al igual que en el afio anteriores se mantiene el incremento respecto a anteriores de titulos expedidos pasando de 3634 en 2017-18
a 3694 e 2018-19 que mantiene la tendencia ascendente iniciada el 17-18.

En la media de los dias transcurrido entre la solicitud del titulo y la comunicacién a los interesados. Se consiguen alcanzar los
objetivos marcados en <=150 dias al conseguir este en 140 dias en los grados y mas reducida aun en los masteres de 115 dias, si
bien en el curso anterior se llegd a conseguir rebajar notablemente el nimero de dias entre solicitud y comunicacion a los
interesado hasta los 98 y 99 dias respectivamente, si es cierto que en el curso 18-19 se han empezado a emitir de forma
generalizado el SET que incrementa notablemente el trabajo, por lo que se estudiara el introducir un nuevo indicador para el
control y seguimiento de los SET.

En lo que respecta a los titulos de Postgrado-Doctor también se mantiene la tendencia positiva entre la solicitud y comunicacién al
interesado al conseguirse 139 dias sobre un objetivo de 150. La marca de 81 dias conseguida en el 17-18 se reduce al igual que el
resto de los titulos al gestionarse de forma paralela el SET.

Aplicaciones Informaticas
Con las incidencias resueltas por OCU se consigue alcanzar el 98,20% por lo que se consigue el objetivo establecido de 98%, se toma
como referencia para medir este indicador el 15 de diciembre de cada afio natural.

En igual sentido podemos sefalar el porcentaje de carnés expedidos que se supera el objetivo de >=98 con un 98,68% y del
porcentaje de incidencias en el carné de estudiantes sobre el nimero de alumnos remesados que se consigue un 1,68% estando
establecido el objetivo en <=3%

B. Encuestas, quejas y sugerencias Y felicitaciones 2019/tendencias.:

El Servicio de Gestion Académica continta en su linea de responder con rapidez a las quejas y sugerencias planteadas por nuestros
usuarios, si bien es cierto que el tiempo de respuesta a los mismos se ha incrementado de una media de respuesta de 1,84 dias a
2,18 dias, si es cierto que el nimero de quejas presentadas se ha reducido este pasado afio 2019 de una manera mas que notable
respecto al afio anterior pasandose de 121 quejas en 2018, o lo que es lo mismo el 54% de todas las quejas de la Universidad de
Jaén a sélo 7,4% sobre el total de la Universidad.

Respecto a la encuesta de satisfaccion de clientes usuarios, para este ciclo de gestidon no se ha realizado ninguna modificacién del
cuestionario. Se mantiene el mismo tamafio de la muestra. Se envian un total de 1862 encuestas, se observa un incremento en la
tasa de participacién, quizas debido a la migracién a una nueva plataforma on line que permite cumplimentar la encuesta a través
del movil.

Como dato previo hay que sefialar que se percibe un aumento en el nimero de encuestas recibidas, de hecho se pasa de 70 a 78
encuestas por lo que la tasa de respuesta repunta un escaso 0,36%. Este aumento se dan en las tres segmentaciones contempladas
de alumnos de grado , master y doctorado dandose un aumento significativo en los dos ultimos si bien es cierto que las muestras de
estos ultimos es mas limitada cuantitativamente.

En términos generales la frecuencia por nivel de satisfaccién aumenta respecto al afio anterior, disminuyéndose de una media de
insatisfaccion en % del 35,53 al 24,75 y de un correlativo aumento de una media de satisfaccion de 64,47 a un 75,25%.

Practicamente todas las frecuencias relativas de la encuesta mejoran en el afio 2019 respecto al afio 2018, algunas incluso de forma
notable por encima del 10%.

Como particularidad se detecta que un niumero no despreciable de observaciones o sugerencias que plantean los usuarios no se
atienen al drea de trabajo del Servicio de Gestion Académica sino que hacen referencia a procesos o procedimientos que son
propias de otros servicios de la Universidad.

Como novedad, y estando fuera de las previsiones y propuestas de mejora, se ha conseguido a final del afio 2019 establecer una
encuesta de satisfaccién del cliente con la colaboracién del SPE, implantando una encuesta de satisfaccion post servicio en el
procedimiento de gestion de Certificaciones Académicas. Comenzara el control y estudio de las mismas al principio del afio 2020 (no
sabemos si los problemas informaticos incidieran en el control de las mismas), con ello se inicia el proceso de encuestas de
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satisfaccion que se habian planteado al Servicio y que hasta el momento no se habia conseguido, del estudio de los resultados de
estas se conseguiran referentes para hacer extensivas a otros ambitos y procesos del Servicio en el futuro.

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 electrdnico, los resultados de las encuestas, para que cada cual
disponga de la informacidn relativa a su proceso.

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 reestructuracién del SGA, asi como de la revision de la documentacion 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.

Paralelamente se desarrollara una propuesta piloto de nuevo enfoque del SIGC SUA entre el SGE, el SPE y el SGA en la que se empezd
a trabajar a principios del afio 2020.

Como se ha sefialado, se hara seguimiento de la nueva encuesta de satisfaccién de usuarios respecto a las certificaciones académicas
implantadas a final del 2019 y segun la evolucién y resultados de las mismas se vera la posibilidad de trasladar nuevas encuestas a
otros dmbitos del Servicio.

C. Valoracion integrada de los resultados y las mejoras del proceso 2019: (Referido al avance en la mejora de la
gestion de este ciclo y sus impactos en los resultados que se obtienen).

Reconocimientos

Si bien el curso 2018-19 baja minimamente el porcentaje sobre el curso anterior se sigue superando los objetivos establecidos, la
gestidn se sigue mejorando y se hace mas eficiente y eficaz, los agentes involucrados en el sistema tienen mayor conocimiento y se
enfrentan a él con mayor agilidad y comprenden su funcionamiento. Para el PDI se muestra un sistema mds estructurado y para el
alumnado se elimina el papel y la presencia en Secretaria para culminar el procedimiento, por otro lado se minimiza el error
humano.

Se vuelven a plantear mejoras en el sistema a nivel informdtico que una vez se logren conseguiran un mejor nivel de consecucién de
los objetivos y agilizard aun mas la gestion del mismo.

Actas

El establecimiento del procedimiento Unico de notificacidon parece dar resultados al ir mejorando la respuesta del profesorado a la
hora de firmar las actas. En la convocatoria mas problematica del curso, la Extraordinaria Il se logra bajar del 1% respecto a la actas
firmadas fuera de plazo, lo que repercute de forma notable y positivamente en el proceso de matricula ya que se minimizan las
incidencias en este aspecto que antes tenian un volumen no despreciable.

Es también positiva la vision de la necesidad de cumplir los plazos por parte de los diferentes vicerrectorados que pueden estar
implicados en este asunto, que respaldan las actuaciones que se proponen desde Secretaria para mejorar el proceso.

El analisis de los datos desagregados en grados y master es interesante ya que estos ultimos presentan una casuistica mas
complicada que se pretende estudiarse de forma particular en el futuro con un enfoque propio que ayude a minimizar en lo posible
las incidencias que este presenta.
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Certificaciones

Con la nueva reestructuraciéon del trabajo en el SGA se plantea el desarrollo de las certificaciones en area diferente a la que hasta
ahora se estaba encargado del asunto, se sigue consiguiendo los objetivos establecidos, no obstante en prevision de fechas
concretas de acumulacién de trabajo y la reduccion que se produce en la plantilla de las secretarias se establece el plazo de 9 dias
para su realizacidn para el afios 2020, en lugar de los 6 anteriormente establecidos

Se esta estudiando implantar a finales del afio 2020 la misma aplicacién informatica de gestion de las Certificaciones Académicas a
otras areas del Servicio una vez se estudie la similitud entre el tipo de certificaciones que se emiten en diferentes ambitos del
Servicio. Si finalmente se pudiese replicar el sistema agilizaria la tramitacién 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.

C.1 Analisis especifico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del andlisis de riesgos y
oportunidades 2019.

De la posibilidad de influir en aspectos de la normativa se ha llegado a replantear procesos como el de cambio de grupo o el ajuste,
dentro de la limitacidn existente por la cronogramacion de los diferentes procesos el intentar ajustar los plazos de los
procedimientos de manera que sean lo mas beneficiosa para todos los implicados en ellos, Alumnos, Centros, Servicios...

Se va consiguiendo de manera lenta, pero progresiva, una aplicacion mas generalizada de la normativa paliando en la medida de lo
posible la excepcionalidad en la gestidn de los diferentes procesos que se categorizaba como un analisis de riesgo.

Se empieza a trabajar en prueba piloto con enfoque claramente orientado al usuario.

9. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS MEJORAS INCORPORADAS EN LOS PROCESOS 2019.

SGA-01- | Naturaleza de la Subsanacion de riesgo de pérdida de informacién, incumplimiento de normativa y

Cddigo: R oportunidad de mejora de sistema de trabajo
2019 | mejora: (1) Procede ciclo anterior
Proceso: PCO9 - .- Gestidon Académica Administrativa
. Servicio de Gestion Académica
Unidad/es:

Descripcion de | implantacion del expediente electrénico
la mejora:

Causa para su | Adecuacion a la normativa relativa a administracién electrénica y proteccién de datos
implantacion:

Objetivo de la Cumplir con la normativa y facilitar acceso a la informacién de la documentacidn al area administrativa de la UJA
mejora: (2)

Peticidn de espacio seguro de almacenamiento de documentacion y estructuracion de esta informacion. Afectado a
Recursos diferentes sectores de la UJA como ejemplos mas significativos, Archivo General, Secretaria General, Registro,

previstos: (3) Informatica...
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Diversos servicios y 6rganos de la UJA

Prevision de

Control de documentacion, accesibilidad y seguridad en tratamiento de informacion

resultados:

Grado de Alta, previéndose que la implantacién de la misma implique vario ciclos

prioridad:(4)

Planificacion Procede de ciclo anterior, habiéndose trasladado la necesidad de la misma a los diferentes organos de gobiernoy

de la servicios implicados de forma mas directa en ellos tanto al 1.- equipo de gobierno anterior (primer trimestre de 2019)
implantacion como al actual equipo de gobierno (segundo trimestre de 2019). Del 1 al 4 estaria en un 1 de implantacion

(5)

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 Finalizacion: | Desconocido

Descripcion de resultados obtenidos

y valoracion del

implantacion: (6)

Planteamiento de la mejora, estudio de necesidades y propuestas de actuacion por auditoria
externa, puesta en conocimiento de ambitos implicados. NO IMPLANTADA por la complejidad y
numero de ambitos implicados en ella

grado de

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

SGA-02- | Naturaleza de la Riesgo de saturacion o colapso en épocas determinadas de atencidn al usuario y
Cddigo: . (1 oportunidad de mejora y racionalizacidn del sistema de trabajo
19 | mejora: (1) Procede Ciclo Anterior.
PCO9 - .- Gestion Académica Administrativa
Proceso:
. Servicio de Gestién Académica
Unidad/es:

Descripcion de
la mejora:

Implantacién de sistema centralizado y profesional de la informacién telematizada para el alumnado

Causa para su
implantacion:

Necesidad de organizar un sistema basico y poco adecuado, con el que se cuenta actualmente, a la necesidad de
atencién telematizada al alumnado

Objetivo de la
mejora: (2)

Ofrecer un servicio de atencion al alumnado mas agil y estructurado que a su vez reduzca tiempos y recursos de gestion

Recursos
previstos: (3)

Peticion de sistema normalizado y profesional de atencién telematizada

Responsable de
implantacion:

Empresa externa o Servicio de Informatica (o incluso ambos)

Prevision de

Notable agilizacién y fiabilidad del procedimiento

resultados:
Grado de Alta con probabilidad de alcanzar en propio ciclo o siguiente
prioridad:(4)

. .. Procede de ciclo anterior, habiéndose trasladado la necesidad de la misma a los diferentes 6rganos de gobierno y
Planificacion servicios implicados de forma mas directa en ellos tanto al 1.- equipo de gobierno anterior (primer trimestre de 2019)
de la como 2,- al actual equipo de gobierno (segundo trimestre de 2019), 3,- Jornada de Benchmarking con Universidad que
implantacién cuenta con estas aplicaciones, 4,-Contacto por parte de Informatica con empresa externa, 5,- estudio y traslado de
(5) posibles procesos para prueba piloto. Del 1 al 4 estaria en un 2 de implantacién

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:
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e

Desarrollo temporal: Inicio: 2019 Finalizacion: | 2020

Planteamiento de la mejora, puesta en conocimiento de ambitos implicados, traslado a
ambitos concretos de actuacién como informatica y empresa externa, traslado de procesos
para prueba piloto. EN PROCESO

Descripcion de resultados obtenidos
y valoracion del grado de
implantacion: (6)

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

Implantacidn de nueva plataforma de gestidn de las Certificaciones de las pruebas

L. SGA-03- | Naturaleza de la
Cadigo: . de Acceso
19 | mejora: (1)
Proceso: Gestion logistica para la gestion del proceso de Selectividad
Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Descripcion de

N Tramite electrénico para solicitar y tramitar la certificacion de las pruebas de selectividad
la mejora:

Causa para su | Necesidad de atender la demanda de este servicio, que hasta ese momento se realizaba con sistemas mas limitados y
implantacién: | artesanales

Obj.etlvo de la Implantacién de una herramienta que facilite la gestion y permita la extraccién de datos

mejora: (2)

Recu_rsos Replicar sistemas de gestién y emision de Certificados Académicos por parte del Servicio de Informatica

previstos: (3)

Responsable

de Jefe de la Seccién de Acceso

implantacion:

Prevision de
resultados:

Racionalizacién de la gestion

Grado de
prioridad:(4)

Alta

Planificacién
dela
implantacion

(5)

Visto que la operatividad del sistema actual no refleja datos fidedignos, se estudia nuevo sistema en 2019 y se implanta
y controla a partir del 2020 mientras se establece el solicitado a Informatica.

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:

Desarrollo temporal:

. 2020 o 2020
Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados obtenidos
y valoracion del grado de
implantacion: (6)

Aungue auln no se ha llegado a implantar por parte de Informatica la aplicacidn solicitada se
establecid a principio de afio un sistema diferente al actual que facilite la gestion de
informacidn e incidencias en el drea de acceso mientras se consigue la implantacion del
sistema solicitado.

Se encuentra en proceso de estudio de la posibilidad de utilizar sistemas utilizados en otras

areas del Servicio para el drea concreta de Acceso.

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

En proceso
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- Nueva Naturaleza de la
Cadigo: incorporada 3
en 2019 mejora:
PCOQ9 - .- Gestidon Académica Administrativa (Implantacién de sistema de acceso al
Proceso: . .
portal del Ministerio)
Unidad/es: Servicio de Gestidon Académica

Descripcion de la mejora:

Implantaciéon de sistema de gestidn de solicitud de informacion del alumnado a
traves del portal del Ministerio

Causa para su
implantacion:

Necesidad de agilizar y racionalizar procesos que requieren dedicar mucho
volumen de trabajo

Objetivo de la mejora:

Dar mejor y mas agil servicio al alumnado evitando en lo posible pedirle
documentacién que se puede conseguir a través de otras administraciones

Recursos previstos:

Servicio de Informatica y Ministerio

Responsable de
implantacion:

Servicio de Informatica y SGA

Prevision de resultados:

Grado de prioridad:

Alta

Planificacion de la
implantacion

Se empieza a trabajar a finales de 2019 sobre este asunto y pretende hacer
pruebas y acceder al portal en el primer semestre de 2020

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal:

2019 | Finalizacion: 2020

Inicio:

Descripcion de resultados obtenidos y valoracion
del grado de implantacion:

Se plantea a Informdtica, se comienza a trabajar a finales de
2019 y se intentard llevar a cabo en el primer semestre de 2020.
2 EN PROCESO

Verificacion de resultados en auditoria, si procede:

- Nueva Naturaleza de la )
Cddigo: incorporada R RAPI Practicum, y TFT
en 2019 mejora: (1)
Proceso: Gestién de Actas
Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Descripcion de

Puesta en marcha de la herramienta RAPI para la gestion de Practicum, TFG y TFM

la mejora:
Causa para su | Necesidad de una plataforma que regule y evidencie el flujo de trabajo conducente a la elaboracién de la Tesis Doctoral
implantacion: | o del documento de actividades del doctorando
Objetivo de la - ) ) . - . -
. Implantacién de una herramienta centralizada que facilite la gestion y permita la extraccion de datos
mejora: (2)
Recursos

previstos: (3)

Herramienta adquirida en 2016 y colaboracidn del Servicio de Informatica

Responsable
de
implantacion:

Jefe de la Seccién de Aplicaciones Informaticas

Prevision de
resultados:

Racionalizacién de la gestion

Grado de

Al
prioridad:(4) b
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Planificacion Propuesta de nueva aplicacién por necesidades de obtener datos especificos de TFT y practicum requeridos por
dela organizaciones externas a la Universidad. Adecuacidn de los sistemas existentes a las nuevas necesidades, desarrollo del
implantacién sistema por el S. Informdtica, implantacion progresiva en grado y master y desarrollo y aplicacion del sistema por los
(5) encargados de su gestion.

q 02 . 2016
Fecha de Autorizacion de la Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: | 2019 Finalizacion: | 2020

Descripcion de resultados obtenidos y
valoracion del grado de implantacion:

(6)

La herramienta es efectiva si bien es cierto que aun se dan incidencias, cada vez en menor
numero, sobre todo por desconocimiento de quién debe de usarla segun los Centros o
titulaciones, ya que unos lo tienen bien interiorizado y otros aun le presentan dudas de
como utilizarlo ya que estan acostumbrados al sistema antiguo de calificacion. IMPLANTADO

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

En proceso

Nueva Implantacién de encuestas de satisfaccién del usuario en lo referente a las
Cédigo: incorporada Natiuraleza dela | coqificaciones Académicas

en 2019 mejora: (1)
Proceso: Gestidn de Certificaciones académicas personales elaboradas para firma en 9 dias
Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Descripcion de
la mejora:

Encuestas post servicio para conocer la satisfaccion del usuario en este proceso especifico

Causa para su | Necesidad de conocer el grado de satisfaccién del usuario en este aspecto y posibilidad de su estudio para mejora en el
implantacion: | mismo
Objetivo de la

mejora: (2)

Implantacién de una herramienta que facilite el conocimiento de grado de satisfaccion y su posterior mejora

Recu_rsos Propios del SGA y del SPE ya que seria este el que puede implantar la encuesta
previstos: (3)

Responsable

de Coordinador de Reconocimientos

implantacion:

Prevision de

Racionalizaciéon y mejora de la gestion

resultados:
Grado de Alta
prioridad:(4)
Planificacion
S i Visto con el SPE la posibilidad de implantar un sistema de encuestas de satisfaccion en lo referente a este procedimiento,
impl . a mitad del afio 2019 se estudid la posibilidad de implantarlos, se estudiaron los items a plantear y se llegd a conseguir
l(n’;p antacion establecerlo el dltimo dia de 2019
5

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal:

2020 ) 2020
Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados obtenidos y
valoracion del grado de implantacion:

(6)

Aunque no se tenia pensado ni programada la posibilidad de llevar a cabo encuestas, en
tanto se asentara la reestructuracién del Servicio, se vio la oportunidad de implantar esta
mejora con la colaboracidn del SPE y se decidié aprovechar la ocasion y la oportunidad
lograndose su funcionamiento a principios de 2020. IMPLANTADO
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Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

Implantada

T SGA-SGE-03- Naturaleza de e - o »
Cadigo: . Identificacion de objetivos de comunicacion del Servicio
2019-Al la mejora: (1)
Proceso: Matricula
Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Descripcion de
la mejora:

Se identifican dos objetivos de comunicacion para el Servicio, uno enfocado a alumnos de la UJA, y el otro destinado al
Consejo de Gobierno, responsables de los Centros y Representantes de alumnos de la UJA

Causa para su
implantacion:

Sugerencia de necesidad de mejora de establecer fichas de acciones de comunicacion externa

Objetivo de la
mejora: (2)

Dar a conocer a los usuarios objetivos de comunicacidn externa propios del SGA

Recursos
previstos: (3)

Recursos propios del SGA

Responsable
de
implantacion:

Jefe del Servicio de Gestion Académica

Prevision de
resultados:

Mayor conocimiento por parte del usuario de distintos grupos de interés de procesos del Servicio

Grado de
prioridad:(4)

Alta

Planificacion
dela
implantacion

(5)

Estudio en 2019 de los objetivos de comunicacién y plasmacién e inclusidn de ficha de “Acciones de comunicacion
externa” en 2020.

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2020 Finalizacion: | 2021

Descripcion de resultados obtenidos
y valoracion del grado de
implantacion: (6)

Estudio y seguimiento de procedimientos especificos de comunicacion para estudio y
evaluacion de los mismos, como por ejemplo comunicaciéon de cobro de plazos de matricula y
convocatoria de estudio y publicacién de normativa de matricula. 2 en proceso

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

En proceso

L . Naturaleza de la La conformidad de la gestion de los procesos y la prestacion de
Codigo: SGA-SGE-04-2019-Al . o
mejora: (1) servicios
Proceso: Matricula
Unidad/es: | Servicio de Gestion Académica
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1.- Respecto a las Instrucciones Técnicas (IT) conceptos aplicables bonificacion discapacidad y aplicacidn de bonificacién
Descripcion familia numerosa, si bien en el programa de gestion aparece la bonificacién que le corresponde, en la IT no aparecen de
de la forma clara que tipo de bonificacidn se aplica; siempre, 12, 22 matricula, FN 12 mitad de precios publicos, FN 29 total etc...
€ A Se incorporaran a las IT de forma clara estas cuestiones, ademas y dado la gran variedad de bonificaciones se verd la
mejora: posibilidad de incorporar en una IT conjunta, la forma de proceder en cada caso establecido de bonificacion.
Causa para
su Mayor control de procesos y desglose de informacién por posible estudio de mejora
implantaci
on:
Objetl'VO de Obtener mayor nivel de informacién y mas desglosado de procedimientos concretos de matricula como son las
la mejora: bonificaciones
(2)
Recursos
previstos: Propios del SGA
(3)
Responsabl
e de Coordinador de matricula
implantaci
on:
Prevision
de Obtencidn de informacion desagregada que pueda ser utilizada como base de toma de decisiones para la mejora
resultados:
Grado de
prioridad:( | Media
4)
Estudio y actualizacion de las instrucciones técnicas de las bonificaciones y prevalencia de la aplicacion de estas conforme al
Planificacié ultimo decreto de Precios Publicos publicado en julio de 2019. Se comenzarl'a,en el ciclo af:tual y siempre posterior a la
n de la finalizacion de Ic’>s plazos oficiales de}matn’cula. TRAS EL PLAZO DE AMPLIACION DE MATRICULA SE ESTUDIA LA
. . | RECOMENDACION DE ACTUALIZACION DE LAS INSTRUCCIONES TECNICAS DE LAS BONIFICACIONES
lfnplantac: https://www.ujaen.es/servicios/sga/sites/servicio_sga/files/uploads/I.T.8%20%28aplicacion%20bonificacion%20familia%20
6n (5) numerosa%29_0.pdf

Fecha de Autorizacion
de la Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio:

2019

Finalizacion:

2020

Descripcion de
resultados obtenidos
y valoracion del
grado de
implantacion: (6)

Una vez publicado el Decreto de Precios Publicos de la Junta de Andalucia (julio 2019), aplicacién de los mismos,

estudio, adecuacion y actualizacion de estas a las instrucciones técnicas, desarrollando las bonificacién y su
prevalencia en la hora de aplicarlas

Verificacion de
resultados en
auditoria, si procede:

(7)

En proceso

Cddigo: SGA-SGE- Nat:uraleza de la La conformidad de la gestion de los procesos y la prestacion de servicios
05-2019-Al mejora: (1)

Proceso: Matricula

Unidad/es: Servicio de Gestién Académica
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Respecto al indicador I.[PC 09.3]-01 Porcentaje de solicitudes de devolucién de tasas y precios publicos tramitadas en un
plazo no superior a 20 dias desde su solicitud, llevar un control de la fecha de solicitud de la devolucion hasta la fecha de
su tramitacion, lo que permitira verificar el cumplimiento del plazo de 20 dias. (Se ha considerado que es necesario
incluir un nuevo indicador para el préximo curso académico, que mida el tiempo medio de generacion y envié de
remesas a Asuntos Econdmicos por parte de la Seccidon de Aplicaciones Informaticas)

Causa para su
implantacion:

Los datos ofrecidos en porcentajes arrojaban una informacién menos detalladas que la que se pretende con esta mejora

Objetivo de la
mejora: (2)

Obtencion de datos mas reales, fiables y utilizables

Recursos
previstos: (3)

Recursos propios del SGA

Responsable
de
implantacion:

Jefe de Coordinacién de Matricula

Prevision de

Tener datos mas fiables y de mas facil tratamiento

resultados:
Grado de

L. Media
prioridad:(4)

Se replantea para el nuevo ciclo el tomar como referencia e indicador, el "tiempo medio de generacion y envio de

Planificacién remesas a Asuntos Econémicos" en lugar del anterior indicador de "Porcentaje de solicitudes de devolucién de tasas y
de la precios publicos tramitadas en un plazo no superior a 20 dias desde su solicitud". Se iniciard a computar desde
) . septiembre de 2019 (Se contabilizara el porcentaje de solicitudes de devolucidn de precios publicos que se tramitan en
implantacion ) , . ) ) ) -
(5) un plazo no superior a 20 dias (excluidos los periodos de agosto y navidad) desde que el estudiante solicita

correctamente la peticion hasta la grabacion de la misma, a través de su envié a la Seccidn de Aplicaciones Informaticas.)

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 Finalizacion: | 2020

Descripcion de resultados obtenidos y
valoracion del grado de implantacion:

(6)

Se comenzd en septiembre de 2019 y tendremos un ciclo completo en septiembre u octubre
de 2020. En proceso

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

En proceso

10. RELACION DE EQUIPOS INTERNOS PARA LA CALIDAD 2019.

Denominacion del Equo/Comlte N° de part|0|pantes

Grupo de mejora del proceso PC 09.1 (Acceso) 3

Grupo de mejora del proceso PC 09.21 (Matricula)

15

Grupo de mejora del proceso PC 09.22, PC 09.23 (Reconocimientos y Actas)
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Grupo de mejora de Aplicaciones Informaticas

Grupo de mejora de Titulos

11. PROPU

ESTAS DE ACCIONES DE MEJORA 2020.

SGA-01- | Naturaleza de la Subsanacion de riesgo de pérdida de informacién, incumplimiento de normativa y
Cddigo: R oportunidad de mejora de sistema de trabajo
2019 | mejora: (1) Procede ciclo anterior
Proceso: PCQ9 - .- Gestién Académica Administrativa
. Servicio de Gestidén Académica
Unidad/es:

Descripcion de
la mejora:

Implantacién del expediente electrénico

Causa para su | Adecuacion a la normativa relativa a administracién electrénica y proteccién de datos
implantacion:
Objetivo de la | Cumplir con la normativa y facilitar acceso a la informacion de la documentacion al drea administrativa de la UJA

mejora: (2)

Recursos
previstos: (3)

Peticidn de espacio seguro de almacenamiento de documentacion y estructuracidn de esta informacion. Afectado a
diferentes sectores de la UJA como ejemplos mds significativos, Archivo General, Secretaria General, Registro,
Informética...

Responsable de
implantacion:

Diversos servicios y 6rganos de la UJA

Prevision de

Control de documentacion, accesibilidad y seguridad en tratamiento de informacion

resultados:

Grado de Alta, previéndose que la implantacién de la misma implique vario ciclos

prioridad:(4)

Planificacion Procede de ciclo anterior, habiéndose trasladado la necesidad de la misma a los diferentes organos de gobiernoy
dela servicios implicados de forma mds directa en ellos tanto al 1.- equipo de gobierno anterior (primer trimestre de 2019)
implantacién como al actual equipo de gobierno (segundo trimestre de 2019). Del 1 al 4 estaria en un 1 de implantacion

(5)

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 Finalizacion: | Desconocido

Descripcion de resultados obtenidos
y valoracion del grado de

implantacion: (6)

Planteamiento de la mejora, estudio de necesidades y propuestas de actuacién por auditoria

numero de ambitos implicados en ella

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)
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SGA-02- | Naturaleza de la Riesgo de saturacion o colapso en épocas determinadas de atencion al usuario y
Cddigo: iora: (1 oportunidad de mejora y racionalizacidn del sistema de trabajo
19 | mejora: (1) Procede Ciclo Anterior.
PCO9 - .- Gestién Académica Administrativa
Proceso:
q Servicio de Gestion Académica
Unidad/es:

Descripcion de
la mejora:

Implantacién de sistema centralizado y profesional de la informacion telematizada para el alumnado

Causa para su
implantacion:

Necesidad de organizar un sistema basico y poco adecuado, con el que se cuenta actualmente, a la necesidad de
atencion telematizada al alumnado

Objetivo de la
mejora: (2)

Ofrecer un servicio de atencién al alumnado mas agil y estructurado que a su vez reduzca tiempos y recursos de gestion

Recursos
previstos: (3)

Peticidn de sistema normalizado y profesional de atencidon telematizada

Responsable de
implantacion:

Empresa externa o Servicio de Informatica (o incluso ambos)

Prevision de

Notable agilizacion y fiabilidad del procedimiento

resultados:
Grado de Alta con probabilidad de alcanzar en propio ciclo o siguiente
prioridad:(4)

. .. Procede de ciclo anterior, habiéndose trasladado la necesidad de la misma a los diferentes érganos de gobiernoy
Planificacion servicios implicados de forma mas directa en ellos tanto al 1.- equipo de gobierno anterior (primer trimestre de 2019)
dela como 2,- al actual equipo de gobierno (segundo trimestre de 2019), 3,- Jornada de Benchmarking con Universidad que
implantacién cuenta con estas aplicaciones, 4,-Contacto por parte de Informatica con empresa externa, 5,- estudio y traslado de
(5) posibles procesos para prueba piloto. Del 1 al 4 estaria en un 2 de implantacién

Fecha de Autorizacion de la

Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 Finalizacion: | 2020

Descripcion de resultados obtenidos
y valoracion del grado de

implantacion: (6)

Planteamiento de la mejora, puesta en conocimiento de ambitos implicados, traslado a
ambitos concretos de actuacién como informatica y empresa externa, traslado de procesos
para prueba piloto. EN PROCESO

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede: (7)

SGA-03- | Naturaleza de la Réplica del sistema de Certificaciones Académicas a otras areas del Servicio que
Cddigo: . 1 también utilizan certificaciones
2019 | mejora: (1) Procede ciclo anterior
BT PCO9 - .- Gestién Académica Administrativa (Implantacién de sistema de gestién de certificados de acceso)
. Servicio de Gestion Académica
Unidad/es:

Descripcién de
la mejora:

Implantacion de sistema de gestion de certificados similar al de los Certificados Académicos Oficiales que gestionan
otras areas
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Causa para su

. p L. Necesidad de agilizar y racionalizar procesos que requieren dedicar mucho volumen de trabajo

implantacion:

Objetivo de la | Dar mejor y mas agil servicio al alumnado que solicita estos certificados

mejora: (2)

s Peticion de réplica del sistema de gestion de certificados que utilizan otras dreas del Servicio. No obstante hay un par de

previstos: (3)

peticiones planteadas al S. de Informatica que tienen prioridad sobre este proceso

Responsable de | Servicio de Informética

implantacion:

Prevision de
resultados:

Notable agilizacion y fiabilidad del proceso

Grado de Alta
prioridad:(4)

Planificacion

il Se plantea en el primer trimestre de 2019, se traslada a Informatica que valorara la fecha de implantacion segun

implantacion

(5)

priorice el grupo de trabajo de administracién electrénica

Fecha de Autorizacion de la
Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 Finalizacion: | 2020

Descripcion de resultados obtenidos

y valoracion del grado de
implantacion: (6)

Procede de este ciclo, se plantea a Informatica, una vez estudiada la oportunidad y la
priorizacién de hacerlo se intentard llevar a cabo a finales del 2019 o primer semestre de 2020.
2 EN PROCESO

Verificacion de resultados en

auditoria, si procede: (7)

- Nueva Naturaleza de la
Cadigo: incorporada 3
en 2019 mejora:
E— PCOQ9 - .- Gestidon Académica Administrativa (Implantacidn de sistema de acceso al
’ portal del Ministerio)
Unidad/es: Servicio de Gestion Académica

Descripcion de la mejora:

Implantacion de sistema de gestidn de solicitud de informacién del alumnado a
traves del portal del Ministerio

Causa para su
implantacion:

Necesidad de agilizar y racionalizar procesos que requieren dedicar mucho
volumen de trabajo

Objetivo de la mejora:

Dar mejor y mas agil servicio al alumnado evitando en lo posible pedirle
documentacién que se puede conseguir a través de otras administraciones

Recursos previstos:

Servicio de Informatica y Ministerio

Responsable de
implantacion:

Servicio de Informatica y SGA

Prevision de resultados:

Grado de prioridad:

Alta

Planificacion de la

implantacion

Se empieza a trabajar a finales de 2019 sobre este asunto y pretende hacer
pruebas y acceder al portal en el primer semestre de 2020

Fecha de Autorizacion de la Gerencia:

Desarrollo temporal:

Inicio: 2019 | Finalizacion: 2020

Descripcion de resultados obtenidos y valoracion Se plantea a Informadtica, se comienza a trabajar a finales de
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del grado de implantacion:

2019y se intentard llevar a cabo en el primer semestre de 2020.
2 EN PROCESO

Verificacion de resultados en auditoria, si procede:

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

12. PROPUESTAS DE NUEVOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL SIGC-SUA Y MEJORA DE LA GESTION
DEL SIGC-SUA 2020.

Proceso: Informacién automatizada de Acceso Universidad Afio) 2020
Unidad/es si SGAy SINF
procede

Naturaleza de

Implantacion de Chatbot de tematica de respuesta de acceso a la universidad

la propuesta
Denominacion | Chatbot
Descripcion: Sistema automatizado de preguntas y respuestas frecuentes en materia de acceso
Objetivo de | . . .
Jetib e Rapidez de respuesta automatizada a consultas de usuarios
propuesta)
Proceso: Informacién telefénica del Servicio Afio) 2020
Unidad/es si SGAy SINF
procede

Naturaleza de

Establecimiento mas avanzado de sistema de telefonia que agilice organizacion del mismo

la propuesta
Denominacion | Call Center
Descripcion: Sistema de organizacion de llamadas telefénicas
Objetivo de la | Conseguir una mejor y mas rapida atencidn al usuario ofreciendo a este mejores tiempos de
propuesta) atencion
Proceso: Control de documentacién Afio) 2020
Unidad, ]
nidad/essi | s n \ SINF
procede

Naturaleza de
la propuesta

Consecucion de acceso a la Plataforma de Intermediacion de datos del ministerio para
acceso a documentacion que no seria necesario pedir al alumnado
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Denominacién | Plataforma de Intermediacion de datos

Sistema de acceso a la informacidon de que disponen organismos oficiales y que dependiendo

Descripcion: ., . L/
de su acceso evitaria tener que pedir esa documentacion al alumnado

Objetivo de la | Conseguir una mejor y mas rapida gestidn de la documentacidn requerida al usuario
propuesta) ofreciendo a este mayor comodidad y menor exigencia de documentacion

13. PROPUESTAS DE REVISION Y MEJORA DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS 2020*

Unidad/es Servicio de Gestion Académica

Naturaleza de la . - .
Revisién de todos los procesos con enfoque de utilidad al usuario

propuesta
Procesos Revisidn de los principales procesos del SGA en funcion de sus dreas
Descripcion: Propuesta piloto entre el SPE, SGE y el SGA

Justificacion/Objetivos | Mayor enfoque a las necesidades y satisfaccion del usuario

*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.

La consecucién de todas las propuestas y objetivos estan claramente comprometidos con la considerable reduccidn del
personal de Secretaria de Centros que se ha llevaba a cabo.
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