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1. Introduccidn

El Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la Inspeccién General de Servicios de la Universidad de
Cadiz, aprobado por acuerdo del Consejo de Gobierno de 14 de diciembre de 2007! somete, con caricter
general, todas las actuaciones de la Inspeccién General de Setrvicios (en adelante, IGS) al principio de
planificacién, que se materializa a través del Plan de Actuaciéon Anual, en el que se reflejan las actividades
ordinarias previstas pata el correspondiente curso (art. 9.2°).

Junto a ellas, la IGS lleva a cabo actuaciones extraordinarias, entendiendo por tales aquéllas no previstas
inicialmente y que vengan impuestas como consecuencia de quejas, reclamaciones o hechos sobrevenidos que

puedan afectar de forma significativa al normal funcionamiento de las actividades o servicios universitatios?.

Del contenido de sus actuaciones, la IGS debe dar cuenta anualmente al Consejo de Gobierno y al Claustro de
la Universidad de Cadiz, presentando una Memoria al Rector en la que se recojan todas las actuaciones
efectuadas a lo largo del curso académico.

En la elaboracion de la referida memoria concurren en la presente anualidad particulares circunstancias, como
son las derivadas del proceso electoral que ha conducido al cambio del equipo directivo al frente de la UCA y,
también, de la IGS. Quiere ello decir que el Plan de Actuacién vigente a lo largo del curso académico al que se
refiere el presente informe ha sido el que, elaborado por el anterior titular de la IGS, fue aprobado mediante
Resolucién del Rector de la Universidad de Cadiz UCA/R92REC/2018, de 17 de octubre. El Prof. Peinado ha
venido desempefiando su tarea al frente de la misma hasta el 11 de julio del presente afio, lo que significa que
el presente informe aparece referido, en exclusiva, a las actuaciones de la IGS desarrolladas a pattir de la referida
fecha. De las labores efectuadas por este servicio hasta el 11 de julio, nos remitimos a lo sefialado por el Prof.

Peinado en su propio informe, a quien agradecemos toda la colaboracion prestada.
El Plan de Actuacién aprobado para el curso 2018-19 sefialaba como objetivos esenciales los siguientes:

1. Auditar los centros de la Universidad de Cadiz que imparten titulos oficiales, al objeto de evaluar
que el nivel de cumplimiento de la planificaciéon docente y auditar el cierre y firma de actas en plazo.

2. Realizar el seguimiento del desatrollo del Sistema de Garantia de Calidad de los Titulos Oficiales
de la Universidad de Cadiz.

3. Participar con la Unidad de Calidad y Evaluacién® en la Auditorfas Internas de unidades

funcionales y laboratorios de la Universidad de Cadiz configurandolos equipos de auditores internos.

4. Realizar las actividades formativas necesarias para el personal de la Inspeccion General de
Servicios.

5. Crear un equipo abierto y resolutivo de Auditores Internos para auditar el Sistema de Garantia de

Calidad.

6. Configurar y ampliar un equipo abierto y resolutivo de Auditores Internos para auditar las
distintas unidades funcionales y laboratorios que soliciten Auditorfas Internas.

! Modificado posteriormente por acuerdo de Consejo de Gobierno de 19 de octubre de 2009.

2 Art. 9.3° ROFIGS.

3 Con esta denominacion se designaba al Servicio de Gestién de la Calidad y Titulos en el plan de actuacién de la IGS
aprobado en octubre de 2018.
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7. Configurar y ampliar un equipo abierto y resolutivo de alumnos para realizar la Auditoria Interna
del Sistema de Garantia de Calidad: Seccién Informacién Publica, incluida en el cronograma del
Procedimiento de Difusién e Informacion Publica del Titulo del Sistema de Garantia de Calidad.

8. Difundir los servicios ofertados por la Inspeccion General de Servicios.

Lo que procede en estos momentos es la rendicion de cuentas de los objetivos sefialados, asi como de aquellas
otras actuaciones extraordinarias efectuadas por la Inspeccién a lo largo del curso académico 2018-19. Por su
patte, la normativa reguladora del Buzén de Atencién Usuario (en adelante, BAU), requiere de la IGS la
elaboracién todos los afios un informe sobre el Buzén de la UCA, que se integrara en su memoria anual®.

Atendiendo a este contenido preceptivo, la estructura basica de la presente Memoria se articula en torno a tres

elementos esenciales:
a) Resultados de las actividades planificadas
b) Informe sobre las actuaciones extraordinarias llevadas a cabo por la inspeccion

¢) Informe sobre el Buzén de Atencién al Usuario de la UCA

2. Resultados de las actividades planificadas

2.1. Auditorias Académicas

La Instruccion UCA/I0TVPOA /2018, de 13 de marzo de 2018, del Vicerrectorado de Ordenacién Académica
y Personal para coordinar los Planes de Ordenacién Docente de Centros y Departamentos para el curso
2018/2018 establecia la posibilidad de llevar a cabo, por patte de la Inspeccién General de Servicios, auditotias
académicas de las unidades funcionales implicadas (centros y departamentos) para valorar el nivel de ajuste
entre la planificacién docente aprobada y la actividad real desarrollada. Dicha tatea fue integramente efectuada
por el anterior titular del servicio, Prof. Peinado, entre los meses de octubre de 2018 y abril de 2019. Los
resultados de la misma se reflejan en su Memoria. Y lo mismo cabe decir en relaciéon con el cierre de actas de
las convocatotias de diciembre de 2018 y febrero de 2019.

Por su parte, la auditoria correspondiente al cierre de actas en las convocatorias de junio y septiembre de 2019
ha sido efectuada por el Prof. Cepillo Galvin, como Inspector de Asuntos Académicos.

En relacién con la convocatoria de junio, el calendario académico oficial del curso 2018/2019 -aprobado por
Acuerdo del Consejo de Gobierno de 19 de marzo de 2018- establece la obligacién del cierre de actas por el
profesorado el dia habil siguiente a la finalizacién del plazo de revision de exdmenes, fijando el 14 de julio como
fecha limite a tales efectos en la convocatoria ahora analizada. Asimismo, prevé que debe procederse a la firma
de las actas por el Centro el dia siguiente a la fecha de cierre de actas por el profesorado. En consecuencia, en
cualquiet caso, las actas debfan estar firmadas potr el Centro (Sectretatios/as Académicos y Personal de

Administracién y Servicios de Secretatfa) el 15 de julio como fecha limite.

Como se ha venido haciendo en cursos y convocatorias anteriores, este informe se ha elaborado atendiendo
exclusivamente a esa fecha limite, determinando que existe incumplimiento cuando se ha superado, en este

4 Art. 8.1 de la normativa reguladora del BAU, aprobada mediante Acuerdo del Consejo de Gobierno de 28 de septiembre
de 2006.
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caso, el 15 de julio como fecha de cietre de actas por el Centro. Igualmente, s6lo se recogen en este informe las

asignaturas de las Titulaciones de Grado, no incluyendo las asignaturas de los Masteres, continuando con la

metodologia seguida hasta el momento por la Inspeccion General de Setvicios.

Los datos a partir de los cuales se ha trabajado para la redaccion de este informe han sido propotcionados por

D. Ramé6n Navarro Duran, Técnico del Area de Gestién al Alumnado y Relaciones Internacionales de la

Universidad de Cadiz.

Un analisis general muestra que ha habido un total de 146 actas cerradas fuera de plazo en la convocatoria de

junio, lo que supone un porcentaje del 5,53 % en relacién con el numero de actas abiertas en dicha convocatoria

(2.641), como puede verse en la tabla que se reproduce a continuacion:

N* de Actas N° Actas NO Porcentaje Actas no
abiertas cerradas en cerradas en fecha por
Centros
fecha Centro
ESCUELA POLITECNICA 205 57 27,80
SUPERIOR
ESCUELA SUPERIOR DE 338 59 17,45
INGENIERIA
ESC. ING. MARINA, NAUTICA Y 100 6 6,00
RADIOELECTRONICA
FACULTAD ENFERMERIA Y 34 2 5,88
FISIOTERAPIA. SEDE JEREZ
FACULTAD DE ENFERMERIA Y 67 2 2,98
FISIOTERAPIA
FACULTAD C. ECONOMICAS Y 205 6 293
EMPRESARIALES
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 74 2 2,70
MAR Y AMBIENTALES
FACULTAD CIENCIAS DEL 37 1 2,70
TRABAJO. SEDE ALGECIRAS
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 40 1 2,50
TRABAJO. SEDE JEREZ
ESCUELA DE INGENIERIA NAVAL 44 1 2,27
Y OCEANICA
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 51 1 1,96
TRABAJO
FACULTAD DE MEDICINA 61 1 1,64
FACULTAD DE FILOSOFIA Y 448 5 1,17
LETRAS
FACULTAD DE CIENCIAS 201 2 0,99
FACULTAD DE ENFERMERIA 34 0 0,00
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FACULTAD DE DERECHO. SEDE 50 0 0,00
ALGECIRAS
FACULTAD DE DERECHO 173 0 0,00
FAC. CC- SOCIALES Y DE LA 180 0 0,00
COMUNICACION
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 299 0 0,00
EDUCACION

Total Universidad 2.641 146 5,53

Si hacemos un analisis mds pormenorizado de los datos por Centros, podemos comprobar que existen cuatro
que se sitian por encima de dicho porcentaje medio “de incumplimiento”: la Escuela Politécnica Supetior, la
Escuela Superior de Ingenierfa, la Escuela de Ingenieria Marina, Nautica y Radioelectrénica y la Facultad de
Enfermeria y Fisioterapia (Sede de Jerez), destacando, particularmente, los dos primeros Centros, tanto por el
amplio nimero de actas cerradas fuera de plazo como por el significativo porcentaje que éstas representan.

En el otro extremo habria que destacar a la Facultad de Ciencias de la Educacion, la Facultad de Derecho, la
Facultad de Ciencias Sociales y de la Comunicacion, la Facultad de Derecho (Sede de Algeciras) y la Facultad
de Enfermerfa, que tienen un grado de cumplimiento del 100 %, en la medida en que todas las actas se han
cerrado dentro de plazo. Resulta igualmente destacable, ademas, que los tres primeros Centros mencionados se
encuentran entre los seis con mayor numero de actas abiertas en la convocatoria de junio.

Unos resultados parecidos atrojan los datos relativos al nimero de alumnos afectados por el cierre de actas
fuera de plazo, que han ascendido a 4.191 de un total de 100.730 alumnos en actas abiertas en la convocatoria
de junio, lo que supone un porcentaje del 4,16, sobre el total:

Centros N° total N? alumnos Porcentaje alumnos
alumnos en afectados afectados por Centro
actas

ESCUELA POLITECNICA 2.118 712 33,61
SUPERIOR
ESCUELA SUPERIOR DE 13.043 2.362 18,11
INGENIERIA
ESC. ING.MARINA, NAUTICAY 2.097 289 13,78
RADIOELECTRONICA
FACULTAD ENFERMERIA Y 1.453 115 7,91
FISIOTERAPIA. SEDE JEREZ
FACULTAD ENFERMERIA Y 3.768 213 5,65
FISIOTERAPIA
FACULTAD CIENCIAS DEL 614 26 423
TRABAJ(). SEDE ALGECIRAS
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 1.879 42 2,23
TRABAJO. SEDE JEREZ
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ESCUELA DE INGENIERIA 1.570 35 2,23
NAVALY OCEANICA
FACULTAD DE MEDICINA 5.587 115 2,06
FACULTAD DE FILOSOFIA Y 9.229 101 1,09
LETRAS
FACULTAD DE CIENCIAS 6.737 71 1,05
FACULTAD C. ECONOMICAS Y 11.532 102 0,38
EMPRESARIALES
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 3.124 8 0,26
TRABAJO
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 3.164 6 0,02
MAR Y AMBIENTALES
FACULTAD DE ENFERMERIA 1.725 0 0,00
FACULTAD DE DERECHO. SEDE 2.213 0 0,00
ALGECIRAS
FAC. CC. SOCIALES Y DE LA 8.783 0 0,00
COMUNICACION
FACULTAD DE DERECHO 9.520 0 0,00
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 12.574 0 0,00
EDUCACION

Total Universidad 100.730 4.191 4,16

De nuevo, al hacer un andlisis mas pormenorizado de los datos por Centros, se puede comprobar que existen
en este caso seis que se sitian por encima de dicho porcentaje medio de alumnos afectados por el retraso en el
cierre de actas: la Escuela Politécnica Superior, la Escuela Superior de Ingenierfa, la Escuela de Ingenieria
Marina, Nautica y Radioelectrénica, la Facultad de Enfermerfa y Fisioterapia (Sede de Jerez), la Facultad de
Enfermeria y Fisioterapia y la Facultad de Ciencias del Trabajo (Sede de Algeciras).

Y mas alld de la Facultad de Ciencias de la Educacion, la Facultad de Derecho, la Facultad de Ciencias Sociales
y de la Comunicacion, la Facultad de Derecho (Sede de Algeciras) y la Facultad de Enfermeria, que obviamente
no tienen alumnado afectado al poseer, como ya se ha dicho, un grado de cumplimiento del 100%, habria que
seflalar que hay otros dos Centros que, tanto en porcentaje como en nimero de alumnos afectados, presentan
unos indices muy bajos a pesar de tener algin grado de incumplimiento. Se trata de la Facultad de Ciencias del
Mar y Ambientales, y la Facultad de Ciencias del Trabajo.

A continuacién, podemos observar el cruce de todos estos datos en una grafica que nos permite poner todo
ello en relacion, a los efectos de extraer las conclusiones oportunas:
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Nota: Los centros con un porcentaje igual a 0 en los items representados en la grafica no se recogen en la misma.

Por otra parte, teniendo en cuenta las cuatro fases principales en orden al cierre de actas de conformidad con
lo establecido en el Reglamento por el que se regulan las Actas Académicas de la Universidad de Cadiz, se han
analizado los distintos motivos que han provocado el cierre de actas fuera de plazo.

Estas cuatro fases serfan las siguientes:
1) Cierre del acta por el profesor responsable.
2) Firma digital del acta por el profesor, con el certificado correspondiente de la FNMT.
3) Firma digital del acta por el Secretario Académico del Centro.

4) Por dltimo, cierre definitivo del acta por el Personal de Administracién y Setrvicios de la
Secretarfa.

Del total de 146 actas cerradas fuera de plazo, 103 lo han sido por cierre posterior al 14 de julio por el PDI
(70,55 %), 37 por firma del acta por el PDI postetior a dicha fecha (25,34 %), 1 por firma por el Secretario
Académico con fecha posterior al 15 de julio (0,68%), 3 por cierre posterior al 15 de julio por el PAS de
Secretaria (2,05 %) y 2 por otros motivos (apertura del acta posterior al 15 de julio). En la tabla que se reproduce
a continuacién pueden verse tales datos distribuidos por Centros:
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Centros

Actas no
cerradas
PDI

Actas no
firmadas
PDI

Actas no
firmadas
Secretario

Actas no
cerradas
PAS

Otros

ESCUELA POLITECNICA
SUPERIOR

46

8

3

ESCUELA SUPERIOR DE
INGENIERIA

46

13

ESC. ING. MARINA, NAUTICA'Y
RAD.

FACULTAD ENFERMERIA Y
FISIOTERAPIA. S. JEREZ

FACULTAD ENFERMERIA Y
FISIOTERAPIA

FACULTAD CC. DEL TRABAJO. S.
ALGECIRAS

FACULTAD CC. DEL TRABAJO.
SEDE JEREZ

ESCUELA INGENIERIA NAVALY
OCEANICA

FACULTAD MEDICINA

FACULTAD DE FILOSOFIA Y
LETRAS

FACULTAD DE CIENCIAS

FACULTAD CC. ECONOM. Y
EMPRESARIALES

FACULTAD DE CIENCIAS DEL
TRABAJO

FACULTAD DE CIENCIAS DEL
MAR'Y AMB.

Total Universidad

103

37

Y en la siguiente grafica los porcentajes por Centros en relacion con cada uno de esos motivos de retraso en el

cierre definitivo de las actas de la convocatoria de junio:
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Por ultimo, se detallan en la tabla siguiente el numero de actas cerradas fuera de plazo y el porcentaje de las
mismas por Departamentos, teniendo en cuenta que en el 95,89 % de los casos el motivo del incumplimiento
del plazo establecido para el cierre de actas es imputable al profesorado responsable de las mismas.

En dicha tabla sélo se incluyen los datos correspondientes de los Departamentos cuyo profesorado ha cerrado
o firmado alguna acta fuera de plazo, contemplandose exclusivamente los supuestos en que ése ha sido el

motivo del incumplimiento:

MAQUINAS Y MOTORES TERMICOS 44 2727
INGENIERIA ELECTRICA 14 52 26,92
INGENIERIA EN AUTOM, ELEC., ARQ. Y » o8 26,14
RED.

INGENIERIA MECANICA Y DISENO

INDUSTRIAL, 30 124 24,19
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INGENIBRA CVIL 10 74 1351
MATEMATICAS 13 104 12,50
hC/{I}];F%IA DE LOS MATERIALES E ING. 4 3 12,12
ANATOMIA PATOLOGICA, ... 2 21 9,52
INGENIERIA INFORMATICA 8 85 9,41
FISICA APLICADA 3 45 6,67
glf\lfcms Y TECN. DE LA NAV. CONST. 5 =8 517
BIOLOGIA 1 20 5,00
DERECHO MERCANTIL 1 21 4,76
QUIMICA ANALITICA 1 26 3,85
HISTORIA, GEOGRAFIA Y FILOSOFIA 2 62 3,22
ENFERMERIA Y FISIOTERAPIA 3 97 3,09
MARKETING Y COMUNICACION 2 69 2,90
DERECHO PRIVADO 1 39 2,56
BIOMEDICINA, BIOTECNOLOGIA Y . 5 178
SALUD PUBL. )
DERECHO DEL TRABAJO Y DE LA SEG. . 64 156
SOCIAL ,
ESTADISTICA E INVESTIGACION . 64 156
OPERATIVA ’
FILOLOGIA FRANCESA E INGLESA 3 206 1,46
ECONOMIA FINANCIERA Y . . 130
CONTABILIDAD ’
RESTO DE DEPARTAMENTOS 0 1.112 0,00
Total Universidad 140 2.641 5,30

Podemos observar que existen veintitrés Departamentos, de un total de cuarenta y seis, en los que hay algin
grado de incumplimiento del plazo de cierre de actas por patte de su profesorado, situandose diez de ellos por

encima de la media de la Universidad.
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En cuanto al cierre de actas en la convocatoria de septiembre, ¢l calendario académico oficial del curso
2018/2019, aprobado pot Acuetdo del Consejo de Gobierno de 19 de marzo de 2018, establecia la obligacién
del cierre de actas por el profesorado el dia habil siguiente a la finalizacién del plazo de revision de exdmenes,
fijando el 25 de septiembre como fecha limite a tales efectos en la convocatoria de septiembre. Asimismo,
preveia que debia procederse a la firma de las actas por el Centro el dia siguiente a la fecha de cierre de actas
por el profesorado. En consecuencia, en cualquier caso, las actas debian estar firmadas por el Centro
(Secretarios/as Académicos y Personal de Administracién y Setvicios de Secretatia) el 26 de septiembre, como
maximo. En virtud de una autorizaciéon por parte de la Secretarfa General se amplia el plazo de cierre de actas
por el profesorado en la Facultad de Ciencias hasta el 27 de septiembre, de modo que en este Centro la fecha

limite para el cierre definitivo de las actas es el 30 de septiembre.

Un analisis general muestra que ha habido un total de 212 actas cerradas fuera de plazo en la convocatoria de
septiembre, lo que supone un porcentaje del 8,78 % en relaciéon con el nimero de actas abiertas en dicha

convocatoria (2.414), como puede verse en la tabla que se reproduce a continuacion:
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N* de Actas N°de Actas | Porcentaje Actas no
abiertas NO cerradas cerradas en fecha
Centros
en fecha por Centro
ESC. ING. MARINA, NAUTICA Y 91 91 100
RADIOELECTRONICA
FACULTAD ENFERMERIA Y 24 5 20,83
FISIOTERAPIA. SEDE JEREZ
ESCUELA POLITECNICA SUPERIOR 170 26 15,29
FACULTAD CIENCIAS DEL TRABAJO. 33 5 15,15
SEDE ALGECIRAS
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS 194 27 13,92
Y EMPRESARIALES
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 49 6 12,24
TRABAJO
FACULTAD DE MEDICINA 57 6 10,53
ESCUELA SUPERIOR DE INGENIERIA 323 27 8,36
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 38 3 7,89
TRABAJO. SEDE JEREZ
ESCUELA DE INGENIERIA NAVALY 41 2 4,88
OCEANICA
FACULTAD DE ENFERMERIA Y 61 2 3,28
FISIOTERAPIA
FACULTAD DE CIENCIAS 182 3 1,65
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 271 4 1,48
EDUCACION
FACULTAD DE FILOSOFIA Y LETRAS 396 4 1,01
FACULTAD DE. CIENCIAS SOCIALES 173 1 0,58
Y DE LA COMUNICACION
FACULTAD DE ENFERMERIA 25 0 0,00
FACULTAD DE DERECHO. SEDE 44 0 0,00
ALGECIRAS
FACULTAD DE CIENCIAS DEL. MAR Y 72 0 0,00
AMBIENTALES
FACULTAD DE DERECHO 170 0 0,00
Total Universidad 2.414 212 8,78
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Si hacemos un andlisis mds pormenorizado de los datos por Centros, podemos comprobar que existen siete
Centros que se sitian por encima de dicho porcentaje, en concreto la Escuela de Ingenierfa Marina, Nautica y
Radioelectrénica (cuyo grado de incumplimiento es del 100 %), la Facultad de Enfermerfa y Fisioterapia (Sede
de Jerez), la Escuela Politécnica Superior, la Facultad de Ciencias del Trabajo (Sede de Algeciras), la Facultad
de Ciencias Econémicas y Empresariales, la Facultad de Ciencias del Trabajo y la Facultad de Medicina, lo que
implica que tanto en porcentaje como en numero de Centros aumenta significativamente el grado de

incumplimiento en cuanto al cietre de actas de septiembre en relacién con la convocatoria de junio.

En el otro extremo habria que volver a destacar a la Facultad de Derecho, la Facultad de Derecho (Sede de
Algeciras) y la Facultad de Enfermerfa, asi como a la Facultad de Ciencias del Mar y Ambientales, que tienen
un grado de cumplimiento del 100 % en la medida en que todas las actas se han cerrado como muy tarde el 26
de septiembre. Asimismo, a la Facultad de Ciencias Sociales y de la Comunicacion y a la Facultad de Ciencias
de la Educacion, que presentan un grado de cumplimiento bastante elevado (en la convocatoria de junio lo era
del 100 %), y a la Facultad de Filosofia y Letras y la Facultad de Ciencias (que tanto en junio como en septiembre

cuentan con un alto grado de cumplimiento en el cierre de actas).

En cuanto a los datos relativos al nimero de alumnos afectados por el cierre de actas fuera de plazo, aumenta
igualmente de forma significativa la incidencia del incumplimiento de los plazos en la convocatoria de
septiembre en relacién con la de junio, aumentando incluso el nimero de alumnos afectados en términos
absolutos. En concreto, en la convocatoria de septiembre ha ascendido a 4.004 de un total de 49.882 alumnos
en actas abiertas en esta convocatoria, lo que supone un porcentaje del 8,03, como puede verse en la tabla que

se reproduce a continuacion:

Centros N? alumnos | N° alumnos Porcentaje alumnos
en actas afectados afectados por Centro

ESC. ING. MARINA, NAUTICA Y 1.407 1.407 100
RADIOELECTRONICA
FACULTAD ENFERMERIA Y 288 91 31,60
FISIOTERAPIA. SEDE JEREZ
ESCUELA POLITECNICA SUPERIOR 1.464 222 15,16
FACULTAD DE MEDICINA 1.897 252 13,29
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS 7.153 876 12,25
Y EMPRESARIALES
ESCUELA SUPERIOR DE INGENIERIA 8.456 857 10,13
FACULTAD CIENCIAS DEL TRABAJO. 265 24 9,06
SEDE ALGECIRAS
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 1.731 152 8,78
TRABAJO
ESCUELA DE INGENIERIA NAVAL'Y 1.143 37 3,24
OCEANICA
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 523 13 2,48
TRABAJO. SEDE JEREZ

13



W UCA | {riesicec

FACULTAD DE CIENCIAS 3.759 53 1,41

FACULTAD DE ENFERMERIA Y 954 5 0,52

FISIOTERAPIA

FACULTAD DE FILOSOFIA Y LETRAS 4.271 9 0,21

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 3.831 5 0,13

EDUCACION

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y 4.181 1 0,02

DE LA COMUNICACION

FACULTAD DE ENFERMERIA 177 0 0,00

FACULTAD DE DERECHO. SEDE 1.388 0 0,00

ALGECIRAS

FACULTAD DE CIENCIAS DEL MAR Y 1.929 0 0,00

AMBIENTALES

FACULTAD DE DERECHO 5.065 0 0,00
Total Universidad 49.882 4.004 8,03

Al hacer un andlisis mas pormenorizado de los datos por Centros, se puede comprobar que existen ocho
Centros que se sitdan por encima de dicho porcentaje, en concreto la Escuela de Ingenierfa Marina, Ndutica y
Radioelectrénica, la Facultad de Enfermerifa y Fisioterapia (Sede de Jerez), la Escuela Politécnica Supetior, la
Facultad de Medicina, la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales, la Escuela Superior de Ingenieria,

la Facultad de Ciencias del Trabajo (Sede de Algeciras) y la Facultad de Ciencias del Trabajo.

Por el otro lado, nos encontramos con cuatro Centros en los que no hay alumnado afectado (Facultad de
Detrecho, Facultad de Ciencias del Mar y Ambientales, Facultad de Derecho -Sede de Algeciras- y Facultad de
Enfermeria), y otros cuatro en los que hay un porcentaje y un nimero muy reducido de alumnos afectados
(Facultad de Ciencias Sociales y de la Comunicacién, Facultad de Ciencias de la Educacién, Facultad de

Filosofia y Letras y Facultad de Enfermeria y Fisioterapia).

A continuacién, podemos observar el cruce de todos los datos anteriores en una grafica que nos permite poner

todo ello en relacion, a los efectos de extraer las conclusiones oportunas:
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Nota: Los centros con un porcentaje igual a 0 en los items representados en la grafica no se recogen en la misma.

Por otra parte, teniendo en cuenta las cuatro fases principales en orden al cierre de actas de conformidad con
lo establecido en el Reglamento por el que se regulan las Actas Académicas de la Universidad de Cadiz, se han

analizado los distintos motivos que han provocado el cierre de actas fuera de plazo.
Estas cuatro fases serfan las siguientes:
1) Cierre del acta por el profesor responsable.
2) Firma digital del acta por el profesor, con el certificado correspondiente de la FNMT.
3) Firma digital del acta por el Secretario Académico del Centro.
4) Por ultimo, cierre definitivo del acta por el Personal de Administracién y Servicios de la Secretaria.

Del total de 212 actas cerradas fuera de plazo en la convocatoria de septiembre, 108 lo han sido por cierre
postetior a la fecha prevista por el PDI (50,94%), 43 por firma del acta por el PDI posterior a dicha fecha
(20,28%), 50 por firma por el Secretario Académico con fecha posterior al 26 de septiembre (23,58%), 7 por
cierre posterior al 26 de septiembre por el PAS de Secretaria (3,30%) y 4 por otros motivos (1,89%). En la tabla

que se reproduce a continuacién pueden verse tales datos distribuidos por Centros:
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Actas no

Actas no | Actas no Actas no Otr
cerradas | firmadas | firmadas | corradas tios
Centros PDI PDI | gecretario | PAS MOTVOs

ESC. ING. MARINA, NAUTICA Y 26 15 50 - -
RADIOELECTRONICA
FACULTAD ENFERMERIA Y 2 1 - 2 -
FISIOTERAPIA. SEDE JEREZ
ESCUELA POLITECNICA SUPERIOR 21 5 - B -
FACULTAD CIENCIAS DEL 2 1 - 2 -
TRABAJO. SEDE ALGECIRAS
FACULTAD CC. ECONOMICAS Y 22 5 - i -
EMPRESARIALES
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 2 1 - 2 1
TRABAJO
FACULTAD DE MEDICINA 4 2 - - -
ESCUELA SUPERIOR DE 20 6 - 1 -
INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA NAVALY 1 1 - B -
OCEANICA
FACULTAD DE CIENCIAS DEL 1 2 - B -
TRABAJO. SEDE JEREZ
FACULTAD DE CIENCIAS 3 - - _ -
FACULTAD DE ENFERMERIA Y - 2 - B -
FISIOTERAPIA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA 4 _ - B -
EDUCACION
FACULTAD DE FILOSOFIA Y - 2 - _ 2
LETRAS
FAC. CC. SOCIALES Y DE LA - B - B 1
COMUNICACION

Total Universidad 108 43 50 7 4

Y en la siguiente grafica los porcentajes por Centros en relacion con cada uno de esos motivos de

retraso en el cierre definitivo de las actas de la convocatoria de septiembre:
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FAC. CC. SOC. Y COM. 0,5%
FAC. CC. EDUC. 1,9%
FAC. CC. TRAB.0,9%),5%),9%),5%
FAC. CC.EE. Y EMP. 10,4% 2,4%
FAC. CIENCIAS 1,4%
FAC. FIL. Y LETR. 0,9%99,9%
FAC. MEDICINA 11,99%9,9%
ESC.ING. NAV. Y OC.0,5%,5%
FAC. CC. TRAB. (JEREZ) 0,5%,9%
FAC. CC. TRAB. (ALGEC.)0,9%),5%,9%
FAC. ENF. YFIS. 0,9%

FAC. ENF. Y FIS. (JEREZ) 0,999,5%,9%

ESC.ING. MAR., NAUT. Y RAD. 12,3% 7,1% 23,6%
ESC. SUP. ING. 9,4% 2,8%0,5%
ESC. POLIT. SUP. 9,9% 2,4%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0% 50,0%
No cerradas Profesor No firmadas Profesor No firmadas Secretario No cerradas PAS Otros

Por ultimo, se detallan en la tabla siguiente el numero de actas cerradas fuera de plazo y el porcentaje de las
mismas por Departamentos, teniendo en cuenta que en el 71,22% de los casos el motivo del incumplimiento
del plazo establecido para el cierre de actas es imputable al profesorado responsable de las mismas. En dicha
tabla solo se incluyen los datos correspondientes de los Departamentos cuyo profesorado ha cerrado o firmado

alguna acta fuera de plazo, contemplandose exclusivamente los supuestos en que ése ha sido el motivo del

incumplimiento.
NdeActas | 0RO | et por
Departamentos abiertas fecha por PDI | Departamento

INGENIERIA ELECTRICA 44 15 34,09
CIENCIAS Y TECNICAS DE LA 50 16 32,00
NAVEGACION Y CONST. NAVALES

MAQUINAS Y MOTORES TERMICOS 40 10 25,00
ANATOMIA PATOLOGICA, ... 20 4 20,00
INGENIERIA INDUSTRIAL E ING. CIVIL 62 9 14,52
DERECHO MERCANTIL 21 3 14,28
INGENIERIA AUTOM, ELEC., ARQ. Y RED. 80 11 13,75
FISICA APLICADA 45 6 13,33
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ECONOMIA FINANCIERA Y CONT. 69 9 13,04
INGENIERIA MECANICA Y DISENO 118 14 11,86
INDUSTRIAL
ORGANIZACION DE EMPRESAS 100 11 11,00
QUIMICA ANALITICA 24 2 8,33
INGENIERIA INFORMATICA 77 6 7,79
MEDICINA 16 1 6,25
DERECHO DEL TRABAJO Y DE LA 59 3 5,08
SEGURIDAD SOCIAL
MATEMATICAS 99 5 5,05
ECONOMIA GENERAL 107 5 4,67
MARKETING Y COMUNICACION 67 3 4,48
ENFERMERIA Y FISIOTERAPIA 75 3 4,00
BIOMEDICINA, BIOTECNOLOGIA Y 51 2 3,92
SALUD PUBLICA
HISTORIA MODERNA, CONT., AMER. Y ... 31 1 3,22
DIDACTICA 95 3 3,16
DIDACTICA EDUCACION FISICA, PLAST. 59 1 1,69
HISTORIA, GEOGRAFIA Y FILOSOFIA 59 1 1,69
ESTADISTICA E INVESTIGACION 63 1 1,59
OPERATIVA
FILOLOGIA FRANCESA E INGLESA 188 3 1,59
DERECHO PUBLICO 66 1 1,51
DERECHO INT. PUBLICO, PENAL Y PROC. 66 1 1,51
PSICOLOGIA 81 1 1,23
RESTO DE DEPARTAMENTOS 482 0 0,00
Total Universidad 2.414 151 6,25

Podemos observar que existen veintinueve Departamentos, de un total de cuarenta y seis, en los que hay algin
grado de incumplimiento del plazo de cierre de actas por parte de su profesorado, situandose trece de ellos por
encima de la media de la Universidad:
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A la vista de todos los datos antetiores, asi como de la evolucion del grado de incumplimiento del plazo de
cierre de actas a lo largo del curso académico 2018-2019, se prevé por la Inspeccion General de Servicios la
celebracion de diferentes reuniones con las Direcciones de los Centros y Departamentos en los que ha habido
un mayor grado de incumplimiento, con objeto de articular mecanismos que posibiliten un grado de
cumplimiento del plazo de cietre de actas académicas del 100% en las convocatorias del curso académico 2019-
2020.

2.2. Auditoria interna del Sistema de Garantia de Calidad de los Servicios Centrales de Investigacion Cientifica y
Tecnoldgica

Bajo la supervision del Prof. Peinado, se efectué durante el mes de mayo del 2019, elaborandose el
correspondiente informe por parte de los auditores profesores Guillén Sanchez, Beira Jiménez y Fernandez

Vidal. Los resultados de la misma apatecen reflejados en la memoria elaborada por el Prof. Peinado.

2.3. Auditoria de la informacidn publica de los titulos

Como fase primera del proceso de auditorfa interna del sistema de Garantia de Calidad, la IGS, bajo la directa
supervision de la Inspectora de Asuntos Econémicos, Profa. Jiménez Garcia, procedié a su ejecucion,
desarrollandose el procedimiento entre los dias 15 de julio de 2019 y 3 de octubre del afio en curso.

El objeto del presente procedimiento era verificar el cumplimiento de las disposiciones del Sistema de Garantia
de Calidad (SGC) y su eficacia en el control de los titulos de Grado, Master universitario y Programas de
Doctorado, que se imparten en la Universidad de Cadiz.
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En el Procedimiento para el Seguimiento de los Titulos Oficiales de Grado, Master y Doctorado® de la
Direccién de Evaluacion y Acreditacion (DEVA), se desglosa la informacién minima que debe estar disponible
en cada una de las paginas Web de los titulos oficiales y que debe estar sujeta a actualizacién continua ante
posibles cambios®.

Los titulos a auditar (de Doctorado, Master y Grado) han sido seleccionados por el Servicio de Gestién de la
Calidad y Titulos, siguiendo dos criterios: aquellos que en el curso siguiente vayan a ser auditados para renovar
su acreditacién, asi como los titulos de nueva implantacion. Por su parte, la IGS complet6 la seleccion, siguiendo
las indicaciones del anterior titular de la inspeccién, con otros titulos no auditados en afios anteriores y

procurando que todos los centros estuvieran representados en el proceso con, al menos, una titulacién.

La Auditoria Interna de Informacién Publica ha sido realizada por los cuatro alumnos de la UCA que se venian
ocupando de esta labor en los pasados cursos académicos. Recibieron una sesién informativa por parte del
Servicio de Gestion de la Calidad y Titulos. El trabajo se ha realizado siguiendo el protocolo publicado por la
DEVAT.

El calendario de la auditorfa abarca desde el 26 de julio, con la comunicacién a los centros, hasta el 3 de octubre,
fecha de comunicacion a los centros de la dltima revisioén de titulaciones y publicacion del Informe Definitivo
por patte de la IGS. De forma mas detallada, el desatrollo cronoldgico ha sido el siguiente:

e Del 28 al 31 de julio se realizaron las auditorfas por parte de los alumnos. Los Informes Preliminares
se cargaron en el Gestor Documental (GD).

e Del 2 de septiembre hasta el 8 de septiembre de 2019 a las 23:59 horas, los Centros debian comunicar
las alegaciones a la Inspeccion.

e Del 9 al 13 de septiembre de 2019 la Inspeccion debia estudiar las alegaciones de cada una de las
titulaciones, publicindose en el GD el Informe Definitivo antes de las 23:59 horas del 13 de
septiembre de 2019.

e A partir de entonces, los Centros debian cerrar las indicaciones no resueltas.

e Del 30 de septiembre al 2 de octubre de 2019 la Inspeccién revisé si, finalmente, se habfa dado
respuesta a las observaciones no resueltas, cargaindose en el GD y comunicando a los centros la
revision de los Informes Definitivos de Auditotias el dia 3 de octubre de 2019.

Se han auditado un total de 32 titulaciones, correspondientes a 19 centros, de las cuales, 14 fueron seleccionadas
por renovacién de su acreditacion (de Grado o Master), 6 por ser titulaciones de nueva implantacién y 12 por
sugerencia del anterior titular de la IGS, tal y como se recoge en la siguiente tabla:

5 Version 4 de marzo de 2017.

6P13-Auditoria Interna del SGC.

7 Procedimiento para el Seguimiento de los Titulos Oficiales de Grado y Master (version 4 de marzo de 2017) y Procedimiento para el
seguimiento de los Programas de Doctorado (versién v02, 22 de junio de 2017).
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CENTRO TITULACION CRITERIO
Centro Universitario Salus Grado en Enfermeria Eleccién IGS
Infirmorum
E.U. Magisterio Virgen de Grado en Educacién Infantil Eleccién IGS
Europa
Escuela de Doctorado de la Prooram ) dc ]Sgoctora Ioen
Universidad de Cadiz Biorgn aléjulas Eleccion IGS
(EDUCA) omo

Programa de Doctorado en
Investigacion y Practica Educativa

Nueva implantacion

Escuela Internacional de
Doctorado en Estudios del Mar

Master en Arqueologia Nautica y
Subacuatica

Renovacion de la acreditacion

Programa de Doctorado en Historia y

(EDEIMAR) Arqueologia Maritimas Bleccion IGS
Facult/ad .de Cienclas . Grado en Finanzas y Contabilidad Eleccion 1GS
Econémicas y Empresariales

Escu}el.a de Ingenieria Naval y Grad(? en Arqu’lFectura Naval e Eleccion 1GS
Oceanica Ingenierfa Maritima

Escuela de Ingenierias Marina, | Grado en Nautica y Transporte Eleccion I1GS

Nautica y Radioelectrénica

Maritimo

Facultad de Enfermeria y
Fisioterapia

Master en Investigaciéon Enfermera y
Practica Profesional

Renovacion de la acreditacion

Master Fisioterapia Neurologica

Renovacion de la acreditacion

Facultad de Filosoffa y Letras

Mister Universitario en Estudios
Hispanicos

Eleccién IGS

Facultad de Derecho

Master Universitario en Proteccidén
Juridico-Social de Personas y
Colectivos

Nueva implantacion

Mister Universitario en Relaciones
Internacionales y Migraciones —
International Relations and Migrations
(International and European Studies)

Nueva implantacion

Escuela Politécnica Superior

Grado en Ingenieria Eléctrica

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria Electronica
Industrial

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria en Tecnologias
Industriales

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria Mecanica

Renovacion de la acreditacion

Escuela Superior de Ingenieria

Grado en Ingenieria Eléctrica

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria Electronica
Industrial

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria en Tecnologias
Industriales

Renovacion de la acreditacion

Grado en Ingenieria Mecanica

Renovacion de la acreditacion

Facultad de Ciencias

Master Universitario en Nanociencia y
Tecnologia de Materiales

Nueva implantacion

Master Universitario en Quimica
Meédica

Nueva implantacion

Facultad de Ciencias de la
Educacién

Master Psicologia General Sanitaria

Nueva implantacion

Mister en Educacién Ambiental

Renovacion de la acreditacion

Facultad de Ciencias del Mar y

Master Universitario en Gestion

Eleccién IGS
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Ambientales Integrada de Areas litorales
Facult.ad de Ciencias del Mister Universitario en Mediacion Eleccién IGS
Trabajo

Master en Gestion y Administracion
Publica

Grado en Enfermeria

Mister Biomedicina

Facultad de Ciencias Sociales y
de la Comunicacion

Facultad de Enfermetia
Facultad de Medicina

Renovacion de la acreditacion

Eleccién IGS
Renovacion de la acreditacion

El porcentaje de respuesta alcanzada durante la fase de alegaciones del procedimiento de auditoria se recoge en

la tabla siguiente:

34,4% (11/32)
25,0% (8/32)

Titulaciones que han alegado dentro de plazo*

Titulaciones que han alegado fuera de plazo**

Titulaciones que no han alegado, pero han comunicado que subsanaran las
incidencias

12,5% (4/32)

28,1% (9/32)

Titulaciones de las que no se ha recibido respuesta

**Dos de ellas justificadas por causa sobrevenida de fuerza mayor.

Hay que indicar que los auditores internos revisaron 74 items en cada una de las 32 titulaciones, lo que hace un
total de 2.368 items auditados. Ninguna de las titulaciones auditadas presentaba total conformidad con los items
analizados en la primera revision realizada. No obstante, al finalizar el proceso de auditorfas, 10 titulaciones
presentaban la totalidad de su informacién publica conforme a los criterios de la DEVA, cumpliendo el 100%
de los items analizados. De éstas, a 5 de ellas se les aceptaron todas las alegaciones presentadas tras el Informe
Preliminar y las otras 5 subsanaron todos los items pendientes en la Ultima revisién del Informe Definitivo. Se
detallan a continuacion estas titulaciones que han atendido de forma excelente a la informacién auditada:

CENTRO

TITULACION

Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales

Grado en Finanzas y Contabilidad

Escuela Internacional de Doctorado en
Estudios del Mar, EDEIMAR

Master en Arqueologia Ndutica y Subacuatica

Programa de Doctorado en Historia y Arqueologia
Maritimas

Facultad de Ciencias

Master Universitario en Nanociencia y Tecnologia de
Materiales

Mister Universitario en Quimica Médica

Escuela de Doctorado de la Universidad
de Cadiz, EDUCA

Programa de Doctorado en Biomoléculas

Master Universitario en Gestién Portuaria y Logistica

Facultad de Ciencias Sociales y de la
Comunicaciéon

Master en Gestién y Administracion Pablica

E.U. Magisterio Virgen de Europa

Grado en Educacién Infantil

Centro Universitario Salus Infirmorum

Grado en Enfermeria
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En cuanto a los restantes 22 titulos auditados, en la tabla siguiente aparece el resumen del nimero de items no

resueltos en cada fase del procedimiento, asi como el porcentaje de items incumplidos al final del proceso en

relacién a los 74 auditados pata cada titulo:

N° de items

N° de items
NO

NO Grado de
RESUELTOS
. RESUELTOS INCUM-
CENTRO TITULACION tras Segutirrz:lsiemo PLIMIENTO
alegac19nes - (30isepticmbre-2 de items (%)
13 septiembre)
octubre)
Facultad de Ciencias Master Universitario en Gestion
del Mar y ‘ . 3 1 1,40%
. Integrada de Areas Litorales
Ambientales
Facultad de
Enfermeria y Master Fisioterapia Neurologica 28 2 2,70%
Fisioterapia
Escuela de
Doctorado de la Programa de Doctorado en 4 4 5.40%
Universidad de Investigacion y Practica Educativa ’
Cédiz (EDUCA)
Facultad d’e Grado en Enfermetia 9 5 6,80%
Enfermeria
Escuela de
Ingeme/na.s Marina, Grado en Naum’ga y Transporte 27 9 12,20%
Nautica y Maritimo
Radioelectronica
Facultad de Clencias | 2o Universitario en Mediacion 23 11 14,90%
del Trabajo
Escuela de .
Ingenieria Navaly | Orado en Arquitectura Naval e 16 16 21,60%
L. ’ Ingenieria Maritima
Oceanica
Master Universitario en Proteccién
Facultad de Derecho Jutidico-Social de Personas y 21 16 21,60%
Colectivos
Facultad de Filosoffa | Master Un1ve'rs1farl1o en Estudios 17 16 21,60%
y Letras Hispanicos
Escuela Su.peflor de Grado er{ Ingemem} en 23 23 31,10%
Ingenierifa Tecnologfas Industriales
Mister Universitario en Relaciones
Internacionales y Migraciones —
Facultad de Derecho International Relations and 35 24 32,40%
Migrations (International and
European Studies)
Facultad de Mister Biomedicina 31 25 33,80%
Medicina

23




W UCA | {riesicec

Facultad de Master en Investigacién Enfermera
Enfermeria y | nvestigacton 33 26 35,10%
i . y Practica Profesional
Fisioterapia
Escuela Po!itecmca Grado en Ingemem} en 38 27 36,50%
Superior Tecnologias Industriales
Escuela Su.peflor de | Gradoen Ingemerl.a Electronica 7 27 36.50%
Ingenierfa Industrial
Escuela Supetiorde | 5 1, e Ingenieria Eléctrica 33 33 44,60%
Ingenieria
Escuela Superior de - -~ 0
P Grado en Ingenierfa Mecanica 36 36 48,70%
Ingenieria
Escucla Politéenica | 5 1. en Ingenieria Eléctrica 37 37 50,00%
Superior
Bscuela Po!itecmca Grado en Ingenierfa Mecanica 37 37 50,00%
Superior
Escuela Po!itecmca Grado en Ingemerl.a Electrénica 38 33 51.40%
Superior Industrial
Facultad de Ciencias | 200 picologfa General Sanitaria 43 40 54,10%
de la Educaciéon
Facultad de Ciencias | -y p. i+ en Educacién Ambiental 48 48 64,90%
de la Educaciéon

Es necesatio mencionar que cuatro de las titulaciones auditadas no se han comunicado con la IGS durante el
proceso de auditoria (ya sea via mail o presentando alegaciones al Informe Preliminar), ni han resuelto ninguno
de los items no conformes a lo largo de los diferentes periodos de revisién, presentando, ademds, un grado de
incumplimiento igual o supetior al 50%. Estas titulaciones se recogen en la tabla siguiente:

CENTRO TITULACION
Grado en Ingenieria Eléctrica

Grado en Ingenieria Electrénica Industrial
Grado en Ingenieria Mecanica

Facultad de Ciencias de 1a Educacién Mister en Educacién Ambiental

Escuela Politécnica Superior

Analizando la informacién de forma conjunta para los 32 titulos, se ha elaborado la siguiente grafica en la que
se recoge el grado de incumplimiento (por intervalos porcentuales) respecto a los 74 items auditados. De esta
manera, se observa que, el 31% de los titulos auditados presentan correctamente conforme a los criterios de la
DEVA toda la informacién publica en sus respectivas paginas webs. En cuanto al resto de titulaciones, son
pocas las que cumplen menos de la mitad de los criterios de la DEVA (tan sélo el 9,4% de las auditadas). En
general, se puede decir que el 50% de las titulaciones cumplen mas del 80% de los items analizados, tal y como
se muestra en la grafica.
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Finalmente, es necesario destacar que se observa una fuerte correlacién positiva entre los titulos que han

presentado sus alegaciones dentro del plazo establecido, y aquellos que cumplen todos los items auditados. En

este sentido, el 70% de los titulos con el 100% de items cumplidos presentaron las alegaciones dentro de la

fecha sefialada; el 20% presento alegaciones fuera de plazo (por causa sobrevenida de fuerza mayor) y tan sélo

el 10% subsano los items sin presentar alegaciones previas.

Conclusiones y propuestas

En general, respecto a la respuesta de los centros auditados, puede decirse que se aprecia un amplio margen

para la mejora. Mas concretamente, hay vatios aspectos que merecen alguna reflexion. A saber:

1.

Bajo indice de cumplimiento del 100% de los items auditados

Solo el 31% de los titulos auditados cumplen todos los criterios exigidos por la DEVA. Esto puede
venir explicado, en parte, porque las auditorfas se han realizado en un momento de cambio en

diferentes puestos de gestion, como los que han afectado a varios de los coordinadores.
Bajo indice de respuesta de los centros

Mas del 28% de las titulaciones auditadas no han respondido via alegaciones ni se han comunicado
con la IGS durante el proceso de auditorfa. Esta falta de respuesta va acompafiada de una ausencia de
subsanacion de todos los items auditados que no cumplian los criterios DEVA en el 12,5% de los
casos. Al igual que el item anterior, este bajo indice de respuesta se puede explicat, en patte, por

cambios en puestos de gestion.
Falta de cumplimiento de los plazos establecidos en el cronograma

El 34,4% de las titulaciones han realizado sus alegaciones dentro de los plazos establecidos y el 25,0%
fuera de plazo (el resto de titulaciones, hasta completar el 100%, no han alegado).

Frente a estos aspectos sefialados, se proponen las siguientes acciones de mejora:

1.

Formacion de los coordinadores de las diferentes titulaciones
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Serfa sumamente conveniente que los coordinadores recibiesen del Servicio de Gestion de la Calidad
y Titulos formacion especifica sobre los procesos de Auditoria Interna. Otra propuesta alternativa,
pero en la misma linea, podria ser la imparticién de un curso ad hoc con caricter anual para los
coordinadores de titulos (sobtre todo de aquellos susceptibles de ser auditados proximamente) sobre

los criterios DEVA de informacién publica.

Con esta iniciativa se pretende mejorar el conocimiento de los coordinadores sobre la evaluacion de

los items.
2. Mayor colaboracién en los equipos de direccion de los centros

El bajo indice de respuesta (item 2) y el incumplimiento del cronograma (item 3) no puede justificarse
por cambios en los puestos de gestion. Ciertamente, siempre que se produce un cambio debe mediar
un proceso de adaptacion, pero la duraciéon de la auditoria a la que se refiere el presente informe se ha
prologado lo suficiente como permitir la colaboracién entre los miembros salientes y los entrantes. El

refuerzo de esta colaboracion, tal vez, habria obviado algunas de las dificultades detectadas.

3. Campafia de difusién previa

Aunque parte de la explicacion de la escasa respuesta por parte de los centros venga motivada, como
se ha sefialado anteriormente, por cambios en las diferentes figuras de puestos de gestion, se
desconocen otras posibles explicaciones de la escasa participacion en este proceso.

A rafz de esta observacion, se seflala la necesidad de reforzar la implicacion de los centros y titulaciones
en este proceso fundamental para la preparacion previa a la evaluacién de la DEVA. Para ello, se
propone al Servicio de Gestioén de la Calidad y Titulos una difusion informativa a los centros sobre el
procedimiento anual de Auditorfas de Informacién Publica en la que se destaque la importancia de su
patticipacion. La posible formacién ofertada a los coordinadores puede ser un incentivo, también,
para aumentar el indice de respuesta.

Aplazamiento de la segunda fase de la Auditoria del Sistema de Garantia de calidad

De acuerdo con los Procedimientos para la Auditoria Interna del Sistema de Garantia de Calidad de los titulos
de Grado y Master de la Universidad de Cadiz (P13-Version 2.0-2017) y de los Programas de Doctorado (P13-
Version 1.0-2018) el desarrollo de estos procedimientos se desdobla en dos fases: una primera relativa a la
informacién publica de los titulos y una segunda para verificar la implantacion, seguimiento y mejora del Sistema
de Garantia de Calidad. Esta segunda fase, que habria de desatrollarse en el petiodo comprendido entre el 15
de octubre y el 15 de noviembre, no se ha realizado en los tres ultimos afios académicos. La IGS se puso en
contacto con el Servicio de Gestion de la Calidad y Titulos, con la intencién de abordatla en el presente curso.
No obstante, la inexistencia actual de auditores formados para la realizacion de estas tareas, la inminencia del
plazo previsto para su ejecucion, la complejidad de las labores a desarrollar y la extension de las mismas (al
menos, un titulo por Centro), llevaron a la Sra. Vicerrectora de Planificacién, Calidad y Evaluacién, a dictar una
resolucion acordando su aplazamiento hasta el préximo afio®.

8 Resolucién de la Vicerrectora de Planificacion, Calidad y Evaluacion UCA/1VPCE/2019, de 14 de octubre (BOUCA n°
298).
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2.4. Difusién de los servicios ofertados por la IGS

Respondiendo a esa finalidad de difusién de los servicios ofertados, se ha procedido a la modificacion de la
pagina web de la IGS. Asi, ademas del cambio referido a las personas de los responsables de la prestacion del
servicio, se ha modificado la presentacién del mismo, haciendo hincapié en la idea de que la IGS no es sélo un
instituto de control del correcto cumplimiento de las tareas docentes, sino una herramienta capaz de intervenir

en beneficio de todos, debiendo velar por la eficacia y calidad de todos los servicios prestados por la institucion.

La segunda idea esencial que se subraya en esta nueva presentacion del servicio es que en todas las fases de su
actuacion (deteccion, estudio, recomendacion y seguimiento posterior), la IGS intervendra conforme a un
principio de imparcialidad, actuando con total independencia respecto de los 6rganos y personas objeto de

inspeccion, entre los que se encuentra el propio equipo de gobierno de la Universidad.

Por otra parte, dada la gran cantidad de reclamaciones y quejas que se formulan ante la IGS y la imposibilidad
de atenderlas a todas de manera adecuada (por carecer en muchos casos de la necesaria competencia), se ha
considerado pertinente la introduccién de un nuevo apartado en la pagina de la inspeccion especificamente
destinado a intentar aclarar este extremo a los posibles usuarios de nuestros servicios. De este modo, dentro de
la presentacion, se ha incluido un subapartado que bajo el titulo “;Cuando puede intervenir la IGS?, especifica
una serie de recomendaciones destinadas a encauzar por la via adecuada la concreta reclamacién o queja.

En los proximos meses continuaremos con la tarea de la modificacién de nuestra pagina web con la finalidad
de hacerla més dinamica e ilustrativa de las funciones y servicios que desde la IGS se pueden dispensar a la

comunidad universitaria.

3. Actuaciones Extraordinarias llevadas a cabo por la IGS

Tal como se ha indicado en paginas precedentes, la intervencion de la IGS no sélo responde al principio de
planificacién, sino que también ha de reaccionar frente a aquellas quejas, reclamaciones o hechos sobrevenidos
que puedan afectar de forma significativa al normal funcionamiento de las actividades o servicios universitarios.
Respondiendo a esta orientacion, a lo largo del curso académico 2018-19 se procedié a la apertura de un total
de 41 actuaciones extraordinarias, 26 de las cuales fueron abiertas por el anterior Inspector General de Servicios,
Prof. Peinado.

Las intervenciones de la IGS han venido motivadas por reclamaciones procedentes de todos los estamentos
que integran la universidad (alumnos, PAS y PDI) y, también, han ido referidas a todos los estamentos.

En el cuadro siguiente se refleja el estamento al que pertenece el reclamante, el del reclamado y el estado de la
actuacion. Por razones de obligada confidencialidad, no se pueden proporcionar mas datos:
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. ESTADO DE
CODIGO ALE. | RECLAMANTE RECLAMADO EJECUCI ON
AE-18-19-01 ALUMNOS PDI CERRADA
AE-18-19-02 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-03 PAS PAS CERRADA
AE-18-19-04 PDI (AJENO UCA) PDI CERRADA
AE-18-19-05 PAS PAS CERRADA
AE-18-19-06 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-07 ALUMNOS PDI CERRADA
AE-18-19-08 PAS PAS ABIERTA
AE-18-19-09 PDI PAS CERRADA
AE-18-19-10 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-11 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-12 PDI PDI ABIERTA
AE-18-19-13 PDI TERCERO (AJENO UCA) CERRADA
AE-18-19-14 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-15 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-16 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-17 ALUMNOS PDI CERRADA
AE-18-19-18 ALUMNOS PAS CERRADA
AE-18-19-19 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-20 PAS PDI CERRADA
AE-18-19-21 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-22 PAS PDI CERRADA
AE-18-19-23 PDI ALUMNOS ABIERTA
AE-18-19-24 PAS PAS CERRADA
AE-18-19-25 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-26 PDI PAS CERRADA
AE-18-19-27 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-28 ALUMNOS PAS CERRADA
AE-18-19-29 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-30 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-31 PDI PAS CERRADA
AE-18-19-32 ALUMNOS PDI CERRADA
AE-18-19-33 PAS PAS CERRADA
AE-18-19-34 PDI PDI ABIERTA
AE-18-19-35 PDI ALUMNOS ABIERTA
AE-18-19-36 PDI ALUMNOS ABIERTA
AE-18-19-37 ALUMNOS PDI CERRADA
AE-18-19-38 PDI PAS CERRADA
AE-18-19-39 PDI PDI CERRADA
AE-18-19-40 PDI ALUMNOS CERRADA
AE-18-19-41 PDI PDI CERRADA
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Como consecuencia de algunas de estas actuaciones, en el presente curso académico se han incoado un total
de cuatro expedientes disciplinarios y un expediente de informacion reservada previa.

4. Informe sobre el Buzdn de Atencion al Usuario de la UCA

El buzén de Atencién al Usuario de la UCA se regula mediante una norma aprobada por acuerdo del Consejo
de Gobierno de 28 de septiembre de 2006° que, en su art. 8.1°, prevé la obligacién de la IGS de elaborar todos

9 Ultima redaccién de 19 de diciembre de 2016 (BOUCA n° 223).
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los afios un informe sobre el Buzdén de la UCA, que se integrara en su memotia anual.

Pues bien, al proceder con el estudio previo necesario para acatar el cumplimiento de semejante obligacion,
pudimos constatar coémo, pese a la existencia de una norma expresa en la mencionada normativa que obliga a
proporcionar una respuesta dentro del plazo maximo de 15 dfas'?, lo cierto es que existia un buen nimero de

BAU que no habian recibido respuesta alguna (algunos de ellos superaban en mas 480 dias el referido plazo).

De otra parte, la Disposicion Adicional de esta misma norma establecia la obligacion de la elaboracién por
patte de la IGS de un “cédigo de buenas practicas” sobre el uso del BAU, cédigo cuya existencia no constaba,
por lo que debia ser abordada su ejecucion.

Otro de los problemas que fueron detectados fue que se apreciaba una clara divergencia entre la informacién
general que se proporcionaba en la pagina web sobre la responsabilidad de coordinacién del BAU (que se
atribuye a la unidad de evaluacion y calidad) y lo que al respecto se establece en su normativa reguladora (art.
3), en la que la entidad responsable es la IGS. Ademas, también se apreciaba divergencia entre el plazo de
contestacion previsto en la normativa reguladora (15 dias, “cualquiera que sea el motivo de la comunicacion’:
art. 4) y lo que al respecto se prevé en esa informacion general, que excepciona del plazo de 15 dias de respuesta

para las comunicaciones presentadas como sugerencias.

A la vista de estas deficiencias, la IGS ha propuesto la adopcién de varias medidas correctoras, como son las

siguientes:

4.1 Modificacidn parcial de la normativa reguladora del BAU

Con la finalidad de solventar el primero de los problemas detectados, esto es, la existencia de un importante
nimero de BAU respecto de los que se habia sobrepasado el tiempo de respuesta sin que existiera constancia
de que ésta se hubiese producido, la IGS consideré conveniente la adopciéon de dos tipos de medidas. La
primera de ellas consistié en la comunicacion individualizada a cada uno de los responsables de los BAU sin
contestar -que se efectud por parte de la técnico de la Inspeccién, Sra. Gonzalez Vilchez- conminandoles a la
urgente respuesta. Pero, con la finalidad de intentar poner los medios necesatios para que el problema no se
reiterase en un futuro, la IGS considerd conveniente instar una modificacién patcial del régimen legal de la
figura. Tal modificacion instada por la IGS se referfa a las normas contenidas en dos de los preceptos de la

referida normativa: arts. 2.3° y 7.4°.

En lo que se refiere a la primera norma, en su redaccién originaria el art. 2.3° indicaba que “La Inspeccién
el

General de Servicios velard para que las diferentes Unidades y Servicios respondan, en tiempo, y, en caso de no

producirse esta contestacion tras dos recordatorios, procederd de oficio a su remision al correspondiente

supetior jerarquico, sin petjuicio de las funciones atribuidas al respecto a la Defensorfa Universitaria”.

La IGS propuso la modificacion de la norma en los siguientes términos: “La Inspeccion General de Setvicios
velara para que las diferentes Unidades y Servicios respondan en tiempo, para lo que efectuard un primer
recordatorio transcurridos 7 naturales dias desde que se presenté el BAU sin que se haya producido respuesta

y un segundo recordatorio 5 dfas naturales mas tarde avisando que el plazo para la respuesta es de 15 dias

10 “Cualquiera que sea el motivo de la comunicacién recibida a través del Buzon de Atencién al Usuario, la Universidad de
Cadiz garantizara una contestacion al interesado en un plazo de tiempo maximo de 15 dias habiles, sin perjuicio de la
obligacién de resolver en cualquier caso” (art. 4.1°).
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habiles y esta préximo a extinguirse. Todo ello, sin petjuicio de lo establecido en el articulo 6.6.

Transcurrido el plazo legal sin que se haya producido respuesta, la Inspeccién General de Servicios dara traslado
del BAU a la Defensotia Universitaria, comunicando este hecho tanto al autor del mismo como a la instancia
que debia haberlo resuelto. En este momento el BAU se considerara cerrado por el administrador del sistema”.

Como justificacién del cambio se solicitado se ofreci6 la siguiente: en el texto cuya modificacién se pretende
no se indica cuando deben producirse los dos recordatorios que, con la finalidad de cumplir con lo preceptuado
en el art. 4.1 (garantizar la contestacion al interesado en un plazo de tiempo maximo de 15 dias habiles), habran
de producirse antes del trascurso del referido plazo legal.

La referencia al art. 6.6 resulta necesaria por cuanto en el mismo se establece una excepcion al plazo de respuesta
de 15 dias para las incidencias docentes!! .

De otra parte, con la finalidad de asegurarse de la transparencia del procedimiento, se estima necesatio
comunicar a los interesados (reclamante y reclamado) el traslado del BAU sin resolver a la Defensorfa

Universitaria.

La segunda de las normas objeto de modificacién se hallaba contenida en el art. 7.4°, en cuya redaccion original
se establecia que “Las Unidades que reciban una felicitacién deberan enviar al usuatio una respuesta en un
plazo de 15 dias hébiles.”

Frente a semejante redaccion, la IGS propuso como alternativa la siguiente: “Las Unidades que reciban una
felicitacién deberan enviar al usuatio una respuesta en un plazo de 15 dias habiles. Transcurrido dicho plazo
sin que se haya producido respuesta, se procedera al cierre automatico de la misma por el Administrador del

sistema’.

Justificacion del cambio resulta obvia: en el caso de las felicitaciones, no parece razonable mantener el BAU
abierto y proceder a su remision a la Defensoria Universitaria ante la ausencia de respuesta al mismo.

Estas modificaciones del régimen legal regulador del Buzén de Atencién a los Usuarios de la UCA se han
sometido a la decision del Consejo de Gobierno.

4.2 Elaboracion del Codigo de Buenas Practicas en el uso del BAU

La normativa reguladora del Buzon de Atencién al Usuario de la UCA, en su Disposicion Adicional, prevé la
elaboracién por parte de la Inspeccion General de Servicios de un “cddigo de buenas pricticas” sobre el uso del
BAU, cédigo cuya existencia no constaba'2.

A la vista de ello, la IGS elabor6 el siguiente texto:

“El Buzén de Atencién al Usuatio constituye una poderosa herramienta para la mejora de todos los setvicios

1 De acuetdo con el referido precepto, “El Decano o Director deberd proceder a una primera contestacion en el plazo
minimo posible y siempre dentro de los 15 dfas hébiles siguientes. En aquellos casos en que sea imposible proporcionar
una respuesta inmediata indicard el plazo maximo en el que se le respondera adecuadamente, dejando la comunicacién de
incidencias docentes abierta en el sistema”.

12 “Ta Inspeccién General de Servicios elaborarda un "Cédigo de buenas pricticas" sobte el uso del BAU, en el que se
enfaticen los efectos que puedan causar sobre las personas a las que se refiera su contenido, incidiendo en el uso comedido
del mismo, y se subrayen los deberes de probidad y lealtad frente a la institucién y al resto de miembros que conforman la
Comunidad universitatia”.
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que dispensa la universidad de Cadiz, facilitando la comunicacién entre los usuarios y los responsables de su

prestacion. Por tales razones, es conveniente que en su uso se tengan en cuenta las siguientes recomendaciones:

1. La reclamacién o queja debe interponerse frente a demandas de servicios que no han sido previamente
atendidas.

2. Una reclamacién o queja instrumentalizada a través de un BAU genera consecuencias mas alla de las molestias
que para el servicio reclamado pueda suponer la contestacién al mismo. Por tal motivo, se recomienda su
empleo sélo en caso de estar verdaderamente justificado.

3. Procure redactar el contenido del BAU de forma clara y concisa.

4. Frente a un dnico motivo, no interponga una pluralidad de BAU dirigidos a distintas instancias, puesto al
hacerlo complicarfa la labor del gestor de la herramienta de modo innecesatio y alterarfa los resultados
estadisticos que se tienen en cuenta para la adopcién de medidas complementarias.

5. En caso de no estar de acuerdo con la contestacion recibida, no reitere su solicitud ante la misma instancia:
la aplicacién le proporcionara la posibilidad de optar entre su remision a la Defensorfa Universitaria o ante al

supetior jerarquico (quejas y reclamaciones) o vicerrector competente (incidencias docentes).

6. Recuerde que en el uso de esta herramienta, al igual que en el resto de nuestras actuaciones que se desarrollen
en el seno de la Universidad de Cadiz, todos estamos obligados por los deberes de probidad y lealtad frente a

la institucién y al resto de miembros que conforman la comunidad universitatia”.

Este texto, como “Cddigo de buenas pricticas en el uso del BAU”, fue propuesto y aprobado por el Consejo de
Gobierno de 12 de noviembre de 2019.

4.3. Actualizacion del contenido de la pagina web del BAU

Ya en el informe previo sobre la situacion del BAU que se efectud en julio de 2019 se detectaron, como ha
quedado indicado, algunas deficiencias en la pagina informativa de este servicio, en el sentido de que existian
discrepancias sobre lo indicado en la referida pagina y el régimen legal aplicable. El origen de esta divergencia,
muy posiblemente, se encuentre en e hecho de que produciéndose una importante modificacién del régimen
legal regulador del BAU en el afio 201613, ello no tuvo reflejo en la pagina web del instituto que, de este modo,
ha seguido informando con el texto original de la disposicion.

A fin de resolver estas discrepancias, la IGS, el 21 de noviembre, se reunié con el jefe de servicio de
microinformatica y atencién a usuario del area de tecnologfas de la informacién, Sr. Marcos Vara; con el Sr.
Benitez Olmo (desarrollador del BAU y técnico supetior informatico del Area de Sistemas de Informacién), asi
como con la Sra. Defensora Universitaria y acordaron varias medidas, algunas de ellas ya implementadas en el
momento de redactar las presentes lineas:

- Adaptacion del contenido de la informacién sobre el uso y régimen del BAU a lo actualmente
previsto en la legislacién vigente.

- Incorporacién del Codigo de Buenas Practicas en el uso del BAU.

13 Por Acuerdo de Consejo de Gobierno de 19 de diciembre de 2016 (BOUCA n° 223).
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4.4, Propuesta de modificacion de la aplicacidn informética

En la misma reunién a la que se ha hecho referencia en el apartado precedente, se acordé la modificacion de la
aplicacién informatica con la finalidad de fuera posible el ejercicio de las opciones que la normativa vigente

concede a los usuarios del BAU. Mas concretamente, las modificaciones acordadas fueron las siguientes:

- Ampliacién de las opciones que la aplicacion ofrece al autor del BAU frente a la respuesta emitida
por su destinatario en los supuestos de reclamaciones y quejas. En efecto, antes de producirse la
cotrespondiente modificacion, el sistema sélo permitia dos: “iucluir comentario y volver a abrir la
solicitnd’ e “incluir comentario y dejar la solicitud terminada’. la modificacién propuesta permitiria
la adecuada implementacién de lo previsto en el art. 5.6° del Reglamento del BAU a cuyo tenor, “/as
reclamaciones y quejas, una vez contestadas por la Unidad o Servicio correspondiente, deberan ser validadas por los
usnarios, que en el caso de no estar conformes con las explicaciones recibidas podrdn solicitar bien la remision de las
mismas al responsable inmediato superior a la Unidad o Servicio a la que se haya dirigido la queja o reclamacion o
bien su remision a la Oficina de la Defensoria Universitaria como instancias iiltimas de este sistema, momento en que
el BAU se considerara cerrado por el administrador del sistema”.

- Analoga ampliacién en relacién con las respuestas a las incidencias docentes, ya que, de acuerdo
con lo dispuesto en el art. 6.8° de la normativa aqui tratada, “/a comunicacion de incidencias docentes, una
veg contestada por el Decano o Director, deberd ser validado por el usnario que lo presentd. En el caso de no estar
conforme con las explicaciones recibidas dicho usuario podrin solicitar bien su remision al Vicerrector que resulte
competente por razin de la materia objeto del parte o bien su remision a la Oficina de la Defensoria Universitaria,

momento en que el BAU se considerard cerrado por el Administrador del sistema”.

Al margen de las medidas mencionadas en el presente apartado y en el precedente, en relacién con la BAU se
han acordado otras que pueden coadyuvar al correcto funcionamiento de esta herramienta como son la
actualizacion del listado de los responsables asignados por cada unidad y la realizacién de una campafia
informativa sobre su adecuado uso y las modificaciones producidas, que tendria lugar en cada uno de los
campus en el primer semestre del afio 2020.

4.5. Resumen de las incidencias, reclamaciones y quejas, sugerencias y felicitaciones tramitadas a través del BAU en
el curso 2018-19

Durante el curso 2018-19 se abrieron un total de 1.559 BAU, respondiendo casi un 40% de este total a “Quejas
y Reclamaciones”, seguido por “Felicitaciones” en un 20%, “Incidencia Docente” con un 17,3%, “Solicitudes
de Informacién” (16,1%) vy, finalmente, “Sugerencias” (7,1%). Esta informacién se presenta de forma mads

descriptiva en la siguiente grafica:
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Del total de comunicaciones BAU que se abrieron, se resolvieron el 96. Los mayores porcentajes de solicitudes
no resueltas se observan con respecto las incidencias docentes y en las sugerencias, ambas con mas de un 7%,

tal y como se recoge en la siguiente tabla:

SOLICITUDES SOLICITUDES NO TOTAL DE
SERVICIOS RESUELTAS RESUELTAS SOLICITUDES
Numero | Porcentaje Numero Porcentaje Numero Porcentaje
Incidencia 248 92,2% 21 7,8% 269 17,3%
Docente
Solicitudes de | 55 100,0% 0 0,0% 251 16,1%
Informacién
Sugerencias 102 92,7% 8 7,3% 110 7,1%
Quejas y 589 95,5% 28 4,5% 617 39,6%
Reclamaciones
Felicitaciones 307 98,4% 5 1,6% 312 20,0%
TOTAL 1.497 96,0% 62 4,0% 1.559 100,0%

En lo que respecta a los tiempos medios de respuesta, el promedio general ha sido de 11,7 dias, observandose
que solo las solicitudes de informacién se encuentran por debajo de este indice (con 2,9 dias). Las incidencias
docentes y felicitaciones se encuentran tan soélo ligeramente por encima del mismo (12,1 y 11,9 dias,
respectivamente) y, finalmente, es superado en mayor medida por las sugerencias, con un tiempo medio de

respuesta de 14,6 dias, y quejas y reclamaciones, con 13,5 dias.
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Finalmente, del andlisis de las encuestas de satisfaccion del BAU'* cabe destacar algunos extremos reflejados
en la tabla inferior. En ese sentido, puede subrayarse el escaso nimero de participantes (un total de 68 que,
comparado con el nimero total de solicitudes resueltas -1.497-, representa tan sélo el 4,5%). No menos
significativa es la calificacién que como promedio ha sido otorgada al servicio, destacando la puntuacién
obtenida por los BAU de quejas y reclamaciones, con un 2,5. Mis concretamente, es la eficacia con la que se
ha resuelto la peticion el item obtiene menor puntuacion, con tan sélo un 2,3. Estos datos justifican por si solos

mmmm Tiempo medio de respuesta (en dias)

las medidas al respecto acordadas.

Solicitudes de
Informacién

Sugerencias

Quejasy
Reclamaciones

Felicitaciones

s Promedio

Calificacion promedio por pregunta
P Numero de Calificacion G.rado (.ie G.rado c.le Eficacia
Servicio respuestas general satisfaccion satisfaccion con que se
(promedio) con el con el tiempo au
.. ha resuelto
servicio de respuesta ticion
realizado a su solicitud | " PEUC10
Incidencia Docente 10 2,9 2,9 2,8 3
Solicitudes de 14 4.4 44 45 43
Informacién
Sugerencias 4 4.2 3,8 5,0 3,8
Quejas y 21 2,5 2,6 2,6 2,3
Reclamaciones
Felicitaciones 19 4.9 49 4.9 4.9
TOTAL 68 3.8 37 4,0 37

14 Hstas encuestas se valoran a través de una escala Likert de 1 a 5.
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