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INFORME SEGUIMIENTO CICLO DE
GESTION 2020:

Servicio de Informacidn, Registro y
Administracion Electrdnica

PCO6 - Gestion de los recursos de
informacidn y conocimiento

Bloque I: Identificacién del proceso
1.- Cédigo y nombre proceso
PCO6 - Gestidn de los recursos de informacion y conocimiento

2.- Codigos y nombre de los subprocesos asociados

e PCO06.1. Gestion de los recursos de la informacién general

e PCO06.11. Captacion y disponibilidad dela informacién.

e PCO06.12. Atencion directa.

e PCO06.13. Difusién general.

e PCO06.131. Paginas Web

e PC 06.132. Publicaciones en Periddicos Oficiales y Catdlogos
Institucionales.

e PC06.133. Publicaciones en Tablones Oficiales.

3.- Nombre Servicio o Unidad responsable

Servicio de Informacion, Registro y Administracion Electrdnica
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4.- Servicios prestados

Actividades de atencion, apoyo, soporte, asesoramiento y gestidon técnica
necesarias para proporcionar los recursos de informacion general y de informacién para
el conocimiento

5.- Cliente/s del proceso
Clientes internos:

e [Drganos de Gobierno y Gestién de la Universidad.
e [ ]Estructuras técnicas/administrativas: Unidades y Servicios.

e [] Bstructuras organizativas: Centros, Facultades, Escuelas, Departamentos,
Institutos Universitarios, Centros adscritos y Estructuras para la investigacion.

e [ Organos de participacion y representacion de la Universidad.
e [ ]Miembros de la comunidad universitaria.

Clientes externos:

e [ ] Administraciones ptblicas educativas.

o []Organismos publicos estadisticos.

o [ ]Entidades y organizaciones pablicas y priadas.
e [ ] Usuarios externos de servicios.

e [] BEmpresas proveedoras concertadas para la prestacion de servicios a la
Universidad.

e [ Sociedad en general.

6.- Requisitos calidad (input proceso)
Incremento del nimero de consultas de atencidn directa.
Variacién del nimero de visitas de la web.
Actualizaciones en la web.
Incremento del nimero de entradas en la web BOUJA.
Incremento del numero de entradas en el tablén digital.
7.- Resultado esperado

eClasificacién, distribucion y suministro de la Informacidon orientada a nuestros usuarios
a través de una atencién telefénica, presencial o electrdnica, facilitando el acceso hacia canales
alternativos, en su caso.:

- Acierto, precisidon y ausencia de errores.
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- Aspectos metodoldgicos para prestar el servicio con exactitud y sin errores o
incidencias.

- Seguridad.
- Prestacion de un servicio rapido.

- Disponibilidad permanente de las personas de la Unidad a atender a los clientes-
usuarios, incluidas las quejas, reclamaciones o sugerencias.

- Trato personalizado en funcion de las caracteristicas de cada persona usuaria.

Accesibilidad y facilidad para acceder a medios (canales) que contienen informacion
sobre la prestacion del servicio.

Bloque Il: Identificacidon de resultados del proceso

8.- Indicadores del proceso

Acceso al fichero de indicadores

9.- Resultados de satisfaccion del cliente

Acceso al fichero de resultados

10.- Incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones)

e N2de quejas: 4
e Promedio de dias en responder a las quejas: 2.55
e Porcentaje de quejas respondidas 100%

O

N2 de sugerencias: 1

O

Promedio de dias en responder a las sugerencias: 4
O Porcentaje de sugerencias respondidas: 100%

= N2 de felicitaciones: 3


https://docs.google.com/spreadsheets/d/16epEWS4EOD1lkiG_I5fOsJIWqeg-Cx7vvTe6Fc82cm0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/19POD_0yNrhnYaPAgNceIlFxI1TGYosha3sYVjmpy9O0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/19POD_0yNrhnYaPAgNceIlFxI1TGYosha3sYVjmpy9O0/edit?usp=sharing
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11.- No-conformidades internas y de auditoria

No procede

12a.- Recomendaciones de auditoria interna

Acceso a las fichas

12b.- Recomendaciones de auditoria externa

Acceso a las fichas

13.- Resultados de la encuesta de personas

Acceso a los informes

14.- Compromisos de calidad

Descripcion de los compromisos de calidad

Compromisos integrados y NO integrados:

Ver en el fichero en la pestafia de indicadores los que tienen un compromiso de
calidad integrado y la pestafia Compromisos No integrados

Acceso a la tabla de indicadores

Compromisos incumplidos:

Acceso a la tabla de compromisos incumplidos

15.- Identificacion de acciones de mejora

Acceso a las fichas



https://drive.google.com/file/d/10Xf0tzMVptR9NilWtIsT60uIHRx-N2zx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OavJ6q1BKi3KNcCT8iV8ChUrsT_Z4uE/view?usp=sharing
https://www.ujaen.es/gobierno/sigcsua/ciclos-de-gestion/ciclo-de-gestion-2019/revision-y-mejora-sigc-sua-2019/informes-de-encuestas-de
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1fW9F3oJfOSF2w9tu_NlAMYqfsOYDrDgVbm3Jh8u01n4/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16epEWS4EOD1lkiG_I5fOsJIWqeg-Cx7vvTe6Fc82cm0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/14Dyeq0E8I9moc8CxpMcUvU4ieftrT8qHGZSlxoPgNX8/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/13jqMGmSfF0hj88dnZNBctWJGJbxI_7rp/view?usp=sharing
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16.- Equipo Interno

Acceso a la fuente de datos

17.- Registros / Evidencias

https://drive.google.com/drive/folders/16ploT7WC-y0Ecu2J5udVTkBHR-
QCm4Bs?usp=sharing

(En caso de que no se abra el enlace, copiar y pegar en el navegador)

Bloque Ill: Andlisis ejecutivo

18.- Ejecucidn del proceso: Factores del proceso. Actuaciones de liderazgo. Equipo
interno.

Durante 2020 la actuacién de liderazgo en relacion con el equipo interno se ha
centrado sobre todo en la coordinacion de todas las personas que integran el servicio.
Se tenia muy claro por parte de este Jefe de Servicio que los servicios,
independientemente de la situacion, se debian mantener aunque fuera desde casa y
estando confinados. En este sentido, se ha pretendido que las soluciones fueran
aportadas y debatidas por todos los miembros del equipo. Este proceso en concreto no
dejo de funcionar proporcionando moviles y acceso a través de VPN a las personas
encargadas de prestar el servicio de publicaciones en tablones y atencién directa
telefénica a nuestros usuarios, ya fueran de la comunidad universitaria como
ciudadanos en general.

19.- Resultado del proceso (output proceso).

Independientemente del numero de actuaciones realizadas en la publicacion de
resoluciones o atencion directa, lo mas destacable es que los ciudadanos no vieron en
ningun momento perjudicado su derecho a presentar documentacién, comunicaciones,
solicitudes, asi como a obtener informacion veraz de la Universidad de Jaén a través de
los canales habituales, excepto en presencial durante los meses de confinamiento. Asi
mismo, aunque légicamente, el indicador de atencidn directa ha bajado con respecto al
afio anterior, otros indicadores relevantes en funcién de los canales permitidos por la


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ILVOpONos7g9gCaNR5txcs3DxFxpPhTdbAQYSgxRcos/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/16pIoT7WC-y0Ecu2J5udVTkBHR-QCm4Bs?usp=sharing%20
https://drive.google.com/drive/folders/16pIoT7WC-y0Ecu2J5udVTkBHR-QCm4Bs?usp=sharing%20
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Actualmente estamos en fase de despliegue de un nuevo canal (OTRS de
comunicacion con el ciudadano) que esperamos sea la "punta de lanza" para un
proyecto mas ambicioso y que permitira el seguimiento de forma documentada de
cualquier consulta, con independencia del canal de entrada.

20.- Analisis resultados indicadores.

Los resultados de los indicadores son claramente un reflejo de la situaciéon
sanitaria y sus efectos. Bajan los indicadores relativos a atencién directa presencial pero
suben los que su soporte es el tecnoldgico como la web o tablones de anuncios digitales.
Consecuencia de ello el Servicio reflexiond sobre estos datos a finales de 2020 y se
planted la creacién de una nueva plataforma de atencién al usuario basada en la
tecnologia de comunicacién, implantandose la misma en un tiempo récord (2 meses).
Actualmente esta en fase de despliegue.

21.- Analisis resultados satisfaccion cliente. Sistemas de difusion.

Este es un proceso en el que es complicado realizar un analisis ya que la
interaccion con nuestros usuarios es inmediata y breve. No obstante, y por extension
con otros procesos que prestamos en este servicio, podemos valorar los resultados
como oOptimos. El servicio esta planteando otra metodologia mas fiable en cuando a
resultados de satisfaccidn de los clientes.

22.- Analisis de incidencias (quejas, sugerencias, felicitaciones).

De las quejas/sugerencias/felicitaciones, no podemos extraer grandes
conclusiones ya que no han sido relevantes para este proceso. No obstante, el equipo
interno se reldne y analiza las mismas para deducir soluciones o mejoras a este proceso.

23.- Andlisis de No Conformidades.

no aplica



SIGC-SUA . Informe de Seguimiento de Proceso Clave
N s 7 e UNIVERSIDAD DE R.[PE01.2]-06.

JAEN

S

Ciclo de gestion 2020

24.- Andlisis de recomendaciones de auditoria.

Se han tenido presentes durante el ejercicio lo indicado en las mismas. No obstante,
estamos en proceso de transformacion del Servicio propiciado por las plataformas de sede
electrénica y se prevé que en el ejercicio 2021 habra avances en su consecucién, concluyendo
aquellas pendientes del ejercicio anterior, como por ejemplo actualizar los flujogramas o realizar
analisis mas detallados de las encuestas de clima laboral.

25.- Analisis de encuestas de personas.

Los resultados de las mismas son previsibles en la actual situacién del servicio. Estamos
con una fase de plataformas recién implantadas y otras que se estan implantando en la
actualidad, por lo que en este proceso de cambio es légico que los resultados sean mejorables.
Entiendo que habrd que seguir trabajando en la formacién y en la gestiéon del cambio para
mejorar los resultados.

26.- Analisis de compromisos de calidad.

Los compromisos de calidad se han cumplido todos. No obstante, debemos enfocar
nuestros esfuerzos en asumir otros nuevos ya que, como he comentado anteriormente, el
Servicio estd en un proceso de cambio que sin duda, afectard a los compromisos contraidos y se
deberan adoptar durante el ejercicio 2021 otros nuevos.

27.- Andlisis especifico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del andlisis
de riesgos y oportunidades del ciclo anterior.

Participacidon del servicio en actos y campafias de informacidn que realizan otros
servicios. En este sentido creemos que ha sido un acierto la actuacion del Servicio liderando la
participacion de la UJA en el proyecto en Uniferia, asi como la implantacion del chatbot.

-Gestion racional de las TICs en el proceso de informacién y comunicacion.

(Call center p.ej.) junto con la implantacion de OTRS de comunicacién con los usuarios
entendemos que ha supuesto también un avance en la mejora planteada desde el andlisis de
oportunidades realizado, siendo una aplicacidn practica de lo debatido en el seno del grupo de
mejora del servicio.
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28.- Analisis del cumplimiento del resto de acciones de mejora.

De las acciones de mejora planteadas podemos deducir que su nivel de ejecucion
en este proceso es positivo, como por ejemplo la implantacién de la plataforma ADA
(chatbot). Ademas se han implantado otras que, aunque no estaban programadas para
este ejercicio, se ha aprovechado la oportunidad que se nos ofrecia y con criterio de
eficacia se han conseguido implantar en un espacio muy corto de tiempo (v.gr. OTRS).

29.- Analisis de registros / evidencias aportados.

Se aportan evidencias de registros de lo comentado anteriormente. Participacion en
Uniferia, Documentacién de implantacién de OTRS, Evidencias de planificaciéon de IVR y Call
Center.

30.- Analisis del contexto interno y externo del proceso.

Enlace a respuestas formularios

31.- Analisis de riesgos y oportunidades del proceso.

Enlace a respuestas formularios

Bloque IV: Propuesta de nuevos objetivos y de acciones de
mejora.

32.- Propuesta nuevos valores-objetivo en indicadores y en resultados satisfaccion de
los usuarios.

Propuestas valores objetivo en indicadores: No hay

Propuestas encuestas generales

Propuestas encuestas postservicio

33.- Propuestas nuevas acciones de mejora asociadas al andlisis de riesgos y
oportunidades.

Enlace a respuestas formularios



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1o4ErwdG00MOhY7J1zI3Ce2JNK1F5gV7MYZZ6UvPyxqY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Nd6lW2ul9oAmsBPvdOLH8udB2Fnj178vv3fW52txn8g/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1XFYrY1WfYGhqPXmv4JCgp_1-a4SJVW8Ag2x6emPgDFI/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ggndUYZbXw3zv1eVFJ6ZF9LVge9UfSVZj-OOUF34fUw/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ueWGdB-YebT9jlHlugIO2PlZiNzxV5fA2jPYysU0fHI/edit?usp=sharing

SIGC-SUA Informe de Seguimiento de Proceso Clave
T = 4388, UNIVERSIDAD DE | R [PE01.2]-06.

JAEN

Ciclo de gestion 2020

34.- Propuestas nuevas acciones de mejora asociadas a procesos, auditorias,
encuestas...

Enlace a respuestas formularios

35.- Propuestas nuevos objetivos de mejora de la gestidon del sistema global (SIGC-
SUA).

Enlace a respuestas formularios

36.- Propuesta de modificacidon de la documentacién del SIGC-SUA.

Enlace a respuestas formularios

37.- Valoracion general / Consideraciones finales.

Este proceso es extremadamente transversal por lo que para ejecutar las acciones de
mejora propuestas sera necesaria la colaboracién e implicacién del resto de servicios. Por la
experiencia que tenemos en este tipo de procesos en los que debe de haber una coordinacién
entre los agentes implicados en el proceso, entendemos que es un riesgo en el éxito de las
acciones el llevar a cabo la implicacion de todos, riesgo que debemos controlar si queremos
concluir de forma dptima las propuestas realizadas.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1_hns0uefcyzYjfifbqx09gT-NGsLPq6Xr-q_WcDsCwc/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kUw66bzNeiK0XMd9396G0pEZY2BALCdwIhqBPgcLyUI/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wgOKaL9uu42eF5pSU8K5YxWCE9NMiamgn1IczUHi-t4/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wgOKaL9uu42eF5pSU8K5YxWCE9NMiamgn1IczUHi-t4/edit?usp=sharing
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