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INFORME SEGUIMIENTO CICLO DE
GESTION 2020:

Servicio de Gestion de las Ensenanzas

PC0O9 - Gestion académica administrativa

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

2.- Codigos y nombre de los subprocesos asociados

e Como se trata de un Servicio todavia en construccion, y la mayoria de los
servicios prestados son novedosos, el 1-4-2020 se celebrd una reunién
entre los responsables del Servicio en la que se acordé una metodologia,
alineada con la acordada previamente con el Servicio de Planificacidon y
Evaluacién y el Servicio de Gestion Académica.

e Se cred un documento compartido en el que los responsables iban
anotando los servicios ofertados, y luego se identificd cudles de ellos se
pueden considerar procesos. Una vez identificados, se esta elaborando la
documentacion de cada uno de ellos.

e Procesos identificados y aprobados para su inclusién en el SIGC-SUA:

e PC.09.11 Verificacién de nuevos titulos

e PC.09.12 Seguimiento de los titulos

e PC.09.121 Seguimiento: URL

e PC.09.122 Seguimiento: plan de mejora

e PC.09.123 Seguimiento: autoinforme

e PC.09.124 Seguimiento interno

e PC.09.13 Modificacion de planes de estudios

e PC.09.14 Renovacioén de la acreditacion
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e PC.09.15 Gestion de las guias docentes
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e PC.09.16 Gestion de la Organizacion Docente

e PC.09.17 Doctorado

e PC.09.171 Doctorado: preinscripcién y matricula

e PC.09.172 Gestion de Tesis Doctorales

e PC.09.173 Premio Extraordinario de Doctorado

e PC.09.18 Formacion Permanente

e PC.09.181 Formacion Permanente: solicitud de actividades

e PC.09.182 Formacion Permanente: preinscripcion y matricula
e PC.09.183 Formacion Permanente: Titulos y Diplomas

e PC.09.19 Docencia Virtual

3.- Nombre Servicio o Unidad responsable

Servicio de Gestion de las Ensefianzas
4.- Servicios prestados

Prestacion de los servicios de atencidn y tramitacién de los procedimientos de
matriculacion en las titulaciones oficiales (Doctorado).

Prestacion de los servicios de atencidén y tramitacion de los expedientes
relacionados con el desarrollo docente de los planes de estudios.

Prestacion de los servicios de atencion y tramitacién de los expedientes de
presentacion, defensa y evaluacién de las tesis doctorales.

Gestion de la ensefianza no oficial.
5.- Cliente/s del proceso

Alumnado.

Organos de Gobierno de la UJA.

Responsables de los titulos.

PDI.

6.- Requisitos calidad (input proceso)
Alumnado: mejora de los sistemas implicados en esos tramites.

Resto de clientes: anticipacion a sus necesidades y proactividad en las respuestas.
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7.- Resultado esperado

Ver documento en carpeta SGE
( https://drive.google.com/file/d/1Dbis8sf2HF3HIWMcIDrg)X4mnThQdajb/view?usp=sharing )

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: 0
e Promedio de dias en responder a las quejas:
e Porcentaje de quejas respondidas

O N2 de sugerencias: 0
O Promedio de dias en responder a las sugerencias:
O Porcentaje de sugerencias respondidas:

= N2 de felicitaciones: 1

11.- No-conformidades internas y de auditoria

No procede


https://drive.google.com/file/d/1Dbis8sf2HF3H9WMcJDrgJX4mnThQdajb/view?usp=sharing
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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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 pestana 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.- Identificacidon de acciones de mejora

Acceso a las fichas

16.- Equipo Interno

Acceso a la fuente de datos



https://drive.google.com/file/d/111SXvbJ5X-EHM3vGh9eXoAxfGBT17AD4/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12dpVNxitxxFlSGSDrytZCqPnmiaCr7ZY/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/14IDUHEbP-bPigG44qGzxNZcufjAFCw1u/view?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ILVOpONos7g9gCaNR5txcs3DxFxpPhTdbAQYSgxRcos/edit?usp=sharing
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17.- Registros / Evidencias

No procede

Bloque Ill: Andlisis ejecutivo

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

El afio 2020 ha supuesto la consolidacién de la estructura del Servicio de Gestion
de las Ensefianzas y de los responsables de las distintas Secciones, en su mayoria nuevos
en sus puestos de trabajo.

Durante el aino 2019 el responsable del Servicio se implicd personalmente en el
diario de la mayoria de los procesos, pero durante 2020 fue cediendo el testigo a los
responsables de las Secciones animandolos a tomar sus propias decisiones y a dialogar
directamente con los Organos de Gobierno de la Universidad en el dmbito de sus
respectivas responsabilidades lo que, por una parte, se estd traduciendo en la asuncién
de mas responsabilidades y toma de conciencia de su estatus como Jefes de Seccion, y
por otra el Jefe del Servicio dispone de mdas tiempo para facilitarles los medios que
necesitan y prestar mayor atencion a la marcha del Servicio.

En relacion a los medios materiales, al margen de las renovaciones cotidianas de
equipos llevadas a cabo por el Servicio de Informatica, el Servicio de Gestion de las
Ensefianzas enseguida tomd conciencia de la necesidad de disponer de herramientas
légicas y fisicas para desempefar con eficacia el trabajo a distancia, y de hecho
posiblemente fue el primero de los Servicios en facilitar a todo su personal camaras y
micréfonos para poder seguir las reuniones y las actividades formativas desde cualquier
lugar.

Respecto del trabajo a distancia, la experiencia durante el confinamiento
demostrd que el personal es de absoluta confianza, lo que ha facilitado la incorporacion
de todos los que lo han solicitado al programa de trabajo a distancia promovido por la
Gerencia, sin que el trabajo ni la atencion a los usuarios se haya resentido.

El sistema de control por parte del Jefe del Servicio se organiza en su totalidad
con Google Suite, tras una experiencia con Trello, aplicacidon que se descartd debido a
su complejidad para adaptarla al resto de componentes del Servicio. Se utiliza un
sistema basado en listas de tareas, recordatorios y correos electréonicos aplazados a
determinadas fechas; a este sistema se han incorporado, por ejemplo, las previsiones
de acciones para cada oportunidad de mejora.
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19.- Resultado del proceso (output proceso).
ALUMNADO: mejora de los sistemas implicados en los tramites.

El alumnado esta afectado por tres procesos: PC.09.17 Doctorado, PC.09.18
Formacion Permanente y PC.09.19 Docencia Virtual. Actualmente se estd trabajando en
la adquisicion e implantacion de una nueva plataforma de docencia virtual que se prevé
gue aporte sustanciales mejoras al alumnado y al profesorado, y respecto de la
formacién permanente también se esta buscando una alternativa a la actual plataforma
precisamente para mejorar la preinscripcién y matriculacidon, que en ocasiones deja
mucho que desear.

ORGANOS DE GOBIERNO, RESPONSABLES DE LOS TITULOS Y RESTO DEL PDI:
anticipacion a sus necesidades y proactividad en las respuestas.

Estos colectivos constituyen el grueso de la clientela del Servicio de Gestion de
las Ensefianzas. En general no suelen planificar sus necesidades (o al menos no las
comunican con la antelacién deseada), por lo que trabajamos en adelantarnos a las
mismas y, con un conocimiento cada vez mas preciso de los ciclos a los que estan
sometidos intentamos adelantarnos a lo que van a necesitar e incluso proporcionarselo
antes de que nos lo soliciten.

Para facilitar que plantean sus necesidades de una forma ordenada que permita
atenderlas con el minimo error se estan elaborando una serie de cauces (normalmente
formularios web) que recopilan la informacién y de forma automatica realizan un primer
filtro, al menos de requisitos formales (que faciliten todos los campos requeridos,
tengan acceso a las instrucciones, etc.).

20.- Analisis resultados indicadores.

Los pocos indicadores existentes aun se refieren a procesos "heredados" de la
anterior estructura, y estan siendo objeto de revisién. También estamos trabajando en
la documentacion de los nuevos procesos, incluidos sus correspondientes indicadores.
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21.- Analisis resultados satisfaccion cliente. Sistemas de difusion.

Las encuestas de satisfaccion no son de utilidad, ya que ahora el PCO9 incluye
dos procesos y Servicios diferenciados y no estan segmentadas. En la definicion de la
nueva documentacion se incluiran las correspondientes propuestas de encuestas.

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

Durante 2020 no se produjeron quejas, sugerencias ni felicitaciones.

23.- Analisis de No Conformidades.

Durante 2020 no se detectaron no conformidades.

24.- Andlisis de recomendaciones de auditoria.

Como consecuencia de los correspondientes informes de auditoria externa e interna se
abrié una oportunidad de mejora para abordar de forma ordenada la elaboracidon de la
documentacién correspondiente al proceso (https://tinyurl.com/yfcx66sh).

25.- Analisis de encuestas de personas.

Al igual que ocurre con los clientes, tampoco las encuestas de satisfaccién de las
personas estan segmentadas por Servicios, de manera que carecen de utilidad.

26.- Analisis de compromisos de calidad.

Debido a la novedad de sus procesos, el PC09.1 aln no ha adquirido compromisos de
calidad.

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

Durante 2020 se detectaron las siguientes oportunidades de mejora:

- Simplificacién del seguimiento interno de los titulos (https://tinyurl.com/yjwyb975)



https://tinyurl.com/yfcx66sh
https://tinyurl.com/yjwyb975
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En ambos casos se analizaron y ejecutaron con éxito.

28.- Analisis del cumplimiento del resto de acciones de mejora.

Aqui se puede consultar el estado de todas las oportunidades con sus
correspondientes acciones: https://tinyurl.com/yeeeco9t (En caso de que no se abra el
enlace, copiar y pegar en el navegador)

Como se puede comprobar, se ha optado por agruparlas segun estén activas o
cerradas, con independencia del afio al que correspondan, eso facilita el control.

29.- Analisis de registros / evidencias aportados.

La mayoria de las evidencias consignadas en la correspondiente carpeta corresponden
a correos electrénicos y, en menor medida, actas de reunién. El correo electrénico se ha
posicionado como una poderosa herramienta para evidenciar sucesos o circunstancias que
afectan a cada elemento, si bien sélo se incorporan a la carpeta en formato PDF los mas
relevantes.

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://tinyurl.com/yezdtwll
https://tinyurl.com/yeeeco9t
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 modificacidon 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.

Desde que se cred el Servicio, hace poco mas de dos afios, son muchas las mejoras
introducidas, y el trabajo y la forma de llevarlo a cabo ha mejorado de forma importante, hasta
el punto de que en general los problemas y necesidades que existen ahora hace unos afios no
se planteaban, por la sencilla razén de que habia otros mucho mas urgentes que solucionar.

Poco a poco se van delimitando las diferentes parcelas de actuacién y se detectan las
necesidades de nuestros usuarios, lo que a su vez facilita ir documentando los procesos y
proponer mejoras y cambios en el sistema que permitan ajustar y mejorar su eficacia.

Nos habria gustado poder acometer antes la documentacion del nuevo proceso, pero
ha sido imposible por la sencilla razén de que aun no conociamos su alcance en profundidad,
pero en este momento tenemos un buen punto de partida y en los ultimos meses se ha
acelerado el trabajo en este sentido.

Se echa en falta una mejora en el soporte de la documentacion del sistema, aunque hay
que felicitar al Servicio de Planificacién y Evaluacidn porque ha introducido algunas mejoras en
el manejo de los documentos, pero es necesaria una solucién mas profesional, que evite
duplicidad de trabajo (por ejemplo, para cumplimentar este informe ha sido necesario ir
copiando, pegando y adaptando los documentos que trabajamos de forma cotidiana).
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