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CANDIDATURA AL PREMIO A LAS BUENAS PRACTICAS EN LA
GESTION DE LA UNIVERSIDAD

LLA UCA RESPONDE: TRANSFORMANDO LA
GESTION DE LA INFORMACION EN LOS CAMPUS

ACERCANDO LA INFORMACION AL USUARIO DESDE EL CAMPUS DE PUERTO REAL.
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Ante la gran cantidad de usuarios desorientados por el flujo complejo, continuo y confuso de informacion,
que la Universidad de Cadiz ofrece a través de distintos canales, y con la ayuda inestimable de la Gerencia y
el Vicerrectorado de Planificacién y Calidad dimos cumplimiento al Plan Estratégico de la UCA, en su linea
6.1.2 “Crear y potenciar puntos informativos cercanos al usuario de las actividades de los diferentes servicios de la UCA”, y un
buen dia decidimos “tirar para adelante” y crear una nueva Oficina dentro de la Coordinacién de Setvicios
Generales.

No con pocos problemas, diseflamos lo que hoy os presentamos como el Servicio de Atencién e
Informacion.

1° PROBLEMA CON EL QUE NOS ENCONTRAMOS ;LA UBICACION DE LA SEDE...!

Teniendo como referencia la problematica de espacios con la que actualmente nos encontramos en el
Campus de Puerto Real y regresando de una reunién de la Facultad de Ciencias al Casem, nos preguntamos
dénde podiamos ubicar la Oficina de Informacién. Se nos ocurrié que podria ser la antigua vivienda de uno
de los consetjes de la Facultad de Ciencias de la Educacion, lugar desangelado que era utilizado de almacén
para material obsoleto, que podia tener vida propia..., etc., y alli nos fuimos.

El Decano de dicha Facultad, José Marfa Mariscal Chicano, amablemente y con cara de sorpresa por solicitar
el uso de ese espacio, nos lo cedid, con una negociacién previa, y bajo nuestra responsabilidad.
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2°PROBLEMA.... ;Y EL PRESUPUESTO PARA ILAS REFORMAS?

La Administradora del Campus, tras varias reuniones con la Gerencia, logrd su confianza y apoyo total para

un proyecto que se iniciaba en el Campus de Puerto Real pero que se extenderfa, con el tiempo, al resto de los
Campus.

...... Y empezamos las obras
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¢CUAL FUE NUESTRO REFERENTE?

Tras una ponencia presentada por la Generalitat Valenciana en el 2° Congreso de Modernizacion de los Servicios
Piiblicos (Granada, mayo 2010), donde expusieron un proyecto de ventanilla dnica similar, aunque mas
ambicioso, a lo que querfamos realizar aqui, el Vicegerente, la Administradora y la Coordinadora de Servicios
Generales en A.T.F. nos trasladamos a Valencia, en pleno Mundial de la Copa de futbol, a conocer de primera
mano este proyecto.

Con esa base, buena voluntad, algunas ideas més y la ayuda inestimable de muchos, iniciamos el camino

DIFUSION DE LA BUENA PRACTICA
No hay buena préctica sin Comunicacién. Esta fue nuestra presentacion:

= Presentacion, por parte de la Administradora del Campus, cuando aun era proyecto, en la Jornada de
Mandos Intermedios de la Universidad de Cadiz 2010.

Campafia difusién a Decanatos /Direccién y Unidades Administrativas del Campus de Puerto Real.
Visita / presentacién de la Oficina al Vicerrector de Planificacion y Calidad, Gerente y Vicegerente.
Visita / presentacion de la Oficina a los Decanos/Director del Campus.

Visita / presentacion a los Administradores del resto de los Campus.

Difusién de folletos a las Unidades Administrativas de los Campus.

Presentacion de poster en las Jornadas de Excelencia de la Universidad de Cadiz.

R R

Presentacion del Servicio de Atencién e Informacion en las IV Jornadas de Calidad de la Universidad de
Mdlaga.
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UCA  coordinacién de Servicios Generales

de Gide Campus de Puerto Real

L] :QUIENES soMOs?

Formamos parte de la Administraciéon del Campus de Puerto Real. Somos la
Coordinacién de Servicios Generales, que iniciamos una nueva tarea de
INFORMACION Y ATENCION 2 nuestros usuarios.

[J:QUE OFRECEMOS?

Desde nuestro Servicio de Atencion e Informacién
ofrecemos la posibilidad de efectuar consultas de caricter
general de los servicios que ofrece nuestra Universidad,
como alojamiento, horarios, informacién general de
Grados, Masteres.... y mas. Te orientaremos e
informaremos para que directamente puedas resolver tus
consultas, evitando preguntar en diversos servicios o

despachos.

Dg-DwCONTRARNOS?

Puedes acercarte personalmente (en el reverso encontraris el plano),
llamarnos por teléfono (956 016465), o realizar tus consultas a través de
la Web http://www.uca.es/admpuertoreal/servicio-atencion-informacion

|
...Consultanos y -
i i~
te informaremos

A s

Wy

UCA

Universidad

Servicio de Atencion e Informaciéon
Coordinacién de Servicios Generales
Campus de Puerto Real
Avda. Republica Saharaui, s/n
11510 Puerto Real (Cadiz)
Tfno.: 956-016465
Fax: 956-016408
www.uca.es/admpuertoreal/servicio-atencion-informacion

UCA

WWW. uca es/bicentenarios
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Con la informacién previa mostrada a modo de introduccién, presentamos como BUENA PRACTICA,

LLA UCA RESPONDE: TRANSFORMANDO LA GESTION DE LA
INFORMACION EN LOS CAMPUS

ACERCANDO LA INFORMACION AL USUARIO DESDE EL CAMPUS DE PUERTO REAL.

1.- SOLUCION DE UN PROBLEMA

Este proyecto nace a partir de un diagnéstico realizado a través del cual se percibe la insatisfaccién de los
usuarios en su relacion con nuestra organizacion, debido a factores como:

Interlocucion maltiple

Falta de homogeneidad en la respuesta

La calidad de la respuesta depende de la experiencia y el voluntarismo de la persona que atiende
No se proyecta visiéon de Universidad

yd eyl

Se genera insatisfaccion por los desplazamientos innecesarios y la reiteracion de la informacion

Los Campus son el espacio de socializacion, donde el usuario establece sus relaciones con los servicios de la
Universidad y disfruta del uso de los servicios que se le proporcionan.

El proyecto de Atencion e Informacion inicia su andadura en el Campus de Puerto Real, como
experiencia piloto previa a la implementacion en el resto de los Campus, y con la finalidad principal de
proporcionar una atencién global y general a nuestros usuarios internos y externos sobre todos los servicios
que actualmente ofrece nuestra Universidad, orientindoles e informandoles para que directamente puedan
resolver sus dudas o consultas, evitando preguntar en distintos servicios o despachos.

Nos encontramos en una primera fase en la que nuestros objetivos a corto plazo son:

Enfogue al usnario, cercano y accesible, en forma presencial y virtual

Proactivo, anticipandonos a las necesidades de servicio de nuestros usuarios

Horigontal, somos el primer contacto

Multicanal, ofreciendo diferentes posibilidades de utilizar el canal mas conveniente al usuario
Procesos homogéneos, garantizando el mismo nivel de servicio independientemente del canal utilizado

* % * 3k ¥

Hemos comenzado unificando en el Servicio de Atencion e Informacion, todas aquellas consultas que iban
dirigidas a través del BAU a: Gerencia, Oficina de Posgrado y Area de Atencién al Alumnado, asi como todas
las consultas genéricas que se formulaban a los cuatro Campus universitatios.

Se ha mejorado significativamente la calidad de la respuesta en tiempo y forma (Anexo I)
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En una segunda fase, nuestra intencién es asumir objetivos mas ambiciosos, ampliando el alcance de la
atencion prestada.

En estos momentos estamos en proceso de prueba para ampliar la comunicacién con nuestros usuarios a
través de un servicio de chat, aprendiendo de los servicios excelentes que tenemos dentro de nuestra propia
Universidad: este servicio de chat es utilizado en el Area de Biblioteca y Archivo, que préximamente sera de
nuevo evaluada en EFQM para conseguir un resultado de +500.

Los resultados esperados con este proyecto son:

»  Interlocucion Unica con los usuatios

= [ntegracidn para posibilitar la gestién de la informacion
®  Proyeccion de Imagen UCA al exterior

®  Mejorar la calidad de la respuesta, en tiempo y forma

2.- RESULTADOS LOGRADOS

Se adjuntan las estadisticas del BAU desde que comenz6 a funcionar el servicio.

Consultas recibidas a través del BAU-Servicio de Atencién e Informacion

a partir de 17/12/2010 hasta 78 consultas
el 31/01/2011
Febrero 2011 58 consultas
Marzo 2011 47 consultas
Abril 2011 27 consultas
Mayo 2011 72 consultas
TOTAL 282 consultas

El tiempo de respuesta de todas estas consultas ha sido reducido a un plazo maximo de 2 dias, mientras que
cuando eran resueltas por las unidades anteriores, el plazo medio de respuesta era de 10 dias.
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3.- CARACTER INNOVADOR |

Es indiscutible el caricter innovador de esta Buena Practica, ya que es el primer Servicio de Atencion e Informacion
al usuario que funciona a modo de ventanilla tnica en la Universidad de Cadiz y que ha requerido el esfuerzo,
interés y motivacion de todas las personas que han intervenido en el Proyecto.

El caracter innovador ha permitido ir avanzando sin grandes esquemas cerrados, sino al contrario, con gran
flexibilidad y partiendo, en todo momento, de lo que los usuarios nos han ido demandando.

Aunque aun nos encontramos en la primera fase del proyecto, hemos ido observando que nuestro principal
usuario es el virtual y, para adaptarnos a sus necesidades estamos, como hemos comentado anteriormente, a
punto de iniciar la comunicacién con ellos a través del chat, que permitird una mayor flexibilidad y rapidez en
la comunicacioén y la respuesta.

4.- SOSTENIBILIDAD DE LA BUENA PRACTICA

El sostenimiento del Servicio de Atencion e Informacion esta garantizado en el tiempo, ya que no supone ningin
gasto adicional, ni econdémico ni humano, del que ya tenfamos cuando el mismo no funcionaba. Ha sido
integrado en la Coordinacion de Servicios Generales, por lo que no hay que supeditar el funcionamiento a
dotaciones econémicas ni de personal extraordinarias o condicionadas a posibles recortes presupuestarios.

Otro argumento que refuerza la sostenibilidad, es que cada vez son mas los usuarios que cuentan con este
servicio, lo que nos permite entender que es util a la comunidad universitaria y por ende, sostenible en el
tiempo.

Por dltimo debemos recalcar que un servicio como éste ha servido para reforzar la coordinacion con respecto
a areas distintas de trabajo no ubicadas en el Campus, pero de una gran e importante conexiéon con la
finalidad de este servicio: Acceso, Alumnado, Internacionales..., son una muestra de ello.

5.- REPLICABILIDAD

Esta Buena Practica no soélo es aconsejable que se extienda a los demas Campus, sino que ademds es
conveniente y casi obligada su puesta en marcha.

Ya se ha descrito que se pueden utilizar los Recursos Humanos y las instalaciones existentes para desplegar el
Proyecto en los demas Campus que, los Administradores contarfan, por supuesto, con nuestra ayuda y apoyo
si se nos requiere para ello.
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Esperando se valore el esfuerzo, motivacion personal y de equipo que hemos desplegado en esta Buena
Practica, reciban un cordial saludo.

Campus de Puerto Real, 10 de Junio de 2011

Administradora del Campus de Puerto Real
Coordinadora de Servicios Generales, AT F
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ANEXO 1. TIPOS DE CONSULTAS RECIBIDAS POR LOS USUARIOS

TIPOS DE CONSULTAS RECIBIDAS

-Simultaneidad de Estudios
-Apertura Centros en festivos
-Erasmus (Formularios On line, ampliaciéon matricula...)
-Renovacion cursos Servicio Deportes
-Campus Virtual
-CSLM
-Grados
-Diferencia créditos ECTS y créditos planes estudio
-Traslados expediente
-Tesis doctorales
-Becas
-Justificantes examen
-Guarderia
-Premios Renfe
ALUMNOS -Preinscripcion
-Convocatorias examen
-Acceso mayores 40
-Convalidaciones
-Ampliaciéon matricula
-Descargas de programas informaticos
-Programas asignaturas
-Carnet ITIC
-Master (precios, fechas, salidas profesionales....)
-Pélizas Seguro
-Clave acceso
-Modificacion datos personales en matricula
-Convalidacion Titulo a nivel europeo
-Calendario examenes
-Tramitacion Titulos
-Traducciones de expediente académico
-Extranjeros (Becas, grados, master.....)

-Convocatorias Claustro

-Encuestas satisfaccion docente
PDI -Alumnos Colaboradores

-Hoteles cercanos al Campus
-Movilidad Investigadores Extranjeros
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-Administracién Electronica

-Compulsas

-Hoja de Servicios

-Ergonomia en el trabajo

PAS -Permisos y licencias

-Poner en red la impresora

-Horarios cursos servicio deportes (Pilates..)

OTROS -Horarios examenes externos (policia, Per..)
-Cursos Especificos (..Prevencion Riesgos Laborales)
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