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INFORME SEGUIMIENTO CICLO DE
GESTION 2020:

Servicio de Gestion Académica

PC09 - Gestion académica administrativa

Bloque I: Identificacion del proceso
1.- Cédigo y nombre proceso
PCO9 - Gestion académica administrativa

2.- Codigos y nombre de los subprocesos asociados

e PCO09.1 Acceso

e PC09.2 Admisidn

e PC09.3 Matricula

e PC09.4 Actividades de Evaluacion

e PC09.5 Acreditacion de Resultados

e PC09.7 Atencion Al usuario

e PC09.8 Aplicaciones

e PC09.9 Gestion de Riesgos y Oportunidades

3.- Nombre Servicio o Unidad responsable

Servicio de Gestion Académica

4.- Servicios prestados

e Prestacion de los servicios de atencién y apoyo para el desarrollo de las
visitas programadas de centros y estudiantes de niveles de educacion
secundaria
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e Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacion de los
procedimientos de la prueba de acceso a la Universidad.

e Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacion de los
procedimientos de preinscripcién.

e Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacion de los
procedimientos de matriculacién en las titulaciones oficiales.

e Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacién de los expedientes
de reconocimientos y transferencias de estudios.

e Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacién de los expedientes
de Titulos oficiales.

e Tramitacidon del expediente de los derechos que han de ser objeto de
liquidacion por actividades académicas oficiales

5.- Cliente/s del proceso

e Alumnado

e Organos de Gobierno de la UJA

e Organos de Gobierno de los Centros

e Coordinacidn de los Masteres

e Otros Servicios

e PASSGA

e Centros de Educacion Secundaria y de Formacién Profesional.
e Aspirantes a ingreso en la Universidad

e Distrito Unico Andaluz

e Otras Universidades

e PDI

e Ministerio de Educacién y Formacion Profesional
e Imprenta
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6.- Requisitos calidad (input proceso)

e Confidencialidad en la correccion
e Sencillez de la matricula

e Rapidez

e Simplicidad en los tramites
e Flexibilidad

e Rapidez

e Accesibilidad a la informacion

e C(laridad en la informacidén

e Migracion de la web

e Disponibilidad de datos e informacidn

e Atencidn personalizada a sus problemas especificos
e Cumplimiento de normativa y calendarios oficiales
e Planificacién de nuestras demandas

e Satisfaccion de sus demandas

7.- Resultado esperado

e Adecuar la normativa y los indicadores a los recursos disponibles

e Riesgo de desbordamiento de informacién y poca capacidad de respuesta

e Reducir la excepcionalidad en la aplicacién de las normas

e Aumento de Alumnado de movilidad que requiere de mas recursos de atencion

e Dispersion fisica de la Seccion en el SGA

e Personal poco estable y con poca experiencia

e Necesidad de nuevas aplicaciones Informaticas especificas para la Secciéon

e Impago de recibos

e Fallos Técnicos

e Incremento de volumen de trabajo por falta de normativa y plazos

e No utilizar los canales adecuados

e Falta de herramientas informaticas

e Poca coordinacién entre los grupos de trabajo

e Solicitud de Titulo Oficial; y Certificacidon Supletoria Provisional (Pretitulo

e Solicitud de titulo. Comprobacién de requisitos

e Pago de las tasas de la carta de pago del titulo

e Subida de la documentacién requerida a Docencia Virtual

e Generacién de ficheros y envio al Ministerio de Educacién y Formacion
Profesional y posterior impresién de los titulos
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por parte de laimprenta

e Recepcion informatica e impresa de los lotes de SE.T.

e Firmadelos S.E.Ty Pretitulos

e Notificacién al Alumnado de su recogida

e Preparacion y embalaje de Titulos Oficiales a Subdelegaciones de Gobiernos ;
consulados y embajadas

e Duplicado del Titulo Oficial por Extravio

Bloque IlI: Identificacion 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)
N2 de quejas: 46
Promedio de dias en responder a las quejas: 1,59
Porcentaje de quejas respondidas 100
N@ de sugerencias: 0
Promedio de dias en responder a las sugerencias: 0
Porcentaje de sugerencias respondidas: 0

N2 de felicitaciones: 25


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

https://drive.google.com/drive/folders/1AX4DoiilOf-hRSWOvy-
C6t2vwxk9VBAuU?usp=sharing

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

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



https://drive.google.com/drive/folders/1AX4DoiilOf-hRSW0vy-C6t2vwxk9VBAu?usp=sharing%20
https://drive.google.com/drive/folders/1AX4DoiilOf-hRSW0vy-C6t2vwxk9VBAu?usp=sharing%20
https://drive.google.com/file/d/110JCFOKr4j1E7396Cwl3XZHhHQ_eB_tC/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12dC2pQ0mrtwVdodmVVTAn9-6r68jHbwi/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
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Acceso a las fichas

16.- Equipo Interno

Acceso a la fuente de datos

17.- Registros / Evidencias

https://drive.google.com/drive/folders/1-
ifplQAEzvra5igFIMhApetrQk uuaiB?usp=sharing

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

Bloque lll: Andlisis ejecutivo

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

EJECUCION DEL PROCESO DE PLANIFICACION Y MEJORA CONTINUA: FACTORES
DEL PROCESO. ACTUACIONES DE LIDERAZGO. EQUIPO INTERNO

SUFICIENCIA Y ADECUACION DE LAS PERSONAS

La suficiencia en lo relativo a las personas es evidentemente deficitaria, como
lo demuestra que respecto a la anterior RPT el Servicio haya perdido cuatro efectivos
(en torno al 15% del personal), caso tal vez Unico en toda la universidad ya que la
toénica general en el resto de Servicios ha sido la de aumentar sus efectivos, y en el
peor de los casos mantener los que ya se tenian.

Esta disminucion de efectivos en lugar de corresponderse con una reducciéon de
volumen de trabajo, por el contrario se ha incrementado respecto al que se asumia
con mas personal con la anterior RPT.

La propia reduccion de efectivos ha requerido de la reestructuracién del
servicio, de la asuncién de nuevas responsabilidades por el personal de la mismay la
adaptacion de nuevas formas de trabajar, e incluso de cambio fisico de su ubicacion de


https://drive.google.com/file/d/14Az02qTkcUub_rPkXD3RvvW5RtZph15s/view?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ILVOpONos7g9gCaNR5txcs3DxFxpPhTdbAQYSgxRcos/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1-ifpIQAEzvra5igFIMhApetrQk_uuaiB?usp=sharing%20
https://drive.google.com/drive/folders/1-ifpIQAEzvra5igFIMhApetrQk_uuaiB?usp=sharing%20
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A lo anteriormente sefalado hay que afiadir que la edad media del personal
gue compone el servicio supera casi en su mayoria los 40 afios y siendo el porcentaje
de estos, los mayores de 50 afios en torno al 55%, lo que ya de por si define una menor
predisposicion a los cambios, eso afiadido a la natural tendencia de las personas a la
resistencia al cambio.

Las insuficiencias sefialadas son suplidas con la dedicacién de un importante
porcentaje del personal que, en no pocas ocasiones, se entregan mas de lo exigible.

SUFICIENCIA Y ADECUACION DE LAS INFRAESTRUCTURAS

Paralelo a lo anteriormente sefialado y referente a las infraestructuras se esta
pretendiendo adecuar los espacios de la manera mas beneficiosa para el personal,
intentando reducir el espacio dedicado al archivo del Servicio y dotando de mas
espacio al personal que ganaria en sus condiciones diarias de trabajo y habitabilidad y
repercutiria en beneficio de alumnado, PDI y el propio PAS (grupos de interés)

Seguimos considerando que la ubicacion de unidades administrativas en un
aulario no es lo mas apropiado, ya que hay una continua “molestia” entre alumnado
gue va a clase y el que espera ser atendido en las dependencias.

Para ser la cara de la universidad para el alumnado consideramos que hay una
amplia zona de mejora en este ambito.

SUFICIENCIA Y ADECUACION DE LOS RECURSOS MATERIALES

En lo que se refiere a hardware y recursos materiales la consideracion es
bastante positiva, mobiliario y sistemas de climatizacion son bastante aceptables.

Si ya pasamos al apartado mas concreto de software hay que senalar que
contando con medios que son herramientas hoy en dia imprescindibles, en torno al
gue gira toda la gestion del Servicio como puede ser la aplicacién informatica UXXI, hay
gue sefialar su hoy total dependencia de la misma para desarrollar el trabajo diario
gue engloba a los grandes colectivos de la universidad, como alumnado, PDI y PAS, no
obstante se detectan en la aplicacidon no conformidades e incidencias, demasiado
frecuentes desde nuestro punto de vista, que afectan negativamente en el desarrollo
de la gestidn cotidiana del Servicio y repercute en trasladar informacion, no siempre
fiable, a otras instituciones y que generan mala imagen y percepcién de un no
conocimiento de la gestién que no se corresponde con la realidad.

En lo que respecta a software complementario a esta aplicacion sefialada, cada
vez mas necesaria y basica para el trabajo cotidiano, hemos de sefialar que se han ido
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afadiendo progresivamente aplicaciones que han facilitado notablemente la labor de
gestion de diferentes areas del Servicio y que ha facilitado la gestion de nuestros
principales grupos de interés y que han ido avanzando en la digitalizacion de la gestion
y la administracion, aunque también es cierto que la introduccién de estos cambios se
deberian de agilizar ya que la consecucién de los mismos conlleva, en no pocas
ocasiones afios de solicitudes, bastante tiempo de implantacién si es que estos se
llevan a cabo, que en bastantes ocasiones estos no llegan a lograrse, todo ello a pesar
de que su peticidn no se basa en la consecucion de mejoras en la gestion sino que
hablamos simplemente del cumplimento de la normativa establecida al respecto, y
gue no se llega a cumplir ni conseguir su implantacién pese a las reiteradas peticiones
para su consecucion.

Dichas aplicaciones complementarias aiin no han sido desarrolladas en todas la
areas del Servicio, notandose una clara disparidad entre los sistemas de unas y otras,
gue se agrava con la reduccién de personal.

Como excepcionalidad, hemos de sefialar que en lo referente a medios con los
gue afrontar el trabajo, con la interrupcién del trabajo presencial de forma subita por
la pandemia los recursos materiales fueron claramente insuficientes, lo cual se podria
explicar por lo insélito de la situacidn.

SUFICIENCIA Y ADECUACION DE LA METODOLOGIA DEL TRABAJO

A tenor de lo anteriormente sefialado se esta llevando a cabo desde hace dos
afios una continua adaptacién de los sistemas y metodologia de trabajo y asignacién
del mismo, basada en el andlisis de los procesos, el volumen de trabajo de estos y la
disponibilidad de los recursos materiales y humanos disponibles.

Lo cual, por una parte mejora la gestion, y por otra causa los naturales roces y
resistencias que implican los cambios, maxime cuando estos se prevén que sean, de
ahora en adelante, continuados en el tiempo.

La adopcion de nuevos sistemas minimiza, pero no evita las repercusiones que
conllevan la reduccién de personal en la gestidn diaria.

SUFICIENCIA Y ADECUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

En principio consideramos que existe un equilibrio entre los sistemas de control
y la informacion aportada, asi como el volumen de trabajo que genera la obtencién de
los mismos, de manera que sirvan mas de apoyo y ayuda que carga de trabajo que no
aportase informacion relevante para el Servicio, su organizacion y su mejora.
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En la diaria labor se establecen igualmente indicadores internos que sirven de
referencia para el enfoque, cronogramacion y priorizacion de procesos y programacion
de los mismos.

Observamos que los sistemas de control e informacion tendran que ir
cambiando con cierta frecuencia, en funcion de los cambios introducidos en los
sistemas de trabajo, en una constante adaptacién de necesidad de informacion y
necesidad de adaptacién a otras formas y sistemas de trabajo.

VALORACION SOBRE LAS ACTUACIONES LLEVADAS A CABO EN EL SERVICIO
PARA REFORZAR LOS PROCESOS QUE GESTIONA, ASi COMO PARA EMPODERAR AL
EQUIPO DE TRABAJO

Los cambios se pretenden continuos conforme se van alcanzado objetivos,
adaptandose a la nueva realidad, especialmente en el replanteo de estructura del
servicio, cambio de ubicacidn fisica, adaptacion de nuevas aplicaciones informaticas
gue mejoran la gestidn, grupos de trabajo por areas y programacion de los
procedimientos en funcidn de urgencia, importancia, necesidad o posibilidad,
adopcion de aplicaciones informaticas que suplan el sistema de trabajo presencial.

No obstante lo sefialado, hay que destacar que estos planteamientos, en la
practica son bastantes dificiles de llevar a cabo ya que la propia idiosincrasia del
Servicio, por su disposicidn (en diferentes ubicaciones), tamafio (uno de los mayores),
peculiaridades (el de mayor volumen de atencién al publico), presencialidad (no puede
demorarse la atencion a las personas como se podria hacer con un expediente),
peculiarisima estructuracién del mismo (mds escalas entre el funcionariado, no
reconocidas por la propia institucion, Secciones con mas personal que algunos
Servicios) implica una gestion del mismo que no puede ser comparable con la que
podria conllevar la de un servicio de 8 o 10 personas, y que en no pocas ocasiones son
generadoras de malestar entre el personal.

A lo que hay que anadir que, en amplios periodos del curso académico, se
produce un enfoque total a los procedimientos oficiales paralelos que impide la
dedicacidén a la programacion o dedicaciéon que no sea la propia de la consecucion y
finalizacion de los procesos oficialmente establecidos por la Institucién u otras
administraciones, lo que en ocasiones roza el colapso que impide la dedicacion a
actividades propias especificas del Servicio.

A lo sefialado habria que anadir que la COVID 19 ha supuesto un parény un
freno importante en la consecucién y seguimiento de los sistemas de participacién y
gestidon. No obstante también esta pandemia ha empezado a abrir una puerta a nuevas
posibilidades en las que empezamos a avanzar-aprender, como nueva forma de
organizar y hacer las cosas que puede que faciliten los sistemas informaticos si
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logramos la formacién y la posibilidad de uso generalizado de nuevas herramientas,
hasta hace un afio no utilizadas, o como mucho utilizada de una manera muy
excepcional o puntual.

En ese sentido se pretende trasladar la informacion, de forma mas personal, y
frecuente al personal del Servicio, ampliandola mas aun que a las propias areas y el
personal con responsabilidad en las mismas. Se asigna de igual manera responsables
de obtencion de indicadores y procesos, sin que por ello el resto del personal no deje
de participare de los mismos. Se traslada reiteradamente, como principales objetivos
la necesidad de participar todo el personal en los procedimientos del Servicio y de la
necesidad de cambio. Se mantendrd estos dos criterios primordiales que, conforme se
vayan asimilando, se iran acompafiando de los de participacién, con enfoque de
propuesta de mejora, traslado de ideas potencialmente aplicables en el Servicio que
mejoren la gestion y beneficie a los grupos de interés, participacidon en la gestion y en
la mejora y responsabilizacion de obtencidn de objetivos.

Como ambito de mejora institucional percibimos una clara falta de planificacion
y programacion a otros niveles, en la propia institucion, que repercuten de forma muy
negativa en algunas actuaciones, ya que las decisiones tomadas, muchas veces
saltandose programacion o procedimiento establecido y algunas veces dentro de un
contexto estratégico y de planificacidn, son trasladas con la Unica programacion de que
hay que cumplirlas, sin considerar las posibles necesidades, volumen de trabajo que
implican, recursos con los que se cuentan o procesos en desarrollo, o consulta de la
posibilidad o necesidad de llevar a cabo priorizando esta u otra cuestién y las
repercusiones que ello implican.

Lo cual en una administracién publica tan segmentada y reticular, con tantos
organos de decision, es fuente de problemas y descoordinacion. Eso ha llevado a veces
a cierta esquizofrenia al contar el Servicio entre sus objetivos el “cumplir con la
normativa establecida”, lo cual en una administracidn publica podriamos calificar
como minimo de preocupante.

19.- Resultado del proceso (output proceso).

De los resultados sefialados del proceso podemos indicar que respecto a los
input que puede hacer referencia a grupos de interés que se interrelaciona con el SGA
por parte de otras administraciones, por parte del PDI de la propia Institucién y que
podriamos concretar en confidencialidad en la correccion, rapidez, sencillez y
simplicidad en los tramites consideramos que los resultados son aceptables ya que asi
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lo sefala en términos generales las encuestas de satisfaccion de la participan los
grupos de interés senalados en estos ambitos concretos.

En lo que respecta al mayor grupo de interés que atiende el SGA, el alumnado,
y que englobaria la sencillez de la matricula, rapidez, simplicidad en los tramites,
flexibilidad, accesibilidad y claridad en la informacidn, atencién personalizada a sus
problemas especificos podemos senalar que las encuestas de opinidn sobre el Servicio
no son un referente muy determinante en su valoracidn ya que los resultados siendo
aceptable en un plano meramente cuantitativo, no podemos decir que el plano
cuantitativo nos pueda servir de referencia los mismos, sino todo lo contrario ya que
de los comentarios que se desprenden en las encuestas por parte del alumnado estos
reflejan opiniones sobre ambitos de la Universidad que no guardan relacion alguna (de
gestion) con el SGA, por lo que no tenemos la certeza de que el alumnado esté
valorando la labor de un Servicio concreto o la gestion general de la UJA, incluso en
bastantes ocasiones las referencia que se plasman en las mismas lo hace en esferas
gue no tienen ninguna relacion con la gestién administrativa de la que nos ocupamos.

Como novedad, con la introduccion de una nueva encuesta de opinion en
referente a las Certificaciones Académicas, si bien de la misma solo se tiene referentes
temporales del Ultimo trimestre del afio 2020 los resultados son bastantes
satisfactorios y si tenemos constancia de que el alumnado esté satisfecho con un
procedimiento concreto.

No obstante, las referencias indirectas con las que podemos contar como son
las quejas, sugerencia, incidencias, errores podemos decir que se mantienen en unos
estandares aceptables, maxime en un curso académico en que las exigencias han
crecido exponencialmente y los recursos para atenderlas se han reducido en bastantes
ocasiones. Si hay que sefialar que algunas de las expectativas que pueda tener este
grupo, también varia la posibilidad de cumplir, en mayor o en menor medida,
dependiendo de épocas del curso académico, ya que en fechas muy concretas de
saturacion del trabajo, por concentracion extrema de procesos, es dificil de lograr
todas sus expectativas y combinando todas ellas, rapidez, atencién personalizada...,
maxime cuando la posibilidad de llevarla a cabo depende de recursos limitados.

Respecto a los inputs, que podrian afectar a los grupos de interés interno,
como puede ser el propio grupo de interés que compone el SGA y que podriamos
senalar como la flexibilidad, rapidez, claridad en la informacion, disponibilidad de
datos e informacién, cumplimiento de normativa y calendarios oficiales, planificacion y
satisfaccion de demandas planteadas, creemos que se va transitando un largo camino
que se recorre lentamente, y en el que en ocasiones se retrocede. Supone una labor
constante por nuestra parte el solicitar y conseguir unos objetivos que creemos
necesarios para llevar a cabo nuestra labor de la mejor manera posible, y que incida en
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la mejora de los grupos de interés que atendemos, pero son lentos y trabajosos de
conseguir ya que dependen en gran manera de ambitos externos al propio Servicio el
aprobarlos, aplicarlos o considerarlos, por lo que el depender de terceros para llevar
una gestién propia supone un desgaste importante de trabajo, interés y dedicacién
gue no siempre se ven culminados.

20.- Analisis resultados indicadores.

En términos generales se revisan los diferentes indicadores y se plantea el
cambio en tres de ellos por otros indicadores diferentes, al considerarse que deja de
tener sentido mantenerlos por la propia evolucién del proceso que evaluaba, de otros
dos se propone el cambio en algunos dias de plazo para alcanzarlo, pero siguiendo
manteniendo el valor objetivo a alcanzar.

Vemos que en los indicadores referente a acceso y admision se alcanzan los
valores objetivos establecidos, no obstante, vista la evolucion de la gestion de este
procedimiento se detecta que tres de estos indicadores dejan de aportar informacion
(1[PC09.01]-01, 02 y 03) y no tiene sentido mantenerlos por lo que se solicita el
cambio en los mismos tomando como referentes otros datos que si arrojan
informacidn sobre la gestion del ambito de acceso y admision.

En el drea de matricula vemos que se cumplen los valores objetivos en uno de
ellos. No se llegan a alcanzar en otro, que es uno de los indicadores que se propone su
cambio estableciendo el mismo valor objetivo, pero tomando como plazo de
referencia el de ocho dias en lugar de los cinco dias de plazo establecidos, ya que se
constata inviable su consecucion con la reduccion de recursos del Servicio (I [PC
09.03]-04). Otros dos indicadores no llegan a alcanzarse, pero se mantienen ya que la
evolucion a lo largo de los afios indica que pueden lograrse, ya que los datos de los
ultimos anos son de mejora progresiva, aunque aun quede algo de margen para su
consecucion, y el otro indicador esta a décimas de conseguirse y sin sobrepasar los
valores limites.

En el area de evaluacion se consiguen alcanzar los valores objetivos
establecidos, en algunos de ellos se detectan altibajos en los indicadores que, al no
poder incidir de forma determinante el SGA, son dificiles de establecer secuencias en
ellos, y por tanto explicar su evolucion.

En el drea de acreditacion de los resultados vemos que se alcanza el valor
objetivo, no obstante, en uno de ellos (I [PC 09.05]-01) se opta también por mantener
el valor objetivo pero ampliando el plazo de consecucion de los seis dias establecidos a
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ocho dias, ya que la reduccién de recursos aconseja la adecuacién de los plazos, ya que
su logro podria incidir negativamente en otros procedimientos paralelos. En el resto no
se llegan a cumplir en unos altos porcentajes, pero no podemos decir que se
corresponda con una tendencia o incidencia ya que con el confinamiento y la
limitacion durante meses en la gestion de los titulos, que ademds cuentan con el
determinante de trabajar con otros ambitos externos a la institucion, como pueden ser
el Ministerio o la imprenta, que también hubo de paralizar toda actuacion durante la
pandemia, los resultados no son determinantes al no reflejar la situacion normal de
gestion de esta area.

El drea de aplicaciones alcanza los valores objetivos establecidos en todos sus
indicadores.

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

Por primera vez se logra implantar una encuesta de satisfaccion del cliente
postservicio sobre un proceso especifico del SGA, esto se consigue el ultimo dia
laborable de 2019 para poder comenzar el seguimiento en 2020. En este afio se
producen problemas de seguridad en la red de la UJA que impiden la puesta en marcha
de estas encuestas, una vez subsanados estos problemas sobreviene la pandemia que
impide de nuevo contar con los mismos, por lo que hasta el ultimo trimestre del 2020
no se obtienen datos referentes a los mismos.

Los resultados son, desde nuestro punto de vista, bastante positivas y en
términos generales la valoracién buena, a pesar de que la respuesta a las encuestas es
baja (5,53%) respecto al nimero total de encuestas enviadas (705).

Hasta lograr implantar estas encuestas se ha necesitado la colaboracion de una
gran parte del Servicio asi como del SINF de la UJA, sin cuya colaboracion habria sido
imposible la implantacion de la aplicacién que sirve de base al procedimiento.

Para ser los primeros resultados la valoracion es bastante positiva y pone el
liston bastante alto para futuras valoraciones (93,33% entre muy satisfecho 83,33 y
bastante satisfecho 10%), lo que supone un reto en el futuro. Se valoran también los
comentarios al mismo ya que aunque numéricamente son escasos, porcentualmente
no lo son respecto a las respuestas recibidas (39) y permiten una cierta orientacion
que se iran completando en el futuro.

La difusidon de los resultados suele ser a través de correo electrénico a todo el
Servicio para su conocimiento, en las ocasiones que hay que trasladar informacion mas
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especifica por areas se le traslada a estas areas bien por email o se le entrega en mano
a responsables o involucrados en la misma de forma mas puntual.

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

Se da un notable aumento de quejas respecto al afo anterior, que se puede
explicar en parte por la situacidn de excepcionalidad y dificultad de acceder a los
sistemas de gestion con los que se trabajaba habitualmente, tanto por parte del
funcionariado como por parte del alumnado. A pesar de lo sefialado el numero total se
considera aceptable, e incluso bajo, en funcién de los miles inputs establecidos en los
numerosisimos tramites desarrollados al afio.

En lo que respecta a la parte cualitativa hemos de sefialar que de las 46 quejas
planteadas, una parte de las mismas hace referencia a tramites del propio servicio
pero una parte significativa de estas el interesado lo hace al intentar realizar tramites
fuera del plazo oficial establecido o no realiza el tramite oficial establecido (10). Otros
hacen referencia a tramites relacionados con el Servicio, pero en las que este no puede
resolver ni es consecuencia de la gestidn de este, en estos podriamos sefialar las
incidencias técnicas (5). En menor medida se dan aquellas que corresponderian a otros
servicios, o a hechos que tampoco puede incidir el Servicio, con lo que las quejas y
sugerencias especificas que se podria relacionar con un funcionamiento deficiente o
mejorable se reduce en una proporcién importante.

En lo referente al tiempo de respuesta se encuentra en unos niveles bastante
aceptables.

FELICITACIONES

Al no contar con un sistema oficial estructurado de felicitaciones, como ocurre
con el de quejas, la recopilacidon del mismo es bastante discrecional, en funcion de la
persona y el momento que la recibe, por lo que solo se contabilizan de las que se
guedan registros controlados y teniendo de estos un nimero de 25.

23.- Analisis de No Conformidades.

En base a la no conformidad establecida, y la accién propuesta, se establece el control
periddico de las incidencias de forma desglosada en cuatro bloques diferenciados en
Econdémicas, Cumplimentacion, Técnicas, e Informacidn y otras.
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Se confirma la percepcion que se tenia de los porcentajes de las mismas, siendo el mayor
de los mismos el correspondiente al grupo de “técnicas”, que supera con creces la suma de las
otras tres tipologia de incidencias, y siendo esta en la que no se puede incidir desde el propio
Servicio, por lo que analizados los datos y la imposibilidad de alcanzar los objetivos establecidos
se solicita que estos cambien a unos indicadores mas realista, dificiles de alcanzar a corto plazo,
pero no imposibles y se plantea la necesidad de que el nuevo indicador establezca como valor
objetivo del 10% en lugar del actual 5%.

24.- Andlisis de recomendaciones de auditoria.
Auditoria Externa

En la sefialada oportunidad de mejora el proponer mayor diligencia en la implantacion
de las acciones de mejora, tras la aprobacién de la ultima RPT se logra en su mayor parte la
reestructuracion del servicio con casi el 90 por ciento del mismo reubicado en diferente lugar
fisico y planteada nueva reestructuracién del trabajo en funciéon del volumen temporal de
trabajo y urgencia o importancia del mismo.

Se involucra a todo el Servicio en este nuevo planteamiento, manteniendo el criterio de
adaptacion permanente a las necesidades de trabajo y organizacidon que la Institucién vaya
trasmitiendo.

Como apoyo al mismo se establecen grupos de trabajo, reunidn de trabajo por areasy
reuniones inter-secciones para organizacidon general del Servicio. Se plantea igualmente la
necesidad de mejora coordinada entre los vicerrectorados con los que habitualmente trabaja el
Servicio asi como con otras unidades y servicios de la UJA.

Se lleva a cabo durante el afio 2020 un la identificacién de los grupos de interés, de
forma general por parte del Servicio y analisis desglosados por cada area del mismo,
identificando necesidades y expectativas de grupos de interés segtn los subprocesos del Servicio
y dreas, se identifican también desglosadamente los riesgos y oportunidades por areas, se
plasma lo anterior en el Manual de Procesos

Auditoria Interna

1 Se avanza en planteamientos de reduccion de incidencias en la gestion de alumnos de
movilidad utilizando el nuevo programa UMOVE.

2 Propuesta de adaptacion de calendarios, al Vicerrectorado correspondiente, para
evitar solapamientos de fechas de convocatorias que pueden incidir en el normal desarrollo
tanto de la gestidn de las actas como de la matricula

3 En relacién a la normativa de permanencia se le traslada la necesidad de actualizarla
a todas las areas afectadas por la misma y en 2021 se empieza a afrontar la modificacién de la
misma
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4 En 2020 se actualizan todas las instrucciones técnicas, se anaden un ndmero no
despreciable mas a las ya relacionadas y entre ellas la referente a los cambios de grupo.

5 Se sigue reiterando en diferentes dmbitos la necesidad de implantar un gestor
electréonico documental, estando a la espera de su consideracidn por parte de la Institucion.

6 Se adaptan los procesos a la nueva estructura de la RPT se mantienen las reuniones
de trabajo por areas e interdreas para organizar y estructurar el trabajo, se actualiza el Manual
de Procesos en base a la nueva reestructuracion.

7 Analizados los valores establecidos en los indicadores y constatdndose la imposibilidad
de alcanzar los mismos, se proponen la adopcién de nuevos valores objetivos pero manteniendo
el indicador.

8 Vista la indefinicidn y flexibilidad de la gestidon de los masteres respecto a la de los
grados se establece el estudio segmentado de estos indicadores y se toma como el referente los
de alumnos de grado.

9 Analizados los valores establecidos en los indicadores y constatandose la imposibilidad
de alcanzar los mismos con los medios propios del Servicio, se proponen la adopcién de nuevos
valores objetivos pero manteniendo el indicador

10 Se evoluciona poco a poco para conseguir los valores objetivos establecidos, no
obstante, no se puede tener como referente el afio 2020, ya que las anomalias producidas por
Covid 19 distorsionan cualquier referente y dato que se tome en este aiio en el aspecto indicado.

11 Se acerca al valor objetivo establecido, a pesar de que el aio de la pandemia supuso
una importante cortapisa para lograr los objetivos supuestos para situaciones no anémalas

12 13 14 Se mantiene el indicador y se obtiene los datos del mismo desglosadamente

15 Se procede a mantener los valores de los indicadores pero se obtiene de forma
desglosada los mismo, se propone de igual manera el cambio en valores que se considera que
han dejado de tener sentido el obtenerlo o se adecuan el valor objetivo de los mismo, o el plazo
para conseguirlos adecuandolos a la posibilidad de consecucién de los mismos

16 Se revisa y adecua el Manual de Procesos a la reestructuracion del Servicio y a los
procesos que este desarrolla

17 Se plantea y lleva a cabo la recogia de informacidn mensual de aquellos indicadores
gue por su naturaleza pueden ser contabilizados mensualmente

25.- Analisis de encuestas de personas.

Es la misma del ano 2019
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26.- Analisis de compromisos de calidad.
Compromisos no integrados

Se logra asesorar a los usuarios y usuarias, previamente a la solicitud de matricula, sobre
las convalidaciones a que tengan derecho por haber superado Ciclos Formativos en base a las
FAQs, formularios de atencion, y atencién telefénica personalizada.

Compromisos integrados

Se estudian los indicadores de Acceso y Admisidn y se determina la sustitucion de tres
de ellos, ya que cumpliéndose los mismos estos valores dejan de tener valor y se propone otros
tres nuevos en su sustitucidn que si aportan perspectiva del trabajo y de mejora para los grupos
de interés.

En el drea de matricula se sigue trabajando el alcanzar los objetivos establecidos, en
alguno de los que no se han llegado a alcanzar se mantienen ya que la tendencia pronostica que
pueden conseguirse en proximos plazos siguiendo la tendencia de mejora.

De igual manera se han desglosado los datos de indicadores y, vista la problematica de
los mismos o la imposibilidad de llevarlos a cabo con los medios de que se dispone, se han
planteado el cambio en los valores objetivos o en el plazo de consecucion de estos, manteniendo
los valores objetivos, segun el caso y adecuandolos a la realidad.

En el drea de evaluacidn se consiguen alcanzar los valores objetivos establecidos, por lo
que a pesar de que no hay tendencia clara en la evolucién de los mismos se decide mantenerlos,
en igual sentido se mantienen los del drea de aplicaciones informaticas.

En el drea de Evaluacién de los resultados aunque se alcanza el valor objetivo, en uno
de ellos se opta también por mantener el valor objetivo pero ampliando ligeramente el plazo de
consecucion para adaptarlo a la nueva realidad del Servicio.

En Acreditacion de los resultados los valores no se llegan a alcanzar pero se decide
mantener los mismos ya que la tendencia que se venia obteniendo era satisfactoria pero el afio
2020 se rompe, por circunstancias que consideramos mas que andmalos y que inciden en la
obtencidén de los valores sefalados por causas excepcionales y que una vez desaparezcan, es de
suponer que los valores vuelvan a la tendencia que se venia histéricamente registrando.

Se analizan los diferentes indicadores y se plantea el cambio en tres de ellos por otros
indicadores diferentes, al considerarse que deja de tener sentido mantenerlos por la propia
evolucidn del proceso que evaluaba, de otros dos se propone el cambio en algunos dias de plazo
para alcanzarlo, pero siguiendo manteniendo el valor objetivo a alcanzar.
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27.- Andlisis especifico de la eficacia de las acciones de mejora derivadas del andlisis
de riesgos y oportunidades del ciclo anterior.

De las propuestas de mejora, la mayor parte estdn supeditadas al desarrollo o
colaboracién de terceros, tanto internos de la propia universidad como externos, al necesitar la
colaboracién de otros servicios, administraciones o empresas.

Asi tenemos el ejemplo de la propuesta de archivo electrénico que sigue solicitandose
su implantacién pero aun esta pendiente su aprobacion por parte del comité correspondiente
de la institucién. En la misma situacién se encuentra la peticién del desarrollo de una aplicacion
para la gestién de certificados oficiales o de las llamadas telefénicas del Contact Center, que
suponemos que debiéndose su demora a un enfoque mas global de atencién telefdnica en toda
la Universidad, su retraso en la implantacién supondrda una mejora de mayor calado al
conseguirse esta con enfoques generales, en lugar de parciales por unidades y servicios, lo que
se supone agilizara la gestién aunque ahora suponga un retraso.

Otras propuesta, en las que se comenzd a trabajar en coordinacién con otros Servicios
y Administraciones, como era el acceso al portal del ministerio se ha decidido su paralizacién en
tanto las condiciones normales de trabajo se retomen y puedan afrontarse con un minimo de
garantias, ya que la Covid paralizé totalmente esta propuesta.

El sistema telematizado de atencidn se ha logrado implantar en una de las areas del
Servicio durante 2020, pero se quiere seguir avanzando en este sentido e implantar en el resto
de areas si es viable.

La implantacion de un sistema de respuesta automatizada para el alumnado de nuevo
ingreso se consiguid plenamente en el primer semestre de 2020 y su ambito de aplicacién se
estd ampliando periédicamente a otras areas del Servicio no exclusivas del alumnado de nuevo
ingreso.

28.- Analisis del cumplimiento del resto de acciones de mejora.
Procesos, auditorias, encuestas...

Se ha llevado a cabo una adecuacién y reestructuracion de los procesos a la
reduccion de plantilla, esos cambios se han trasladado al Manual de Procesos.

Se ha ampliado y segmentado la informacién de base de indicadores.

Se han ido tomando las acciones oportunas sefialas en las auditorias, avanzando
en aquellas en las que su consecucién estan en manos del Servicio llevarla a cabo y se
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sigue insistiendo en aquellas que su aprobacion, puesta en practica depende de
terceros.

Se ha implantado por primera vez las encuestas postservicio en el ambito de
algun procedimiento concreto del Servicio, obteniéndose en la primeras mediciones
resultados satisfactorios y se sigue planteando la posibilidad de ampliar este tipo de
encuestas a otras areas del servicio una vez se analicen la posibilidad de las mismas.

Se ha realizado y conseguido aprobacion de adecuacion de los espacios de
trabajo para el personal con el replanteamiento de los espacios del propio SGA.

Se ha conseguido nuevas herramientas informaticas de gestion como el chatbot
de respuesta al alumnado, igualmente se ha actualizado y mejorado la herramienta de
atencidn personalizada al publico Q-matic que se habia quedado obsoleta y era fuente
de problemas.

Se plantean protocolos de actuacién comun con diferentes ambitos de la
universidad en cuestiones generadoras de incidencias y con posibilidades de mejora
enfocada primordialmente a los grupos de interés, intentando protocolizar y normalizar
los procesos con vista a minimizar incidencias y mejorar la atencion y disminuir carga de
trabajo. En relacion con lo anterior se proponen modificaciéon de normativa de la UJA 'y
se mantienen las propuestas de mejora en ambitos del SGA relacionados con el resto de
la Institucion.

Se consiguen, pese al aiio critico pasado, mejoras en la gestién de las pruebas de
selectividad como es la asignacion de puestos y aula para el alumnado y se ajusta el
porcentaje de asignacion de plazas en DUA de las diferentes titulaciones.

En términos generales se observan que las encuestas obtienen unos resultados
aceptables, y que las quejas y sugerencias, pese al enorme volumen de interrelacion con
los grupos de interés del Servicio y de la UJA son bajos en relacién con los numerosos
procesos al considerarse como referente las incidencias que se intentan atajar en el
momento que se presentan en evitacion de las mismas.

Se sigue constatando una limitacidén de recursos, tanto humanos como de tipo
informatico que podrian agilizar y mejorar notablemente la gestién y repercutiria de
manera sensible en nuestros grupos de interés y dentro de estos especialmente entre
el alumando.
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29.- Analisis de registros / evidencias aportados.

Las evidencias aportadas hacen referencia a las propuestas de mejora que se plantean
en los distintos ambitos del Servicio, unas lo son como tales propuestas, como pueden ser las
peticiones de necesidades informaticas que estdn muy relacionadas con las principales
propuestas de mejora, ya que una gran parte estan supeditadas a la implantacién de nuevos
programas con los que trabajar las diferentes areas, como las nuevas funcionalidad de titulos,
nuevo Call Center y el archivo electrdnico, que a su vez estan supeditados a la politica y
planteamiento general de la UJA. Y, de igual modo, evidencias el seguimiento del trabajo para
estos sean implantados.

De igual manera se reflejan evidencias de propuestas de mejora, llevadas a cabo de
forma interna en el propio Servicio, bien para procesos en los que no necesita de colaboracién
de otras unidades o Servicios o que por el contrario requieren del concurso y participacion de
alguno de estos, como la implantacion de nuevas encuetas postservicio, del Chatbot ADA, o del
sistema OTRS, los intentos de lograr el acceso a la informacién del portal del ministerio...es lo
gue marca las evidencias del trabajo desarrollado hasta su culminaciéon, o al menos el proceso
hasta que se pretende la finalizacion de esta mejora.

En términos generales las propuestas son mas rapidas de implantar cuando estas
afectan al dmbito interno del Servicio y suelen demorarse conforme mas participacidn necesitan
paras su puesta en funcionamiento. De igual manera se plantean mejoras en el dia a dia que no
se plasman en las propuestas de mejora pero que se llevan a cabo cuando surge la oportunidad
de implantarlas o se detecta la necesidad en el momento que detectan, posiblemente estas sean
menos espectaculares pero suponen un cumulo de mejoras, tal vez de menor calado, pero que
inciden de forma bastante positiva, en dmbitos reducidos, en la gestién de los diferentes
procedimientos que a su vez genera una sinergia en todo el servicio aunque esta no sea tan
facilmente detectable.

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



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1o4ErwdG00MOhY7J1zI3Ce2JNK1F5gV7MYZZ6UvPyxqY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Nd6lW2ul9oAmsBPvdOLH8udB2Fnj178vv3fW52txn8g/edit?usp=sharing
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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

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

Enlace a respuestas formularios

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

Enlace a respuestas formularios

36.- Propuesta de modificacion de la documentacion del SIGC-SUA.

Enlace a respuestas formularios



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
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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37.- Valoracion general / Consideraciones finales.

Los resultados globales son, en términos generales aceptables, hay una tendencia
general a mantener los niveles o mejorarlos, todo ello desarrollado en un espacio temporal muy
complicado para el Servicio en el que se ha llevado a cabo la reestructuraciéon del mismo, con
cambios y reducciones importantes en su plantilla, en su ubicacidn fisica, en su forma de trabajar
y su forma de estructurar el trabajo, y todo ello en una época de excepcionalidad extrema en la
que ha tenido que realizar todos sus compromisos sin una preparacién ni programacion previa
de trabajo a distancia, sin los medios que hubieran sido deseables y con una total incertidumbre
de plazos, normas y referencias minimas sobre las que actuar a causa del confinamiento con
motivo del COVID 19, ya que la situacién era de total incertidumbre a todos los niveles sobre
cuestiones que son basicas en situaciones normales. Lo que también ha supuesto un nivel
importante de agotamiento.

La notable reduccién de personal en el Servicio, mas la asignacidn de nuevos trabajos
compromete, en ocasiones, no sélo la consecucion de los objetivos de calidad sino la de los
procedimientos habituales inherentes a él, que en el ciclo de 2020 se ha acentuado por la
situacién excepcional antes apuntada.

A pesar de ello se ha podido analizar la situacién del Servicio con un nuevo enfoque, se
han culminado propuestas de mejoras, se han planteado otras nuevas. Se ha visto la
imposibilidad de lograr otras, o se han desechado por considerarlas no oportunas en este
momento, priorizando otras en su lugar.

Se ha planteado el cambio en algunos indicadores adaptandolos a las nuevas realidades
y se ha dado un enfoque mas amplio en la gestion a los grupos de interés. Se consiguié un
objetivo largo tiempo esperado de implantar encuestas de satisfaccion en algin proceso
concreto, con buenos resultados en él y se esta estudiando, con la experiencia adquirida con
este, el implantar progresivamente otros que nos den referencia de la satisfaccion de
procedimientos especificos de dreas del Servicio, mas concretamente en el area de Acceso.

Se ha actualizado y remodelado en gran parte el Manual de Procesos, asi como las
instrucciones técnicas, que también se han ampliado respecto a anteriores ciclos. El enfoque de
trabajo con el resto de unidades y diferentes ambitos de la UJA se estd planteando de una forma
mas proactiva, con el respaldo de los érganos de gobierno, de intentar coordinarse en mayor
medida en los procesos que son compartidos desde diferentes ambitos, de forma que se
rentabilice el trabajo desarrollado, nos anticipemos a incidencias y riesgos que podamos prever
y minimizar, en lo posible, el impacto de estas enfocandolo a una mejora en la gestion de los
grupos de interés de manera que los procesos sean lo mas faciles y agiles posibles para ellos.

En la consecucién de objetivos se avanza a un buen ritmo en aquellos en los que su
culminacién depende directamente del Servicio, sin intervencién de terceros, pero se detecta
una clara ralentizacién cuando en la consecucién de los mismos estan implicados otras areas de
la propia universidad, o incluso de otras administraciones o empresas externas (como podria ser
el disponer de un archivo telematizado seguro), aunque también es cierto que en ocasiones la
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participacién de estas empresas supone una agilizacidon de los mismos (como ha sido el caso de
la implantacién de Chatbot).

Como enfoque positivo general, ocasionado por la situacién de excepcionalidad
sanitaria, sefialar que se ha avanzado, de forma sustancial, en nuevas formulas de trabajo mas
colaborativas, agiles y flexibles, si bien se detecta una clara necesidad de formacion cada vez
mas amplia y recurrente en nuevos sistemas y aplicaciones de trabajo adaptado al trabajo
telematico, del que consideramos que cada vez sera mas notable en detrimento de formas de
trabajo tradicionales, maxime en una Institucién como la nuestra en la que la gran mayoria del
alumnado, que es nuestro mayor grupo de interés, es nativo digital y que poseen una vision
completamente diferente de la gestién administrativa que se podria tener hace escasamente
una década. Lo que ya de por si plantea nuevas posibilidades, y retos, a los que habra que seguir
respondiendo, todo ello teniendo en consideracion que los cambios profundos en una
organizacién como es la administracion publica no siempre es lo rdpida o agil que se quisiera por
la propia naturaleza de esta.
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