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PRESENTACION

El proyecto Blirohack, disefiado y dirigido por el doctor e investigador de la Universidad
de Malaga D. José M2 Alonso Calero, ha sido seleccionado por el Programa de Innovacion
Abierta (PIA), de la Fundacién COTEC, para mejorar la experiencia burocratica del usuario.
Este reconocimiento sélo lo han obtenido 24 de los 1.879 trabajos que presentaron su
candidatura al mencionado programa.

De las tres lineas de actuacion planteadas en esta segunda edicidn del PIA, la que mejor
respuesta ha obtenido es la categoria de Sector publico innovador, donde se enmarca
el proyecto Burohack y que protagoniza 10 de los 24 proyectos seleccionados e incluye
propuestas para mejorar el funcionamiento de la Administracion de Ayuntamientos y
Consejerias, entre otras entidades publicas.

La Fundacion Cotec para la Innovacion es una organizacion privada sin animo de lucro
cuya mision es promover la innovacion como motor de desarrollo econdmico y social.
Cuenta con cerca de 90 patronos, entre empresas privadas y administraciones de los
ambitos regional y local. Enfocada al servicio de la innovacién tecnoldgica, en 2015
amplio sus retos y los enfocé al desarrollo de la innovacion.

Blrohack se enmarca en las nuevas politicas de administracion electrénica que estan
encaminadas a abordar un problema con herramientas basadas en el disefio de la
experiencia. El objetivo es ayudar al usuario, pero contando con la colaboracion del
burdcrata para construir un modelo entre ambas partes que facilite los tramites
administrativos entre ciudadanos y funcionarios.

El equipo del proyecto que dirige D. José Maria Alonso Calero, Vicerrector Adjunto de
Cultura de la Innovacidn, se completa con la disefiadora Marta De Langarica, D. José
Manuel Doblas, jefe del Servicio de Calidad de la Universidad de Malaga; con el aval
institucional del Vicerrector de Innovacién Social y Emprendimiento, Rafael Ventura.

La finalidad del proyecto Blrohack es hackear de manera ética a un "enemigo comun”
para el ciudadano, que no es otro que la burocracia. Para ello, utilizan el término hackeo
del tipo sombrero blanco (white hat), o modelo de hacker constructivo y ético.

"Queremos mejorar y cambiar la experiencia burocratica del usuario, pero
con la complicidad del burdcrata, evidenciando los errores sin amenazar
su posicion y tratando de construir un modelo afin a ambas partes’”

"De manera sutil, planteamos una visualizacidn grdfica de la arquitectura
de los procesos burocraticos, asi como su reconstruccidn, para localizar
evidencias notables donde poder abordar mejoras estructurales”.

El objetivo principal es implantar un enfoque sistémico en la administracion
universitaria y concebir la organizacion que va desde el exterior hacia el interior.
Es decir, entender lo que demandan los usuarios/clientes y disefiar un sistema que
produzca resultados acordes.
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EPILOGO

Situamos el contexto del proyecto en el marco universitario, y centramos
nuestro objetivo en la necesidad de redefinir los procesos y sus
procedimientos con el fin de crear valor publico, segun la vision de los
expertos en gestion de calidad publica como John Seddon, Edwards
Deming y Mark Moore.

N



Al igual que el resto de administraciones, la administracién universitaria
utiliza para organizarse el sistema tradicional de jerarquia formal. En los
ultimos afos, se ha intentado todo tipo de cambios en las administraciones
publicas, en concreto en la Universidad de Malaga, se han implantado de la
mano de las Agencias de Calidad, tanto estatal (ANECA) como autondmica
(DEVA), diversos sistemas y herramientas para poder mejorar la gestion.

Creemos que estos cambios no han supuesto una mejora real, ya que lo
que se ha hecho es replicar la forma tradicional de trabajar, y, en el mejor
de los casos, supone un catalogo de procedimientos electrénicos.

CONTEXTO

La administracion publica necesita adoptar cambios fundamentales y
radicales para crear un entorno en el que los servicios publicos puedan
innovar, mejorar y prosperar.

La clave de BUROHACK esta en diagnosticar dénde y cémo se produce
el despilfarro del tiempo y de la paciencia del usuario, y para poder
optimizarlo es fundamental entender los procesos. Por esta razén, tratamos
de visualizar los procesos de forma mas amigable y asumible para los
implicados en su ejecucidn, y asi poder alcanzar un disefio flexible de la
burocracia, una burocracia mas responsive.

Hay que trabajar de la mano de las personas que disefian y dirigen
los procedimientos, evitando generar ideas de control sobre ellos. En la
actualidad, existe una vision "triste” de la labor burocratica que presupone
que los gestores del sector publico son holgazanes, oportunistas y se dejan
llevar por la inercia, incluso mienten y engafan. La principal preocupacion
del proyecto BUROHACK es evitar que lo téxico tome protagonismo.

Creemos que es necesario hacer una disrupcion en este entramado
burocratizado, y replantearnos de verdad lo que debemos hacer y cémo
hacerlo. Para conseguir este objetivo, planteamos introducir un cambio
de enfoque en la Universidad de Malaga, y para ello hay que acabar
con algunos "dogmas inamovibles” de los directivos en la administracion
universitaria actual; inspirandonos en el Enfoque Sistémico que plantea el
experto John Seddon (2008) en su libro La eficiencia en el sector publico.
Un enfoque sistémico.
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REDEFINIR LOS OBJETIVOS

Ya lo dijo Deming, "los objetivos contribuyen a empeorar los resultados”.
Segun este autor, no existe ningtin valor en tener un objetivo; por su naturaleza,
nos llevard a la sub-optimizacion (falseamiento) del sistema. Sin embargo,
es vital saber como rinde realmente el sistema, su capacidad. Esta reflexion,
es facilmente comprobable y demostrable en las administraciones, donde se
fijan objetivos constantemente sin analizar realmente si son alcanzables, si
son comparables, y lo que es peor, luego no se analizan estos resultados, ni
se toman decisiones en funcion de este andlisis.

Segun Seddon, la alternativa a fijar objetivos es la claridad y la utilidad.
Conseguimos un mejor control y una mejora continua utilizando las medidas
que surgen del mismo trabajo y que son utilizadas por aquellos que realizan
el trabajo directamente. Debemos medir el logro respecto al propdsito.

Sin embargo, es todo lo contrario, imponer objetivos arbitrarios en cualquier
sistema probablemente va a hacer aumentar la ambigliedad y promover
el amano de los resultados. Es muy comuin en nuestra administraciones
contar con expertos y "talibanes” de la calidad que propugnan un despliegue
de los sistemas de calidad a "rajatabla” y "sin calzador”.

Debemos cambiar este enfoque y apostar por los profesionales de la
gestidn, que son los que de verdad conocen los problemas y adelantarnos
a estos, apostando por una formacion de calidad y poner a su disposicion
la tecnologia adecuada.

Seddon, J. (2008). Systems thinking in the public sector: the failure of the reform regime.
and a manifesto for a better way. Retrieved from https://ebookcentral proguest.com

Deming, E. (2012). Giants of Quality. Quality and Reliability Engineering International,
28(3), 247-248. https://doi.org/101002/gre 1389
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CREAR VALOR PUBLICO

Mark Moore de la Escuela de Gobierno de Harvard Kennedy propugna
en su articulo que es necesario establecer estructuras para orientar a los
responsables de las empresas publicas hacia un razonamiento practico
para crear valor publico.

Este autor defiende la integracidn entre politica y administracion, donde los
gestores deben ser mas emprendedores. /Como deciden estos funcionarios
emprendedores lo que deben hacer, si previamente los gestores del sector
publico hacian solo aquello que mandaban los politicos?, ¢qué es lo que
deberia guiarnos si tuvieran un margen mayor de decisién?. Hay que tener
en cuenta que si en la empresa privada la direccién se guia por el valor del
accionista, de manera similar, los gestores publicos deberian guiarse por
el valor publico.

Moore propone que los gestores publicos sean exploradores que deberian
proponer nuevas soluciones y ser juzgados por sus resultados.

Para producir este cambio, es necesario hacer participe a los profesionales
que disefiamos nuevos procesos o procedimientos. Siguiendo las pautas
que Seddon propone en su libro destacariamos las siguientes pautas o
actuaciones:

PAUTAS DE SEDDON

+ Es necesario ligar la toma de decisiones con su interaccion
con el publico usuario y con los trabajadores que son los que
ejecutan el trabajo.

» Pasar deunajerarquia vertical (actualidad) a un sistema desde el
usuario hacia el trabajador confirmador y ejecutor de procesos
viables para la mejora.

+ Si los trabajadores se ocupan del trabajo, necesitan que los
directivos resuelvan las cuestiones que ellos no puedan controlar
y que afecten a las condiciones del sistema.

« Laidea es disefiar un sistema adaptable orientado al usuario
final. Si cambia la demanda, cambia el sistema.

i
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« En el enfoque sistémico se necesita que los profesionales que
prestan servicios tengan la experiencia necesaria para
identificar y gestionar la variedad de consultas que los
usuarios realizan.

+ Silaspersonassonlasresponsables de sutrabajo,se comportan
de una manera mas responsable. Como apuntd el psicélogo
Frederick Herzberg: "Si quieres gente que haga un buen trabajo,
déle un buen trabajo para hacer”.

« El trabajo no deberia ser supervisado, sino que los trabajadores
deberian ser sus propios supervisores o confirmadores de las
propuestas externas.

+ Si realizamos una formacion adaptada a la demanda de
nuestros usuarios, el personal sabe lo que tiene que hacer
con las llamadas/peticiones a gestionar y para las cuales han
recibido formacion.

+ Cuando se cambia el sistema y las personas toman el
protagonismo, éstas se motivan para hacer el trabajo. La
motivacién es intrinseca; las personas que disfrutan yendo al
trabajo se sienten orgullosas de los resultados que presentan a
los usuarios.

Incluir el disefio UX en el proceso, como trataremos aqui, necesita
que los empleados v los directores tengan un entendimiento comun
sobre cémo funciona el trabajo. Los directivos y los empleados
desempefian papeles complementarios.

Moore, M. (1998). Gestidn de extratégica y creacion de valor en el sector piblico, Barcelona,
Paidos.

Herzberg, F. (1971). The motivation-hygiene theory. Work and the nature of man, 4.
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Desde este enfoque sistémico el proyecto BUROHACK propone para
obtener el conocimiento y aprender sobre el "qué y por qué” del actual
rendimiento como sistema, lo siguiente:

Cambiar los procesos y procedimientos actuales de los servicios que
integran la administracion universitaria, de forma que aumenten su
valor publico.

Desplegar un plan de choque en formacién continua en competencias
TIC a todo el personal de la Universidad, sobre las posibilidades de la
tecnologia en la actualidad y su integracion en las administraciones.

Constituir un equipo multidisciplinar de personas con la formacién
adecuada que observen y comprendan el funcionamiento actual de
los procedimientos. Este equipo debe tener el maximo apoyo de la
Universidad para poder plantear propuestas que permitan aumentar
el valor publico que generan los distintos servicios de la Universidad
de Malaga.

Se aportan imagenes y esquemas que aparecen en el libro "La eficiencia
en el Sector Publico, un enfoque sistémico” y que expresan graficamente
nuestro planteamiento.

Pensamiento de

mando y control

Jerarquia vertical

Perspectiva
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Pensamiento
sistématico

Sistema introspectivo
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Contractual Actitud frente ;Qué es lo que les
a los clientes importa?
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Seddon, J (2008). Systems thinking in the public sector: the failure of the reform regime.
Figura 5.5: The Vanguard model for 'check'’

Elime

presupuestos la direccidn

Control Caracter Aprendizaje

Reactivo, proyectos Cambio Adaptacion, emergente
Extrinseca Motivacidn Intrinseca

Seddon, J. (2008). Systems thinking in the public sector: the failure of the reform regime.

Figura 5.3: Command and control versus systems thinking.
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INTRODUCCION

Este proyecto se enmarca en las nuevas politicas de administracién
electronica para mejorar la experiencia burocrdtica del usuario,
donde se cuenta en todo momento con el burécrata para construir
un modelo entre ambas partes que facilite una mejor comunicacién
en la relacion entre ciudadanos y funcionarios, que afecten a los
procesos, procedimientos y tramites.

MARANA DE LA EXPERIENCIA
BUROCRATICA



Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Burohack (2018). Grdfico 1:
Puntos clave del estudio de experiencia de usuario.
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INTRODUCCION

El proyecto BUROHACK se enmarca en las nuevas politicas de
administracion electrénica que abordan el problema con herramientas
basadas en el disefio de la experiencia, centrandose en el usuario.

¢El porqué de la denominacion del proyecto?

Se pretende hackear de manera ética a un enemigo comun para el
ciudadano que es la burocracia. Utilizando el término hackeo de sombrero
blanco (white hat), o modelo de hacker constructivo y ético.

Mejorando y cambiando la experiencia burocratica del usuario, pero con la
complicidad del burdcrata, evidenciando los errores sin amenazar la posicion
del burdcrata y tratando de construir un modelo entre ambas partes.

Visualizando en todo momento la experiencia del usuario. De manera
sutil, queremos introducir, en primera instancia, una mejora visual que es
siempre bien recibida, y, en segunda instancia, queremos evidenciar los
errores para atacar las mejoras estructurales.

DETECCION DEL PROBLEMA:

En nuestro doble papel como usuario a la vez que como administracién
sufrimos los procesos burocraticos en sus diferentes acepciones vy
situaciones que podemos definir en las siguientes tipologias de conflictos:

Procesos redundantes; Serepiten o necesitan de unareiterada certificacion
o0 acreditacion. Deteccion de bucles, errores o loops administrativos.

Procesos solo de ida; Aquellos procesos que el usuario sélo hara una vez
en su vida.

Gestidn que no cruza datos; Plataformas que no reconocen una afiliacion
de manera universal.

Comunicacion inexistente; La falta de una comunicacion clara del proceso
y su necesidad.

Justificacion del proceso; Para una mejor experiencia y colaboracién por
parte del usuario. El usuario necesitaria de una justificacién del porqué se
necesitan esos requisitos para afrontarlo.

Concienciacion al usuario del interés, y de la importancia de su
contribucion en el marco de las experiencias burocraticas de prospectiva
como son las encuestas o labores de indagacién de observatorios y otros
organismos.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

El objetivo general del proyecto es implantar un enfoque sistémico en
la administracién universitaria. Es concebir la organizacion de fuera
hacia dentro, es decir, entender lo que demandan nuestros usuarios para
disefiar un sistema que produzca resultados dptimos.

1% ]



OBJETIVOS ESPECIFICO

Concrecion de los objetivos: vamos a trabajar en procesos donde la rectificacion viene de la mano de una
retroalimentacion efectiva que vaya corrigiendo y compensado una evaluacion continua de los resultados
y una rectificacion de las hipétesis que ayude a redefinir el proyecto.

Definir una experiencia burocratica amigable.

Facilitar una buena comunicacion del proceso burocratico,
justificacion y necesidad de la experiencia optimizada.

Analizar los procesos burocraticos por desglose grafico en
infografias y mapas mentales.

Crear una metodologia de analisis y traduccion del proceso
burocratico a un lenguaje visual e infografico.

Deteccidn de los conflictos burocraticos en sus diversas
formas y tipologias.

Implementar soluciones inmediatas a la deteccidén de
oportunidades de mejora en los procedimientos.

Analizar el origen de las misiones y la forma de abordarlas
por el profesorado, es decir como se realiza la docencia y la
investigacion de forma individual.

Es necesario empezar por lo mas basico y el cambio
empieza por cada individuo.

Hacer propuestas justificadas y valoradas, y que luego se
evalten en su impacto.

Realizar un cambio en los disefios organizativos para
mejorar la eficiencia (enfoque de sistema).
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RESULTADOS ESPERADOS DEL PROYECTO:

Para que el proyecto BUROHACK sea efectivo y cumpla con su propdsito,
debe estar integrado desde la base en toda la estructura de la Universidad
con un enfoque global y de sistema.

Estos enfoques, tienen que empezar desde los niveles de usuario para que,
posteriormente, se implementen con apoyo de los cargos de responsabilidad
y asi cerrar el circulo desde la ultima unidad de la cadena hasta el principal
responsable en la toma de decisiones.

Para que esta integracion sea efectiva y eficiente, es necesario tener
estructurado estos sistemas bajo el enfoque de procesos, como es nuestro
caso, que con un pequefio esfuerzo es posible definir y disefiar un sistema
Unico para el conjunto de la Universidad.

Partir del andlisis de un modelo Unico de sistema, donde los procesos
estratégicos o de gobierno tienen que tener la misma estructura e
indicadores, y donde los procesos claves se estructuraran en procesos
estratégicos, procesos clave y procesos de soporte.

Si somos capaces de entender cual es la misién del equipo de BUROHACK
dentro del funcionamiento de la Universidad, seremos capaces de
contribuir de forma efectiva y eficiente a mejorar el servicio publico que
presta la Universidad.

No debemos esperar milagros ni soluciones externas, si no somos
capaces de cambiar cada uno de nosotros y dar lo maximo de nuestras
capacidades profesionales con un actitud constructiva y colaborativa,
poco podremos avanzar.

MAPA DE PROCESOS GENERAL DE LA UNIVERSIDAD DE MALAGA.
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Servicio de Calidad (2018). Mapa de procesos general de la Univesidad de Mdlaga.
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FASES DEL PROYECTO

Las fases del proyecto y plan de trabajo esta definido en fases que
determinan la funcidn, el andlisis y deteccién, la inmersion, el
estudio de flujos, el conocimiento del sistema y su resiliencia y
por ultimo la verificacién y propuesta de concept, asi como provocar
el cambio en la forma de pensar del management.
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( Fasel
Fase 2

. Fase3

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Birohack (2019). Grdfico 2:
Timeline de visualizacion de las fases del proyecto.
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2019

FASE!S

Condiciones del sistema

FASEZi

FASE:Z

FASEjl

2018

Analisis y deteccion de
evidencias a corregir.

Entendimiento exhaustivo
de los principales tipos
de consultas de valor y
errores, asi como su nivel
de previsibilidad.

Abordamos el analisis
del resultado de la
experiencia burocratica,
y puesta en comun con
los responsables de los
procesos burocraticos
analizados.

y Resiliencia.

En esta etapa, la atencion
se centra en entender las
condiciones especiales de
cada parte del sistema.

Este enfoque sistémico,
permitiria conocer el "qué

"

y por qué” de un sistema.

Para evitar el derroche
en el flujo limitando la
capacidad del sistema,
los gestores deben tener
en cuenta al usuario final
y creer en objetivos y
procedimientos asi como
ejercer el control sobre el
personal que ejecuta los
procedimientos.
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ESTUDIOS VISUALES
E INVESTIGACION

El proceso metodoldgico sequido consta de diferentes apartados
donde se define; la inmersidn, los antecedentes, el estudio de los
grdficos de procesos, asi como el desarrollo de las Infografias
Biirohack y la propia Metodologia Biirohack.
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BUROCRACIA COMO
GAMIFICACION

Los antecedentes a este proyecto vienen determinados por diferentes
estudios y textos previos. Referentes y metaforas que aportan una
vision gamificada de la burocracia institucional.
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BUROCRACIA COMO GAMIFICACION

Para el desarrollo del proyecto, hemos analizado en primer lugar
determinados antecedentes que surgen de una investigacién basada
en la experiencia del usuario; hemos partido de los estudios sobre UX
(Experiencia de Usuario, en relacién a como se siente una persona
al utilizar un producto, un servicio o un sistema), de otros articulos
sobre problematicas centradas en la burocracia universitaria, vy
de metaforas referentes, como el caso del "Flipper Burocrdtico” o
relaciones directas con modelos Arcade.

Como referente para comprender mejor al usuario, tomamos
aspectos basicos del disefio de experiencia de usuario, realizando una
comparativa constante entre conceptos UX que hemos aplicado de
manera fluida en este estudio.

Debido a que es de vital importancia tener claro como es nuestro
usuario, donde se atasca o por qué crece su frustracion durante los
procesos. Procesos que a veces no tienen una tecnologia amigable
(Responsive) o una respuesta del todo satisfactoria en tiempo vy
forma, y, por tanto, pueden llegar a perder la funcién para la que son
disefados.

Todos estos problemas nacen de un disefio erréneo. Un buen disefio
de experiencia de usuario, consta de aspectos fundamentales como
son las claves de la Usabilidad (Jakob Nielsen, 1999), el proceso
debe ser facil de usar y aprender, eficiente, recordable, eficaz y
sobre todo satisfactorio; la Utilidad, el proceso debe ser util, es decir
que el esfuerzo de usarlo justifique el esfuerzo de realizarlo v, por
ultimo, la Accesibilidad, que el mayor nimero de personas posibles
pueda usarlo, para ello es basico que sea perceptible, operable y
comprensible.

Pero no solo basta con estos puntos, la informacion de los procesos,
debe tener una organizacion adecuada, para su mayor comprension
por el usuario.

Hablamos entonces de la Arquitectura de la Informacidn, (término
ligado a los desarrollos web), por Richard Saul Wurman que la
define como:

El

Experiencia Burocratica by UX

"El estudio de la organizacidn de la informacion con el objetivo de
permitir alusuarioencontrar la via de navegacion haciaelconocimiento

(4 n

y la comprensidon de la informacion

"El arte, la ciencia y la practica de disefar espacios interactivos
comprensibles,que ofrezcan una experiencia de uso satisfactoria
facilitando el encuentro entre las necesidades de los usuarios y los
contenidos y/o funcionalidades del producto.”

R.S Wurman

Nielsen, J. (1999). Designing web usability: The practice of simplicity. New Riders Publishing.
https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/ by Jakob Nielsen on April 24, 1994

Ronda, R (2008). Arquitectura de Informacidn: andlisis histérico-conceptual. Recuperado:

http://www.nosolousabilidad.com/articulos/historia_arquitectura_informacion.htm
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“taking things that aren't games
and trying to make them feel more like games”
Jesse Schell (quoted in Graft 2011, np.)

“tomar todo aquello que no son juegos y
tratarlos y entenderlos como tal”

Frissen, V. Lammes, S. De Lange, M. De Mul, J. Raessens, J. (2015). Playful Identities.
The Ludification of Digital Media Cultures. Amsterdam University Press, Amsterdam.

recuperado de : https://cutt.ly/JeaQc5!
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BUR@HACK
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FLIPPER BUROCRATICO

En el texto "El flipper burocratico en las universidades” Francisco
Ganga nos habla sobre céomo la burocracia deja de ser un medio
y pasa a ser un fin, causado por la falta de conocimiento de la
directiva y por el oportunismo de algunos administradores, todo lo
cual sucede en el entorno concreto de las universidades. Y donde
la comunidad universitaria confia en la instauracién de procesos
que sean capaces de responder con eficiencia y calidad mediante
un servicio agil y eficaz. Sin embargo, se encuentran frente a una
institucion con un sistema burocratico mal implementado donde
el usuario vaga de una unidad a otra sin lograr satisfacer sus

necesidades, dejando que el problema rebote de un punto a otro, y
FL ’PPER chocando con diferentes estructuras, pasando desde administradores

a dispositivos tecnoldgicos hipermodernos que dan la impresion de
que la institucion es moderna y agil.

Pero con el paso del tiempo, si el proceso no avanza pasa a ser
un lastre para el usuario que deberd asumir que tiene que volver
al comienzo. Es entonces cuando Ganga nos asemeja este proceso
al Flipper, o Pinball como también es conocido. Donde el usuario se
siente como una pelota que choca y rebota con diversos elementos
para finalmente caer y tener que volver a empezar.

Es esta sensacién de insatisfaccion que obtiene el usuario la que crea
una imagen de las instituciones “ineficientes, téxicas y chapuceras’.

"Cuando la burocracia se transforma en fin y concomitantemente quienes
la ejercen no tienen las competencias necesarias para asumir su rol
estratégico lamentablemente se afecta la médula, la esencia de toda la
institucion, perjudicando y averiando significativamente los estandares de
excelencia que deben primar en todas nuestras universidades”.

F.G. Contreras

Contreras, F. G. (2017). El flipper burocrdtico en las universidades. Interciencia, 42(1), pp. 58-62.
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ANALOGIA ARCADE

El Flipper Burocratico es un buen ejemplo para explicar cémo se
visualizan los procesos burocraticos desde el punto de vista de
la sociedad, pues mediante una analogia de juego se explica con
facilidad la sensacién de rebote constante que siente el usuario al
realizar cada uno de los tramites cotidianos.

Mediante esta comparativa de gamificacion, podemos introducir
al burdcrata de manera dindmica en la experiencia de usuario de
los procesos y comprender asi como se visualizan desde fuera de
la administracion.

Con el proyecto Birohack pondremos en valor los procesos vy
servicios mediante elementos visuales, los cuales nos dejaran ver de
un vistazo la reiteracion de los tramites, el nivel de documentacion
requerida, el tiempo Util de los procesos o incluso donde pueden
estar los puntos de mejora.

Todo esto nos lleva a investigar diferentes tipos de similes dentro
de las gréaficas de juegos arcade, donde situamos al usuario
como jugador principal comparando la experiencia de usuario
con la denominada experiencia de jugador. Actuando a modo
de tester, en consonancia a la experiencia de nuestros usuarios
dentro de los procesos.

Aliigual que el Flipper, otro de los juegos que definen muy bien esta
sensacion de rebote que siente el usuario al realizar los tramites
es el "Rompe Muros" Juego donde el usuario necesita ir rompiendo
ladrillos para poder pasar de nivel, lanzando una Unica bola que
rebota en la linea de desplazamiento, chocando con cada uno de los
ladrillos. Si comparamos esta dinamica de juego con una experiencia
burocratica, encontramos que cada ladrillo supone un tramite para
el usuario, como vemos en la imagen de la derecha.

Podemos también diferenciar el nimero de pasos que hay en cada
nivel, adjudicando cada uno de ellos en correspondencia con el
numero de entidades u organismos que participan en ellos.

De estas dindamicas de juego surge, lo que mas tarde en nuestra
nomenclatura denominamos rebote, pasando a ser éste un elemento
clave dentro de nuestra relectura de los procesos.

Practica en
EMPRESA

Proceso de seleccion Proceso de seleccion

Comunicacion Entrevista Comunicacion

Entrevista OFERTA Inscripcion en Oferta Entrevista

OFERTA Comunicacién Inscripcion en Oferta Inscripcion en Oferta

( o f Inscripcion en Oferta
A" Inscripcion ICARO CVICARO

informacion Web

UX

OFERTA

Espera publicacién de
oferta
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LENGUAJE VISUAL
E INFOGRAFIAS

Se presentan a continuacion distintos lenguajes visuales que han
formado parte del estudio y desarrollo. Hablamos de graficos
especificos que cuantifican y visualizan diferentes aspectos vy
factores como la temporalidad, el nimero de fases de cada proceso
asi como la propia experiencia de usuario.

- Diagrama de Gantt.

- Flujogramas de Procesos.

- Mapa de Experiencia de Usuario.
- Blue Print.

- Arbol de Contenidos.
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LENGUAJE VISUAL E INFOGRAFIAS

Dentro de la metodologia a sequir y después de entender las
comparativas con diferentes tipos de dinamicas de juego, avanzamos
con la realizacién del andlisis de diversos modelos graficos que se
utilizan en la actualidad para la representacion de procesos o bien
para aportar informacién determinada.

Estos modelos estudiados han sido punto de partida para la posterior
creacion de un lenguaje propio.

Mediante la utilizacion del Diagrama de Gantt podemos visualizar
el contexto de los procesos y cuantificar el tiempo dedicado a cada
tramite. Con esta herramienta grafica apreciamos que hay procesos
que se solapan en el tiempo, lo que nos ayuda a detectar posibles
fallos de temporalidad y concurrencia en las convocatorias.

LLa concurrencia en la convocatorias es una dificultad afadida para
el usuario a la hora de completar varios procesos a la vez, ademas
de saturar al burdcrata encargado de multiples tareas. Esto hace
que se retrase la resolucion de los procesos debido a la falta de
tiempo y a la acumulacién de tareas.

Este tipo de diagrama consta de un eje vertical en el que se enumeran
las tareas y un eje horizontal en el que se determina el tiempo, a
modo de calendario. Dentro de la tabla se colocan los procesos de
cada tarea, donde vemos su fecha de inicio y su fecha de finalizacion.

Como vemos en la imagen inferior, las barras de color diferencian
cada proceso, si observamos el grafico deducimos que hay un cimulo
mayor de tareas en los meses de noviembre a marzo.

SEPT OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Tarea 1 I -
Tareaz__ |
Tarea 3 ——— __—
Tarea 4

Tarea 5 |

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Birohack (2019). Grdfico 3: Teorema de Gantt.

el

Los diagramas de flujos o flujogramas son una
herramienta de representacion grafica, donde
podemos visualizar la secuencia de las partes
de un proceso.

En estos flujogramas se esquematizan
las actividades a realizar, se muestran los
documentos necesarios salientes y entrantes
desde la administracion, asi como la personas
responsables de cada funcion.

De manera vertical vemos como se sucede un
tramite y a la vez vemos los condicionantes
necesarios para su realizacion satisfactoria,
ademas de los agentes que estan involucrados
en el tramite y las diferentes casuisticas del
propio proceso.

Experiencia Burocratica by UX

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo
Burohack (2019). Grdfico 4: Flujograma.

Se trata de un mapa grafico especifico donde a diferencia de otras infografias de procesos,
aqui, el usuario es el principal objeto de estudio. Los mapas de experiencia de usuario o
“tustomer journey map’ son una herramienta propia del design thinking y es clave para
analizar los movimientos de los usuarios, a la hora de desarrollar la experiencia de usuario

de un nuevo producto o servicio.

Customer Journey Map

Persona Details Scope Summary Goals

Bio of key attitudes and Detail the scope of the journey. List the motivations driving this particular
behaviors. being detailed below persona within the scope detailed

Y/

‘Vanessa Smith

RESEARCH APPLICATION ENROLLMENT ONBOARDING ACTIVATED

speaking with

En ellos podemos observar
cdmo reacciona cada usuario en
cada proceso, como se siente al
realizarlos y el tiempo que dedica
a cada tarea. Es posible realizar
diferentes mapas de experiencia
de usuario, para ver los diferentes
patrones de comportamiento de
los usuarios y observar cudles
son las partes del proceso que se
pueden optimizar.

Paluch, K. (2017). 2.1.1 Understanding Your Customers' Journey: Customer Journey Map. Medium.com

Para elaborar un mapa de experiencia de usuario es necesario contar con personas que
colaboren en el estudio y aporten sus emociones y experiencias, asi como con los puntos de

contacto o las interacciones dentro de una linea de tiempo.
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The Chi*Bud Network Visitor Experience & Service Model

What is the future Chicago visitor experience?

Find Inspiration

VISITOR GOALS .

= Match my unique travel goals
= Getadvice from trusted sources

Feel extited and ingpired

BUSINESS GOALS *  Inspire new and repeat visiiors to take action on coming to Chicago
= Increase bookings for hotels, attractions, and events

Plan The Visit

= Save time and monay
= Feel confident about travel decisions.
= Access personalized advice

*  Increase revenue

Explore Chicago

= Find relevant and memorable activities
= Book lickets and make reservations
= Feel confident about decisions

Review & Curate

Organize memories
Express gratitude to those who helped
Feel good about the visit

Experiencia Burocratica by UX

CHOOSE

CHICAGO

= Ingrease visitors to 55M by 2020

= Provide bocking assistance
»  Increase spending per lourist

= Ensure a welcoming experience
= Increase engagement with Chi- Bud network
= Provide quality service

= Increase Chicago's brand value
= Increase engagement with Chi- Bud network
»  Provide quality service

= Increase Chicago’s brand value
= Increase spending per lowrist
= Promole altractions and evenls

VISITOR
TOUCHPOINTS & P Receive Ticket Netification
ACTIONS " ""F":I":':’_"h — = Mobile App - Notifications
. ch;oseschisnagsn‘as Instagram Book Travel Receive Ansivers * TicketVendar Visit Attroctians
= Link to 3rd Party Booking s Mobile App - Q&A S « Mobile App - Notifications
{Orbitz, Expedia, etc) = Chi*Bud Network = Ticket Vendor
$ Ask o Question In Person
* Chi*Bud $
Representative Share Photos
View Adventures o, = Social Media
= Mobile App S = Texting
o " S + fmall Questions & Answers
~ o . o *  Mobile App - QRA
Social Media . L = Chi*Bud Network
Entry Point locateaChi*Bud e K Tt *  Chi*Bud Representative
«  Mobile App - Map & o— T
i Directions S < Give Recommendations
' o s =  Mobile App - Adventures
o .- iy A * Website - Adventures
s kS (Desktop)
£ \
/ \
$ :
{ \
i i
]
1
1
Get Mobile App i
= AppStore e ~
= Linkon ChooseChicago's " T
Instagram Y
= ChooseChicago's Website ! N Give Recommendations
Create Adventures : Answer Questions o i = Map
- ::0:‘;9! App H = Mobile App - Q&A Get Recommendations s o E N ®  Printed Material i Answer Questions
. website ; ite - - - : \
: | " Website - Q&A (Desktop) »  Mobile App - Digital List ~“~~__ e \ : 1 Mobile App - Q&A
e - \ ’_a by Website - QA
i SN i
h A [
: [
: LAY
N [l [l
: Get Recommendations Y '
H * Map N n '
| ? Answer Questions . H
: = Printed Material . visiter N '
i i
————— —————— o o ———— . ——— ———— —— ————— —————— —— - o :
I Learn About Chi*Bud ‘\_‘ Learn About About Chicago's ! '
CHI"BUD \ «  ChooseChicago Marketing \, Attractions and Current Events 4 i
TOUCHPOINTS & - @ K = Word of Mouth, Social N, = Talking with Others ' i
ACTIONS i Media, Online "\ = Reading : '
;M A a & - ; ]
H s ; !
M & ! Chi*Bud N /
Chi*Bud Network o Representative . ",’
[ = * - - o
Line of Visibility

CHOOSECHICAGO = Create content for social media, physical and digital assets

Monitor posts in the network

Increase Chicago's brand value
Measure visitor salisfaction
Encourage word-of-mouth advertising

FReview
= Photos on Mobile
*  Mobile App - Adventures
= Chi*Bud Conversations

= Measure visitor satisfaction
= Receive and analyze leedback

Receive "Thank You® from Chi*Bud

=  Mobile App

Curate "My Adventure®
= Mobile App - My Adventure

Shore Photos ond Steries with Others
* Mobile App
= Social Media

= Word of Mourth

ACTIONS = Recruit buddies: review potential buddy canddale, test, assign credentials -
SUPPORT +  Developor 1o creats and maintain mobilo app and website
PROCESSES = Sotup customer and Chi*Bud databases, technical suppon

Develop archetype algorithm by collecting visitor data and leaming their interests
Track visitor conversions driven by the app

OPPORTUNITIES Lverage existing social media présence fo entice prospective visitors

Pos! answers to questions
Partner with /attractions 1o help create contant
Coordinate incentives for Chi*Buds and circulate member discounts

Establish partnorships, create “adventures®
Maintain relationships with Chi*Buds
Continually encourage Chi*Bud participation
Negotiate commissions for bookings

Referral commission

Curate information about events in Chicago
Distribute to Chi*Bud network

= Curate most up-to-date content about Chicago and distribute to.
Chi'Buds

= Setup a parinership with HotTix

= Curate information about events in Chicago
= Distribute 1o Chi*Bud network

= Publish ticket nolifications.

Dana analytics of ratings and frequency of visits
Negotiate “pay for arrival®

and restaurants

Follow up with visitors about feedback

Track feedback metrics

Re-marketing campaigns to drive action

.

= Extend the content curation beyond social media 16 wab and app

. 4

= Extend the reach and grow the network of experts beyond a physical location

Cost per click revenue from holels, airines, and other partners

Leverage technology to provide information in different languages.
Provide all visitors with access to latent knowledge about the city
anytime, anywhere

| ]

.
.

Provide information in both digital and physical form

Empawer pannars 1o extand Choose Ghicago's reach .

+ New marksting channel for members

Follow up with visitors about feedback
Expand visitor feedback channals

= Follow up with visitors about leedback
»  Track feedback matrics

Wells, G. (2015). Visitor Experience & Service Model. Recuperado de
https://www.behance.net/gallery/34532659/Service-Blueprint- Template-Stenc
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Otro tipo de graficos son los Blue Print, un estilo de mapa/grafico que
sirve para generar una vision mas completa de un proceso. Se utiliza
para definir cdmo deben realizarse las interacciones entre clientes
y empleados, ademas de establecer la forma en que los sistemas y
las actividades que se realizan al otro lado del interfaz del servicio.
apoyan estas interacciones.

Con ellos disponemos de todos los elementos que se requieren para
lograr una prestacion que realmente satisfaga las expectativas de los
clientes logrando, en consecuencia, altos niveles de satisfaccion.

Puntos importantes de Blueprint

1. Usuario, linea de visibilidad o aquéllos procesos que se llevan a cabo
frente al cliente y aquéllos que se desarrollan fuera de su alcance
(back stage).

2. Puntos de interaccion o situaciones donde el usuario se encuentra
fisicamente con la empresa que presta el servicio (considerando todo
el ciclo de vida del servicio).

3. Los puntos criticos o aquéllos puntos débiles donde se produce un
cuello de botella o una insatisfaccion del cliente.

4. Los marcos temporales que permiten fijar los margenes de
tolerancia del servicio en términos de capacidad y que normalmente
generan oportunidades de mejora.

5. La rentabilidad, ya que podemos, y debemos, analizar en términos
de rentabilidad cada una de las fases de prestacion del servicio
(uniendo tiempos de ejecucion y percepcion de calidad por ejemplo).

6. La posibilidad de réplica, o poder trasladar la misma experiencia
de usuario a cualquier otro lugar donde podamos implantar nuestra
empresa.

Esta hoja de ruta nace de las conclusiones extraidas del Customer
Journey Map. Una vez detectados los artefactos que hay que poner
en funcionamiento para mejorar la experiencia, se trasladan a un
documento visual que define lo que tiene que hacer la empresa
para crear una experiencia Unica: comportamiento de empleados,
sistemas a implementar, dispositivos necesarios, puntos de
contacto relevantes.

Elm

TIME

EVIDENCE

CUSTOMER
JOURNEY

LINE OF
INTERACTION

FRONTSTAGE

EMPLOYEE
ACTIONS

TECHNOLOGY

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS

LINE OF
INTERNAL
INTERACTION

SUPPORT
PROCESSES

5-25 mins

Website

Visits website

_________ l ______J:_____ R 0 e (N

-

SERVICE BLUEPRINT Example

Retail location
Store signage
Appliance signage

Visits store,
browses
appliances +
sales

-

Employee’s name tag Credit card
Product description Store reciept
Price tag

Discusses features, =>» Makes purchase
price, availability,
with salesperson

5-12
days

Experiencia Burocratica by UX

35 20-32 mins

seconds

Appliance
Delivery reciept

Notified of Appliance
delivery ETA delivered

Welcomes to Checks inventory Provides
store and delivery times delivery time
W 1\ 1\
Automated
Support chat call with date
of delivery
Responds to Inventory manage- - Point of sale Fullfillment - Accounting

chat questions

Analytics logs
visitor

Foot traffic
scanner

ment system system

Payment
p rocess

queue

Appliance 3 3rd party

distributor

delivery service

NN/

Gibbons, S. (2017). Service Blueprints: Definition. Nielsen Norman Group. Recuperado de

https://www.nngroup.com/articles/service-blueprints-definition/
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El arbol de contenidos es una herramienta en forma de esquema
que permite definir la estructura que tiene un proyecto. Esto es
particularmente Util para proyectos grandes o complejos que
contienen muchas partes o temas. Ayudando a dividir y organizar los
contenidos y visualizar su jerarquia.

A la hora de disefar el arbol de contenidos web, no podemos perder
de vista los objetivos del proyecto que nos ocupa. A su vez, hay que
dejar claros los elementos que intervienen, qué queremos comunicar Lone
y qué buscamos que haga el usuario. Cémo materializamos el arbol,
serd lo de menos. Es decir: da lo mismo qué medio técnico o programa I I ‘ | [

RESPONSABILIDAD

se utilice para disefarlo, ya que, incluso, puede estar dibujado a mano QUEENES EQUPO SERVICICS Esp-ecmumoes‘ BLOG

SOMOS SOGBL CONTACTO UNETE ANOSOTROS

sobre un papel.
El arquitecto de la informacidn procurarg, en la medida de lo posible, | e Guera | Audrora L onais/ENL Flosofla
que el usuario tenga acceso al mayor volumen posible de informacion
interesante para él con la minima cantidad de clics posible. | Dl Guers | 7| Asesofatecal | ) Forensic Rocines
Para que la experiencia de navegacién sea positiva y el recuerdo | averBenttez | || Asssoimleboral | |~ CEERIE comearies
de la visita agradable, el internauta debe poder encontrar aquello

.. , , .. —{ Mercedes Delgado 1 Adivisory — Clisntes americanos
que busca en el sitio web de una forma lo mas cémoda y répida
posible. El arbol web nos permite sopesar hasta qué punto el I L Loga L na
acceso a una determinada informacién es suficientemente agil y
esté llbl’e de ObStéCUlOS —{ Carmen Melero — No residentes
En definitiva, hay que tener en cuenta que el éxito de un proyecto | Uuis Potory ] e
web dependera en gran medida de una buena organizacion de la
. .y . , . +— Filar Séiz 1 Inmobiliario
informacion, esmerada y basada en el sentido comun. Conviene tener
clara la necesidad de llevar a cabo una planificacion previa, en la | e zarmora | | Resstructuracien de

grupos empresariales

que se decidiran cdmo se van a distribuir y entregar al usuario los
contenidos de una web. | Mermne g — outsouscing

Por ello, una de las técnicas mas eficientes para lograr el resultado
dptimo pasa por la creacién de un arbol web, que debe ser en todo
caso consensuado por el cliente al principio del proceso.

Equipo InboundCycle. (2014). Ejemplo de drbol para una estructura de pdgina web simple. Recuperado de
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/bid/195257 /el-rbol-web-qu-es-y-para-qu-sirve
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DESARROLLO
INFOGRAFIAS BUROHACK

Para este estudio y como parte de la investigacion, hemos desarrollado
un lenguaje visual propio basado en un disefio de infografias que
responden a las fases, procesos y procedimientos de la experiencia
del usuario, sobre las cuales hemos construido nuestro analisis visual
de los procesos en cuestion.
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INFOGRAFIAS BUROHACK

Tras el estudio previo de referentes graficos para la visualizacién
de procesos, comenzamos a crear nuestro propio lenguaje grafico
cuya finalidad es realizar una representacion visual de los procesos
claves elegidos. Como objetivo nos marcamos destacar de manera
visible los posibles errores de concurrencia de hechos o documentos,
visualizando diferentes aspectos y factores como la temporalidad, el
numero de fases de cada proceso asi como la propia experiencia de
los usuarios y su optimizacion.

Para ello, establecemos como elementos principales el tiempo, la
documentacidn, las diferentes instituciones asi como los pasos dentro
de cada una de ellas. Destacando en todo momento la experiencia
y vision del usuario. Todo esto bajo la influencia de los modelos
analizados anteriormente.

Como punto de partida, comenzamos trabajando con los diagramas
de flujos que encontramos en el Servicio de Calidad. Estos diagramas
verticales muestran en una secuenciacion lineal y vertical los pasos
a seguir tanto por el usuario como por los propios burdcratas. Es por
eso que en un primer momento decidimos realizar nuestras graficas
en vertical en sintonia con los propios flujogramas.

El primer boceto de cémo podria ser la infografia lo podemos ver en
la imagen [prototipo 1]. Esta boceto esta subdividido en 4 cuadrantes
con diferentes areas para tratar un mismo proceso.

« En un primer cuadrante encontramos la secuencia de los
pasos a sequir por el usuario en su relacion con la institucion
por un lado y en su relacién con la plataforma virtual por
otro, situando al usuario en el centro.

« El segundo cuadrante destinado a destacar unos niveles de
dificultad, segun el conocimiento previo que se tuviese del
proceso.

e Un tercer cuadrante destinado a la documentacidn
complementaria necesaria para completar el proceso.

+ Y por ultimo un diagrama de Gantt para mostrar la
temporalidad de los procesos.

Descartamos gran parte de este boceto por subdividir en exceso la
informacion. Pero seguimos avanzando en el estudio vertical de los
procesos. Para ello experimentamos directamente con los procesos
de los cuales ibamos recopilando informacién simultaneamente.
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usuario internacionales

&

Solicitud

—= Ser Admitido

Revision Admision y

Elegir Destinos

Obtencién de Plaza

[PROTOTIPO 2]

Universidad Plataforma EVE Centro
Externa @ del Alumno
® o

Comunicacién
Universidad de destino

Entrega de
Documentacién

Reunién EVE

Universidad de destino

"

EVE Documentos

Acuerdo de Aprendizaje
con el TUTOR + Entrega

Acuerdo de Aprendizaje

de Documentacién en
Secretaria

Estudio de las primeros bocetos Blrohack, desarrollo vertical (imagen superior) y modulado (imagen inferior) del

proceso del Servicio de Internacionales, concretamente la realizacion de una estancia en el extranjero ( k103).

usuario internacionales

U. destino

Centro

usuario

internacionales

Trémites en la
Universidad de destino

Comunicacion
idad de destino

Reunién EVE

EVE Documentos

con el TUTOR + Entrega

Revision Admision y

Elegir Destinos

Plataforma EVE .]

Obtencion de Plaza

Elm

Entrega de Documentacién[f

de Documentacion en
Secretaria

Acuerdo de Aprendizaje

[PROTOTIPO 3]

Acuerdo de Aprendizaje

[PROTOTIPO 4]

®

Inscripcion
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Trabajar con los procesos y con la informacién de los usuarios nos
facilitaba ver las necesidades de representacion.

Cada grafico tiene caracteristicas que lo diferenciaban de un proceso
u otro, un ejemplo es el nivel de instituciones con las cuales el usuario
tiene contacto, pues como podremos ver en los siguientes apartados,
un alumno en ocasiones tiene que pasar por diferentes centros para
la realizacién de un mismo tramite. [prototipo 2]

Esto traducido a nuestro lenguaje afadia una linea vertical mas de
interaccion por cada nueva institucion. Esto hacia que la grafica
creciera en horizontal, como podemos ver en las imagenes.

Experimentando con este modelo de grafica probamos a separar
las fases del proceso por mdédulos, sin embargo no se acababan de
entender en que momento del proceso se encontraba el usuario y por
ello descartamos este modelo, pues consideramos que dificultaba la
lectura. [prototipo 3]

4

en lcaro

cv

Inscripcidn en
Oferta

Comunicado

Busqueda de G
Ofertas

Publicacion de la
Practica en Icaro

OFERTA

Preseleccién

Seguimos la experimentacion vertical anadiendo la temporalidad en
el propio grafico asi como la documentacién, mediante iconografia
que requeria de un apartado aparte de explicacién a modo leyenda
para desarrollar su significado. Con ello nace la necesidad de la
creacion de un propio lenguaje para conseguir un analisis exhaustivo
que pudiéramos medir y cuantificar. [prototipo 4]
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Seguimos avanzando con el desarrollo de las infografias. Afadiendo
los tramites burocraticos previos, durante y después de los
procesos entre instituciones. Probando a separar nuevamente los
procedimientos por maédulos segun la interaccion entre instituciones,
pero en este caso de manera vertical. [prototipo 5]

.
Pl

.

[PROTOTIPO 5]

Como podemos ver en la siguiente imagen [prototipo 6], las lineas
celestes corresponden a estos tramites entre instituciones y las lineas
azul marino a los tramites del propio usuario. Esta doble lectura hace
que se visualicen los procesos tanto internos como externos.

Ll

Experiencia Burocratica by UX

Propuesta de
Practicas

X o

cv

Firma Convenio

Revisién

Coordinador
de Practicas

Vicerrector
Elaboracidn y envio de la
convocatoria de Practicas
Revisidn
OFERTA b“
Entrega de CV'y Y
Proceso de Seleccion B\ Preseleccién
e —
Comunicado

[PROTOTIPO 6]

Inscripcién
en lcaro

Busqueda de
Ofertas

Publicacién de la
Practica en lcaro
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D. Précticas

Decidimos que las graficas verticales no eran del todo optimas para
explicar los procesos y por ello pasamos a la visién horizontal de
las gréficas, las cuales nos proporcionan de un solo vistazo mayor
cantidad de informacién. [prototipo /]

Llegados a este punto, definimos la linea O como la linea de usuario y
por encima situamos a las instituciones. Esta representacion grafica
podria asemejarse a los electrocardiogramas, donde las lineas rectas

representan parones en el tiempo.

Definiendo asi la linea de desplazamiento horizontal que sube y baja
como la linea de experiencia de usuario. Consideramos que existe un
rebote cada vez que el usuario va de la lineaO a cualquier otra. Por
encima de cada pico del rebote se especifica que tramite se ha de

realizar.

En este tipo de infografias la comunicaciéon esta representada
de manera vertical cada vez que el servicio u entidad realiza una

comunicacion con

Busqueda de
informacion Web

el usuario.

Empresa

Comunicacién

Entrevista Comunicacién

Inscripcion ICARO

Inscripcion en Oferta

[PROTOTIPO 7]

En la siguientes graficas [prototipo 8] probamos con una visualizacién
de lineas curvas u organicas, que podrian asemejarse mas a los
mapas de experiencia de usuario, como opcion de representacion
del ultimo paso de la Metodologia Blirohack, como veremos en el

siguiente capitulo.
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[PROTOTIPO 8]

Busqueda de
D. Practicas ‘ \ PN -

ICARO

[ amm |
UXx \ A
Inscripcion ICARO Inscripcion en Oferta

D. Practicas i

-
J—— | h\

— >

=

a4

Proceso de Seleccién
Empresa

\ /
|/

UX

| Comunicacién ,
Entrevista
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Siguiendo con la idea de mantener el grafico en horizontal, colocamos
[PROTOTIPO 9] en una nueva linea UX la explicacién del paso a realizar por el usuario.
Asi como la introduccion de la linea discontinua de comunicacion,

AP PRACTICAS CURRICULARES constante en todo el proceso.

REGISTRO EN [CARO EN EL PROGRAMA "PRACTICAS EN EMPRESAS”
MATRICULA UMA +50% DE LOS CREDITOS SUPERADOS
DELITOS SEXUALES ( PARA PRACTICAS CON MENORES)

En la esquina superior afadimos lo que denominamos especial
Gap, donde se introduce informacién importante sobre los requisitos
previos para la realizacion del procedimiento. En el recuadro de la
parte inferior de la infografia se afiaden los datos del proceso, asf
como la explicacion de sus pasos por el usuario.

o O | \ Este nuevo sistema de infografia nos muestra en conjunto toda la
o / / o ., / / / informacién importante para el analisis de los procesos. [prototipo 9]
o / / / Py \ / / / \ /-_/ / Finalmente, el ultimo modelo consta de 4 apartados:
v / / / v / 1. Cuadro de Gap, donde se detalla los requisitos importantes.
2. Aproximacion grafica del proceso completo, donde se sefala el
procedimiento clave a analizar dentro de su totalidad.
3. Andlisis del procedimiento que consta de varias lineas:
SHRCO / « Servicio: institucion en la cual se realiza el proceso y su interaccién
con el usuario.
CENTRO

«  Comunicacidn: linea discontinua constante en todo el proceso.

+ LineaO o de Tierra en la que se mueve el usuario.

POFERTA" + UX: linea explicativa de la experiencia de usuario.
« Alumno: linea que describe el movimiento del alumno por el
proceso.

COMUNICACION

4 | eyenda resumiendo todo los contenidos y los datos del proceso.

ALUMNO

Inscripcion
OFERTA

ASlG,NATURA Charla informativa PRESELECCION
PRACTICAS
Inscripcién en [CARO CV EMPRESA
M L iCARO i ENTREVISTA
PAGINA WEB DEL SERVICIO CVICARD - REBOTES . PERSONAS
Alta en Programa 5 PAY 8
de Practicas ‘

Curriculares

SELECCION

ACEPTACION
PRACTICA

DATOS DEL PROCESO

. Matricula en la asignatura de practicas
. Charla informativa como funciona ICARO
. Dada de alta en la plataforma caro
. Rellenar CV en icaro
. Inscripcién en el programa ( Curriculares )
. Inscripcidn en la oferta
. Seleccién de candidatos
. Peticion de CV por parte de la empresa
. Entrevista
. Acta (Resolucion)
Firma del Acuerdo
. Comienzo de las préacticas.
. Memoria de Practicas
. Encuestas de Satisfaccién

DOCUMENTOS

INTERNOS | EXTERNOS TIEMPOS !l
MUERTOS

NO 00N OYUT A WN

[ N
MW N RO

Ol¥YNSN 34 YIDON31¥3dX3 V1 3d SOSVa




Experiencia Burocratica by UX

[PROTOTIPO 10] [PROTOTIPO 12]

SERVICIO

SERVICIO

COMUNICACIO

COMUNICACION A

[PROTOTIPO 11] Como ultimo paso del estudio de prototipos, se definen tres modelos

para la observacién [prototipo 10] , el analisis [prototipo 11] vy la

O optimizacién [prototipo 12] de los procesos. En ellos podemos ver

caracteristicas de los anteriores y claras referencias a las graficas
analizadas en el apartado anterior.

SERVICIO

COMUNICACION _ 1. Observacion: se muestra el recorrido del usuario a su paso por
[ el proceso.

2. Analisis: en el se reflejan los puntos calientes o criticos posibles
de optimizacion.

3. Optimizaciéon: vemos como seria un procedimiento si se
eliminaran los puntos calientes o criticos.




ELEMENTOS CLAVE DEL LENGUAJE
BUROHACK

Para la mayor comprension de estas nuevas
infografias desarrollamos un lenguaje propio para
definir etapas o hechos que marcaran el proceso
para asi poder medirlo. Bajo la influencia de los
modelos analizados tomamos en cuenta elementos
como el tiempo, los documentos y el nuimero de
personas implicadas.

DOCUMENTOS: Los documentos necesarios
dentro y fuera del proceso.

N2 PERSONAS: Indica el n? de personas
implicadas en la totalidad del proceso.

TIEMPOS MUERTOS: Refleja los parones en el
tiempo, desde que el usuario hace una accién hasta
que comienza otra.

REBOTE

Ademas hemos creamos el termino rebote. Siendo
este el equivalente al recorrido desde un punto A a
un punto B. Y que una vez en este punto vuelve a
un punto A Donde A’ es igual a A mas un tiempo
determinado.

Por lo tanto, cada vez que un usuario se mueve desde
la linea O (punto de inicio A) hacia una institucion
(punto B)) y este vuelve de nuevo a la linea de inicio,
consideramos que existe un rebote.

. REBOTE

REBOTE X2

REBOTE CON PASO
AUTOMATICO

REBOTE CON
CONDICIONANTE

w
—
Y S——
{f—
—Ar—

DOCUMENTOS

1/

REBOTES

TIEMPOS MUERTOS

2
a

PERSONAS
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METODOLOGIA

El proceso metodoldgico sequido consta de diferentes apartados
donde se define: la inmersidn, los antecedentes, el estudio de los
grdficos de procesos, asi como el desarrollo de las Infografias
Biirohack y la propia Metodologia Biirohack.

|7 ]
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EQUIPO
BUROHACK

El equipo estd formado por agentes Blrohack que se han sumergido
a diferentes niveles y de lleno en los procesos clave, analizandolos y
comprendiendo cémo funcionan desde su inicio hasta su fin.

|7 ]




José Maria Alonso Calero

PhD en Interaccion por Bellas Artes

Vicerrector Adjunto de Cultura de la Innovaciadn.

DIRECTOR DEL PROYECTO
Biirohacker 01

Doctor en Bellas Artes por la Universidad de Malaga y profesor
Contratado Doctor por el Departamento de Arte y Arquitectura de la
Universidad de Malaga. Licenciado en Bellas Artes por la Universidad
de Granada, especialidad de Disefio Grafico.

Su actividad investigadora se desarrolla en el ambito de la creacién
artistica interdisciplinar. Realiza los cursos de Doctorado en
Comunicaciéon Audiovisual, a continuacion disfruta de una beca de
investigacion en un grupo de Realidad Virtual en el departamento de
Arquitectura de Computadores para, posteriormente, incorporarse al
mundo profesional del sector audiovisual.

Realiza diferentes proyectos artisticos enmarcados en la relacion del
arte con los nuevos medios, destacando proyectos de interaccion, arte
relacional y territorio, etc.. Forma parte del grupo de investigacion
Diana (Disefio de Interfaces Avanzados - DTE).

Su tesis doctoral trata los ambitos de la interaccidn, la realidad virtual y
la presencia desde el arte: "El flujo de la escena en la interaccion fisica:
participacion, virtualidad y presencia”.

|
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Marta De Langarica Hidalgo

Analista y disenadora UX, User Experience.
Desarrollo infografias.
Creacion de la marca Birohack.
Birohacker 02

Master en Disefo y Direccidn de Arte por la Escuela Superior de Disefio
de Barcelona. ESdesign. Graduada en Bellas Artes por la Universidad
de Malaga.

Recientemente finaliza sus estudios en la Universidad de Malaga, y es
su rol de usuaria lo que le facilita analizar desde este punto de vista y de
dentro hacia fuera los procesos, potenciando la experiencia de usuario.

A trabajado durante un afio como becaria dentro del Servicio de
Empleabilidad y Emprendimiento, en el drea de disefio y comunicacién.

Encargada del desarrollo de la marca Birohack, de la maquetacién e
ilustraciones, asi como de la creacion del las infografias del proyecto.

Su trabajo fin de grado titulado The Process lleva al medio plastico
la representacion fisica de los procesos burocraticos, a través de una
instalacion artistica. Tratando como tematica principal los procesos y su
reiteracion. Donde el espectador puede revivir la experiencia burocratica
en todo momento y sentirse identificado como usuario habitual a los
tramites y procedimientos.
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José Manuel Doblas Viso

Jefe del Servicio de Calidad, Planificacién Estratégica y
Responsabilidad Social.

EXPERTO EN CALIDAD Y GESTION UNIVERSITARIA

Es licenciado en Ciencias del Trabajo (2005) y diplomado en Gestidn
y Administracion Publica (2001) por la Universidad de Malaga. En el
ano 2016 se doctord con la tesis "La gobernanza en la Universidad
y su apoyo en los sistemas de calidad”, donde, gracias a su dilatada
experiencia como gestor, hace un andlisis critico de la implantacién de
los sistemas de gestién de la calidad en la universidad y sus efectos en
la mejora del funcionamiento de estas.

Ademas ha realizado varios cursos especializados, destacando el curso
superior de Gestion de la Innovacion en las Administraciones Publicas
(INAP 2015) y el Diploma de Alta Direccion Universitaria (CRUE/
Universidad de Nebrija 2011).

Entre sus cargos destacan el de vicegerente de Organizacion y Mejora
de los Servicios desde 2008 hasta 2015, donde abordd la implantacion
del modelo EFQM en el area de Administracion y Servicios de la
Universidad de Malaga, obteniendo el sello de Excelencia Europea
300+, también ha sido miembro de todos los Organos de Gobierno y
Representacion de la Universidad de Malaga (Claustro, Consejo de
Gobierno, Consejo Social, Equipo de Gobierno, Comité de Seguridad y
Salud, Junta de Personal PAS) y ha participado activamente en las
distintas comisiones emanadas de estos.

o
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Rafael Ventura Fernandez

Vicerrector de Innovacion Social y Emprendimiento.

AVAL INSTITUCIONAL

Profesor Titular de Universidad en el &rea de Organizacion de Empresas,
adscrita al Departamento de Economia y Administracion de Empresas
de la Universidad de Malaga.

Ha sido profesor visitante en la Universidad Técnica de Delft (Holanda)
y la Universidad de Estocolmo (Suecia). Licenciado en Ciencias
Econémicas y Empresariales (1993) y Doctor en Administracion
y Direccion de Empresas (2000) por la Universidad de Malaga.
Igualmente obtiene el titulo de Master en Comunicacion Empresarial
por la Escuela de Organizacién Industrial (1997).

Ha recibido la distincion de Premio Extraordinario de Doctorado vy
Premio Spin Off por la Universidad de Malaga. Ha sido Vicedecano
de Cooperacion Empresarial y Relaciones Institucionales (2004-12)
y Estudiantes y Empleabilidad (2012-13) de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Empresariales.

Ha ocupado el cargo de Director de Secretariado de Innovacion y
Emprendimiento de la Universidad de Malaga (2013-15).

Su actividad investigadora se ha desarrollado en los campos de
la creacion de empresas de de empresas de base universitaria, la
innovacién en modelos de negocio, la innovacién y emprendimiento
social, la economia de la cultura y las nuevas formas organizativas
derivadas de las tecnologias de la informacién y la comunicacion.
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INMERSION
BUROHACK

El equipo estd formado por agentes Blrohack que se han sumergido
a diferentes niveles y de lleno en los procesos clave, analizandolos y
comprendiendo cémo funcionan desde su inicio hasta su fin.
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Para el desarrollo de Blirohack se han seleccionado 3 procesos claves
y sus respectivos procedimientos que corresponden con 3 Servicios
de la Universidad de Malaga y que, como veremos en todo el estudio,
tienen distintas problematicas y cuyos estados de maduracion estan
bien diferenciados. Estos Servicios y sus correspondientes procesos
claves son:

1. Servico de Empleabilidad y Emprendimiento:

Proceso Clave: Practicas.

2. Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion:

Proceso Clave: Movilidad Estudiantes Salientes.

3. Servicio de Posgrado y Escuela de Doctorado:

Proceso Clave: Titulaciones Propias.

OBSERVA-HACK

Para ello no solo hemos visitado los servicios, sino que nos hemos infliltrado
en ellos, introduciendo un agente blrohack con la misién de recopilar toda la
informacion para nuestro primer paso de la metodologia, "Observa-Hack".

Los agentes bilrohack han sido los encargados de observar detalladamente
los procesos clave, estando fisicamente en el servicio. Teniendo en todo
momento al burdcrata de aliado y no de enemigo, trabajando juntos para
una mayor comprension de las convocatorias y la puesta en comdn de
necesidades de mejoras y posibles fallos recurrentes en varios procesos
de un mismo servicio.

De este modo vemos los procedimientos desde dentro para tener una vision
global. Pues, aunque tratamos principalmente la experiencia del usuario,
el burécrata es el punto clave en dicha experiencia. Observar como se
gestiona internamente un proceso ayuda a entender los pasos internos,
imaginemos que como usuarios debemos rellenar un formulario bien
sea online o fisicamente. Este formulario pasa distintos puntos internos
hasta dar con una resolucion del mismo; vemos como la entrega de un
simple formulario, internamente pasa por aproximadamente por 3 6 4
funcionarios que verifican los datos, los tratan y los pasan a los organismos
competentes, los cuales los analizan y realizan la toma de decisiones.

Estos pasos internos son invisibles a los ojos del usuario, por ello es
importante hacer una relectura de los procesos, si el usuario ve la
complejidad interna y ve en que paso esta su formulario en todo momento,
entendera de otro modo el proceso, teniendo una implicacién en éste y
aumentara su posible resiliencia al mismo.

o
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INMERSION EN EL SERVICIO DE CALIDAD

\wersoan 2 RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA A LOS ALUMNOS QUE HAN PARTICIPADO
E MALAGA EN PRACTICAS EXTRACURRICULARES ke

Siguiendo la metodologia Blrohack, el equipo se ha infiltrado de lleno

Centro Titulacion
en cada uno de los servicios para poder analizarlos y comprender cémo —r— 1 Trogee o
funcionan desde dentro.
Hemos contado con la ayuda en todo momento del Servicio de Calidad de , , ,
) ) CURSO  N° DE PRACTICAS RESPUESTAS ~ PARTICIPACION EMPRESAS por CURSO
la UMA, con el cual tuvimos una primera toma de contacto al comenzar EXTRACURRICULARES = 1000
. . ., ey 2 . . 2016-17 1471 1467 99,73 % 924
esta investigacion, facilitdndonos todos los informes y flujoramas que este 201516 1350 1344 9956 % - 552
.. . . .. . . 2017-18 2832 848 65,25 %
servicio recopila de cada vicerrectorado, servicio, proceso y procedimiento. — 5653 aeso oo % R - S
Del Servicio de Calidad hemos rescatado los diagramas de flujos que nos
han servido como base y arranque del estudio; ademas de los flujogramas, —— L, CTeTccoNpRALNe — SATISFACCION EMPRESA
. . . . .. tutor asignado por la empresa s... " 8,88 ¢Como considera la comunicac... g
hemos obtenido las encuesta y opiniones de los propios servicios sobre los S —_— 5 - . = »
procedimiento, donde ellos mismo describen y definen sus puntos fuertes ®aiformacih recdbidarenpit ffac.. 853 858 ) @ Sastifaccibngenera . -
L. ; L. Las actividades realizadas tienenre... 85 ><\&‘ 8,5 g
y sus puntos débiles. Esto nos demuestra cdmo los servicios a veces son E——— e = 751 TV s
. . 819 834
conscientes de que hay fallos en los procesos, y nos sirve de ayuda para Lasitutoras defalinfersid hane:. 823 — 825
obtener una visualizacion mas sencilla de ellos ademdas de tener estas Sriomecnemsdsuadapa - a0 e a0
7.79
opiniones y observaciones en cuenta para la fase final del proyecto. . 0
7.68
75 i e 736
> \//1_23
708~
7,0 7,0 114
' 2015-16 2016-17 2017-18 ' 2015-16 2016-17 2017-18
1 / 4
unversipap — DATOS SOBRE LA REALIZACION DE PRACTICAS LABORALES EN
e LA UNIVERSIDAD DE MALAGA
CONVENIOS DE COOPERACION QERS, 3 3 , ,
servico 201516 201617 201718 o P9} vveesow  PRESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION REALIZADA AL PERSONAL DE ADMINISTRACION Y
1. UNIDAD DE PRACTICAS € © ,.; DE MALAGA e
ACUERDOS DE RECEPCION DE ALUMNOS EN SERVICIOS DE LA UMA *) 17 163 126 4413 ‘4;\1 SERVIC'OS (CLlMA LABORAL)
CONVENIO COOPERACION EDUCATIVA (*) 2758 3834 4345 4,000 3.909
CONVENIOS PRACTICAS SANTANDER & 51 5 68
CONVENIOS TFG/M (**) 8 CENTRO UNIDAD FUNCIONAL
CURRICULARES (**) 9.797 9.569 9.075 3.500
ESTUDIOS INTERNACIONALES 7 2 8 Todas v Todas W
EXTRACURRICULARES (*) 1.435 1771 1.898
GRADOS FORMATIVOS FP 28 23 21 3.000
OTRAS UNIVERSIDADES 7 | 2 5
OTROS NIVELES FORMATIVOS 3] 0 3 2817
2.500 PROMEDIO UMA por CURSO SEXO
2015-16 2016-17 2017-18 SEXO 2009 2017 2018 Total
Hombre | 211 508 408 1127 L 381 Hombre
PRACTICAS CURRICULARES Y EXTRACURRICULARES "‘I:‘:J:Ir ::j 105985 95:; ;i:g ' a7
10.973 PRACTICAS CURRICULARES Y EXTRACURRICULARES 361
0 mil 11.232 11.340 DESGLOSE @ CURRICULARES (**) @EXTRACURRICULARES (*) 36 2009 2017 2018 e
100%
5 mil 60% @El/La Jefe/a dirige eficazmente ...
@En mi ausencia hay flexibilidad ... @ Mi superior jerarquico
0% @En mi trabajo puedo ser creativ... @ Mis posibilidades de promocio...
20% Grado de conocimiento de la m... @ Comunicacién fluida entre el pe...
0 mil

2015-16 2016-17 2017-18

0%
2015-16 2016-17 2017-18

IDATOS CALIDAD (2018). Datos sobre la realizacién de prdcticas laborales en la Universidad de Mdlaga.
2DATOS CALIDAD (2018). Resultado de la encuesta de satisfaccién realizada a los alumnos que han participado en prdcticas extracurriculares.
3DATOS CALIDAD (2018). Resultado de la encuesta de satisfaccidn realizada al personal de administracién y servicios.
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@ Organizacion del trabajo

@ Condiciones fisicas del trabajo

@ Compaiieros/as de trabajo

@ Mi puesto de trabajo

Las cargas de trabajo estan bie...
@ Las condiciones ambientales (il...
® Las tareas que realizo se corres...
® Los planes de formacion tienen ...

@ Los recursos materiales con los ..

@ Reconocimiento que obtengo p...
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LOCALIZACIONES A HACKEAR

La planificacion del estudio se realizéd sobre un cronograma de
un afo de duracion y es por ello que nos focalizamos en aquellos
servicios cuyas prestaciones influyen en gran medida y sobre un gran
numero de usuarios. Para definir cuales son contamos con la ayuda
del Servicio de Calidad, el cual nos ha ayudado actuando como guia
a través de los diferentes Servicios y Vicerrectorados.

Como punto de partida tomamos al Vicerrectorado de Innovacién
Social y Emprendimiento, a continuacion al Vicerrectorado de
Internacionalizacion y por ultimo al Vicerrectorado de Estudios de
Posgrado.

SERVICIOS HACKEADOS

Se definen los servicios a analizar, asi como los procesos clave para su
estudio. Siendo estos procesos aquellos que dependen exclusivamente
de la propia Universidad de Malaga, y cuya burocracia ha de ser
revisada para la mejora del sistema.

o Servico de Empleabilidad y Emprendimiento.
» Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion.
» Servicio de Posgrado y Escuela de Doctorado.

Tras la inmersidén de nuestro agente encontramos en el Servicio
de Calidad lo que se denomina "Mapa de Procesos de la Unidad
Funcional Cooperacion empresarial y Promociéon de Empleo de
la Universidad de Malaga” En este mapa podemos encontrar los
procesos divididos por tres bloques: los Procesos Estratégicos, los
Procesos Clave, y los Procesos de Apoyo. Estos esquemas nos han
ayudado a decidir cuales serian los procesos claves a analizar.

El criterio a sequir para la eleccion de los procesos clave se basa
en que son procesos generados y disefiados por el propio servicio, o
lo que es lo mismo, tendremos en cuenta, en un principio, para esta
investigacion aquellos procesos cuya gestion depende exclusivamente
de la propia Universidad de Malaga.

1. Proceso Clave: Practicas.
2. Proceso Clave: Movilidad estudiantes salientes.

3. Proceso Clave: Titulaciones Propias.

| * ]
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Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Burohack (2019). Grdfico 5:
Mapa de infiltracién del agente biirohack en el Servicio Empleabilidad y Emprendimiento.

INMERSION EN EL SERVICIO DE EMPLEABILIDAD Y EMPRENDIMIENTO

1. Proceso Clave: Practicas.

La imagen superior representa la situacion del agente blirohack en el Servicio
de Empleabilidad y Emprendimiento del Vicerrectorado de Innovacion Social vy
Emprendimiento, concretamente en el espacio LINK (Zona amarilla), situado en la
segunda planta del edificio The Green Ray en la ampliacién del Campus de Teatinos
de la Universidad de Malaga.

La presencia de agente biirohack en esta planta ha facilitado la recopilacion de datos
y la vision global de los diferentes tramites que se realizan en el servicio y sobre todo
en la experiencia del usuario/alumno.
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INMERSION EN EL SERVICIO DE RELACIONES INTERNACIONALES
2. Proceso Clave: Movilidad estudiantes salientes.

El agente birohack se introdujo en el Servicio de Relaciones Internacionales
a principios del mes de noviembre de 2018, situandose como se refleja en el
mapa de la imagen superior en el area de Cooperacion Internacional.

La distribucién de puestos de trabajo se realiza segun los programas vy las
convocatorias, ordenados cada uno en un perimetro.

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Burohack (2019). Grdfico 6:
Mapa de infiltracién del agente biirohack en el Servicio de Relaciones Internacionales.
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INMERSION EN EL SERVICIO DE POSGRADO
3. Proceso Clave: Titulaciones Propias.

Por ultimo el agente biirohack se introdujo en el Servicio de Titulaciones
Propias a mediados del mes de abril de 2019, situdndose como se refleja
en el mapa de la imagen inferior en la sala principal del servicio.

Dicho servicio Unicamente cuenta con cinco personas en su equipo
de trabajo y un almacén en el que se encuentra todos los documentos
acumulados de los procesos, ya que la falta de personal les impide tenerlos
informatizados.

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Burohack (2019). Grdfico 7:
Mapa de infiltracién del agente biirohack en el Servicio de Posgrado
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METODOLOGIA BUROHACK

Para la puesta en marcha del proyecto, hemos desarrollado una
metodologia a seguir, en la cual abordamos en 4 dimensiones la
totalidad de un proceso, pasando por la observacidn, el analisis
UX, la visualizacidn vy, por ultimo, la propuesta de concept de los
procesos clave.
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METODOLOGIA BUROHACK

OBSERVA-HACK

Observacion global, andlisis de la comunicacién e inmersién Birohack

Primera fase en la que observamos los procesos detenidamente
desde la inmersion previa, analizando todo su conjunto externo e
interno. De esta manera, estudiamos todos los pasos que un usuario
debe hacer para completar un proceso, de principio a fin, empezando
en el espacio dénde se realiza el proceso (fisico o virtual/online),
pasando por su comunicacién y por los documentos que se requiere.

BURO-UX

Contraste y andlisis de la observacion global con los flujos de Calidad.

Una vez observamos los procesos clave de manera objetiva, pasamos
un nuevo filtro, la experiencia de usuario, para ver dénde se atasca
el usuario, en qué punto abandona debido a la frustracion que le
ocasiona el mismo proceso o cuando se repiten pasos dentro del
proceso, pidiendo reiteradas veces la misma informacién. Cuando un
proceso no resulta atil y funcional para el usuario disminuye el nivel
de satisfaccién con dicho proceso.

HYPER-GRAPH

Disefio de infografias Buirohack, para el andlisis de los procesos.

Redifinicion de los procesos, mediante el disefio de infografias
blrohack que vienen detalladas con todos los factores, los agentes
y los eventos que intervienen en cada uno de los procesos. Para
estas infografias, hemos creado un lenguaje visual propio en el que
entran en juego todos los componentes que son necesarios para una
parametrizacion del tramite analizado.

GRAPH-HACK

Deteccidn de evidencias y puntos calientes, para su optimizacidn.

Ultimo paso de la metodologia donde se detectan las evidencias y se
sefialan los puntos calientes hallados en el paso Hyper-Graph, con el fin
de trasladar a la parte directiva, los gestores y los burdcratas donde se
encuentran los puntos de optimizacion de los procesos. Dejando en sus
manos la creacion de soluciones concretas.
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Visién Externa
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Comunicacién
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OBSERVA-HACK

Es el primer paso de la metodologia Blrohack en la que nos detenemos
a observar un proceso clave de forma completa, no solo quedandonos
en la visidn externa, sino que de igual forma observamos el proceso
por dentro, vision interna.

Hemos determinado analizar estos procesos claves porque son
procesos cuya burocracia y puesta en marcha dependen Unicamente
de la administracion universitaria propia de la UMA, y ademas, porque
dentro de los servicios contemplados hemos visto la oportunidad de
mejora en relacion a su nivel de maduracion. Entre otros motivos por
ser procesos con un flujo de usuarios elevado y donde las encuestas
de satisfaccion y los comentarios de los propios usuarios nos dan una
pista de que puede haber errores en su planteamiento y ejecucion.

Cuando hablamos de visidn externa nos referimos a todo lo que ve el
usuario; donde se realiza el procedimiento, qué papeles necesita para
llevarlo a cabo, cdmo se le informa desde el servicio o departamento
de que ese proceso existe.

Contemplamos de manera fundamental el factor comunicacion,
prestando especial atencién a sus redes sociales y sobre todo a
su pdagina web, esto es importante debido a que actualmente las
convocatorias son publicitadas por estos medios y ya se encuentra
en sus propias publicaciones mucha de la informacion sobre cémo
hay que realizar los procesos y cudles son los requisitos necesarios.
Esto marca como punto de partida un nivel de exigencia para la
convocatoria mas o menos elevado y delimitara el compromiso del
usuario con el proceso.

| | II I la es WELCOMETOUMA  Contacta~ & Iniciar sesién =~
L)

Estudiar~ Admisién ~ Investigacién - Servicios -

Organizacién y Gobierno Compromiso Social Organos de Enlaces de interés

Gobierno

Centros

Representacién

Transparencia Perfil del Contratante

Sostenibililidad Consejo Social Calendario Académico

Departamentos Igualdad y Accién Social Claustro Quejas y Sugerencias

Grupos de Investigacié D Universitario Comité de Empresa del PDI Cémo Llegar

Proyectos Estratégicos Voluntariado Comité de Empresa del PAS Informacién, Conserjerias y

Calidad

Proteccién de Datos

Junta del PDI Atencién al Usuario
Junta del PAS

Organizaciones Sindicales

Consejo de Estudiantes

Asociaciones de Estudiantes

Pagina web de la Universidad de Malaga, donde estan sefialados los servicios estudiados..
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" El estudio de la organizacion
de la informacidn con el
objetivo de permitir al usuario
encontrar su via de navegacion
hacia el conocimiento

y la comprension de la
informacion”
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Siun proceso en suinicio es complejo de entender en su comunicacion,
provoca que el numero de usuarios que se anime a realizarlo (sin
importar el beneficio que se obtenga del mismo) sea menor; por
el contrario, el proceso que de primera hora se presenta sencillo
de realizar tendra un mayor numero de usuarios. Analizamos de
este modo la "arquitectura de la informacion’, término acufiado por
Richard Wurman (197/5), para llegar a una mayor comprension por
parte del usuario de la propia informacién. Si la informacion de los
procesos no se encuentra bien organizada y planteada, al usuario le
serda complicado realizar con éxito los tramites.

Por otro lado, observamos la vision interna del proceso mediante el
infiltrado Burohack, que observa de cerca todo el proceso e investiga
la complejidad de todos los pasos a sequir, asi como la transvesalidad
del mismo con los diferentes departamentos o servicios, para hacer
una lectura objetiva del funcionamiento completo de un proceso.

Como punto de apoyo principal, el infiltrado biirohack cuenta con la
informacion que todos los servicios presentan al Servicio de Calidad
de la UMA, donde quedan registrados todos sus procesos, asi como
los procedimientos a seguir vy, por Ultimo donde se visualizan los
procesos mediante diagramas de flujos de trabajo.

Estos flujogramas son punto de partida del andlisis del proceso, vy,
dependiendo del proceso, estos flujogramas pueden ser mas o menos
complejos.

Es necesario este paso de observacién detenida para evidenciar los
posibles errores, bien sean por el propio sistema o por los usuarios
finales. Hasta que no entendemos en su totalidad un proceso no
podemos poner en tela de juicio su funcionamiento o su utilidad.

La comparativa entre la vision interna vy
externa nos hace ver posibles fallos, bien
sean de comunicacion o de usabilidad, para
poder poner en marcha una propuesta de
soluciones que mejoren la experiencia del
proceso de igual modo que la ejecucién para
el burdcrata.

R. Wurman
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BURO-UX

Una vez observamos los procesos clave de manera externa e
interna, pasamos un nuevo filtro, la experiencia de usuario, donde
observamos detenidamente como actua el usuario ante un proceso y
qué pasos afnadimos a los propios del proceso, pasos que normalmente
son comunes en todos los procedimientos y que se toman como
evidentes, pero que a veces no lo son tanto para los usuarios.

Analizamos detenidamente la reiteracion en pedir documentos de
afiliacién, en procesos ciclicos. Definiendo como procesos ciclicos
aquellos que se repiten de principio a fin cada vez que un usuario quiere
realizar dicho proceso (como, por ejemplo, puede ser la postulacién a una
estancia erasmus).

Observamos los flujogramas de Calidad, a fin de encontrar posibles
errores en la experiencia de usuario. Para ello dividimos los esquemas
en dos partes, una de ella con los procesos administrativos del propio
servicio y otra con los procesos que tiene que realizar el usuario.

Seguidamente recopilamos todos los documentos que son necesarios
para el tramite, tanto online como presenciales, y vemos qué parte
de estos documentos dependen del usuario, del servicio o incluso
de terceros.

Gestion de Practicas de Alumnos en Empresas

- V. Programa ICARO
~Expedients académico
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HIPER-GRAPH

El tercer paso de la metodologia biirohack y uno de los pasos mas
importantes, consiste en la realizacién de infografias detalladas de
los trdmites analizados, en estos graficos encontramos componentes
que no aparecen en los flujogramas, y que creemos son de importancia
para visualizar al detalle todos los pasos que hay que dar. Creando
nuestro propio lenguaje visual.

Los agentes habituales y que siguen teniendo presencia en nuestros
graficos son: los servicios, la empresa (en el caso de practicas) la
universidad de destino (en el caso de internacionales) y la propia
transversalidad con otros departamentos de la Universidad de Malaga.

Los componentes nuevos y comunes en todos estos graficos son el
tiempo, la experiencia de usuario y la comunicacién.

1. La comunicacién: observar como se transmite una convocatoria
a su publico objetivo, nos muestra donde puede haber fallos en la
comunicacién, y cémo estos fallos dificultan que la convocatoria
llegue a todos los usuarios deseados.

2. La experiencia de usuario: con ella vemos como experimenta el
usuario todo el procedimiento y cuales son los pasos extra que debe
realizar y que estan vinculados subjetivamente a los procesos.

3. Datos del proceso:

« Tiempos muertos: medir el tiempo que se tarda en la realizacion
de los tramites nos sirve para ver dénde y porqué se demoran.

o Rebotes: se determinan cuantas veces el usuario oscila desde la
linea de usuario al servicio.

e Documentos: nimero de documentacidon necesaria para la
realizacion del proceso.

o Personas implicadas en el proceso: cual es el nimero de
personas implicadas en mayor o menor medida en el proceso

4. Pasos de la experiencia de usuario: se especifican los pasos que
el usuario realiza en cada punto del procedimiento.

Bl



Graficas
Optimizacién
Concept
Evidencias

UX

SERVICIO

COMUNICACION

ALUMNO

GRAPH-HACK

Ultimo paso de la metodologia cuya principal misién es hacer una
propuesta del concept a partir de las evidencias y los fallos detectados en
los procesos clave, nuevamente mediante un lenguaje visual propio.

Segun el servicio analizado observamos donde estan los posibles puntos
de mejora y que porcentaje de mejora podrian tener en el caso que se
realizaran los cambios pertinentes.

Para ello contamos con dos pasos previos, en los cuales destacamos la
optimizacidn de los procesos, seguin una propuesta propia.

En el primero de los dos graficos vemos destacadas las areas de mejora,
donde estdn los punto calientes o criticos y cuales son los datos del proceso
que se pueden optimizar. En el segundo, vemos como se verian los procesos
optimizados.

Esta relectura nos complementa toda la informacién obtenida y nos facilita
la realizacién del cuarto paso, la propuesta del concept.

SERVICIO




BUR@HACK
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BUROHACKING

Entendemos Biirohacking a la accidn de poner en marcha y aplicar
la metodologia Biirohack.

En este apartado podremos analizar en profundidad los procesos
para su mayor comprension, asi como detectar visualmente dénde
residen los posibles fallos/problemas a solventar, presentando en
primera instancia los servicios analizados y sequidamente definiendo
cuales son los procesos clave dentro de cada uno ellos.
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BUROHACKING

Pasamos a birohackear los procesos clave para su estudio.

Definiendo como punto de partida el Servicio de Empleabilidad
y Emprendimiento, analizamos su proceso clave de Practicas en
Empresas, siguiendo con el Servicio de Internacionales, con su
proceso clave Convocatoria Unica y Erasmus, y por dltimo con el
Servicio de Posgrado y Escuela de Doctorado, con su proceso clave
Titulaciones Propias.

Se analizan en este orden los servicios propuestos para mantener
una coherencia en la secuenciacion de la experiencia del alumno,
partiendo de un primer tramite burocratico que es la peticion de una
estancia en el extranjero, sequida de las practicas profesionales en
empresas, y finalizando con la realizacion de titulaciones extras para
completar su formacion.

Teniendo en cuenta siempre que el objetivo de este proyecto se centra
en el usuario, tomamos como eje principal al "alumno’, y analizamos
su experiencia con los procesos burocraticos. Siendo el analisis
realizado una aproximacion a la experiencia de un usuario ejemplar
que dentro de las dificultades o errores que se pueden cometer por
parte del alumno, se ejemplifican las mejores condiciones.

Puesto que la experiencia de usuario puede ser muy distinta
dependiendo de la persona, entendemos que estos procesos suelen
tener una dificultad inicial, la metodologia blrohack esta disefiada
para poner en valor estos procedimientos, analizarlos y visualizar los
puntos calientes con la finalidad de evidenciarlos para optimizar y
mejorar la experiencia burocratica de sus usuarios finales.




BUR@HACK
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SERVICIO DE
EMPLEABILIDAD Y
EMPRENDIMIENTO

Servicio perteneciente al Vicerrectorado de Innovacion Social vy
Emprendimiento, dentro del cual se ha analizado el proceso clave de
la Unidad de Practicas en Empresas.
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EL SERVICIO Y EL VICERRECTORADO

El Servicio de Empleo y Emprendimiento de la Universidad de Malaga
depende del Vicerrectorado de Innovacion Social y Emprendimiento,.

El objetivo principal de este servicio es acercar a los alumnos y
egresados al mundo profesional a través de la orientacion profesional,
las practicas en empresa, el acceso a las ofertas de empleo y el
apoyo al emprendimiento. Para ello conectan a las empresas vy
otros organismos que buscan incorporar personal cualificado con
profesionales universitarios que se encuentran en busqueda de
empleo y alumnos demandantes de practicas para complementar
su formacion.

Desde el inicio de sus titulaciones cuentan con un servicio de
orientacion a alumnos y egresados para que puedan potenciar su
carrera profesional. Ademas, este servicio es el encargado de asesorar
a aquellas personas con perfil emprendedor a dar forma a sus ideas
y crecer con ellas.

FACTOR-E Y LINK BY UMA

Todas las acciones de este servicio estan inscritas bajo dos marcas
claves, la de empleabilidad, denominada FACTOR-E, y la de
emprendimiento, denominada LINK.

Al comienzo de esta investigacidn la apariencia del arbol de contenidos,
mostraba FACTOR-E de manera mas jerarquica, y por lo contrario,
LINK presentaba una organizacién mas organica, esquema 1.
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|
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Pero como podemos ver en el esquema 2, la arquitectura de la
informacion de LINK ha pasado a ser organizada por categorias;
en ellas se dividen todos los programas que el servicio lleva a cabo
en materia de emprendimiento. Analizar estos arboles de contenidos
nos facilita apreciar sobre qué procesos debemos actuar y de quien
depende el propio procedimiento. Por otro lado, nos ayuda a detectar
la transversalidad, del proceso, de dénde viene y a donde va.

srvisen | UMALS

1
| Vicerrectorado de Innovacién Social y Emprendimiento |
|
Servicio de Empleo y Emprendimiento |

FACTORE/ LNk

I
‘ PRACTICAS CURRICULARES ‘

‘ PRACTICAS EXTRACURRICULARES ’

Desarrollo y Aceleracién de Proyectos Empresariales

Generacién de Ideas / Proyectos Creativos

AGENCIA DE COLOCACION g
I
B (%odcast @
ORIENTACION Yy
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’ PRACTICAS TITULADOS ‘ Retos
| Concursos y Hackathones
‘ AGENCIA DE COLOCACION ‘ Formacién en Competencias
I Ayudas PDI para Formacion
ORIENTACION Actividades de Networking

Formacién Especializada

Difusion de Filosofia Link

Alonso-Calero, JM. De Langarica, M. Equipo Birohack (2019). Grdfico 8: Esquema 1y 2,
Arboles de Contenidos, Vicerrectorado de Innovacién Social y Emprendimiento.

COMUNICACION DEL SERVICIO

Ambas marcas tienen su propia pagina
web, creando asi dos marcas de identidad
diferentes con tonos de voz diferentes en su
comunicacién, pues mientras Link habla en
un tono juvenil, Factor-e mantiene un tono
algo mas institucional.

Observar como se comunican los procesos,
nos advierte de antemano sobre el volumen
de usuarios a los que son capaces de llegar.

En este servicio definimos 4 vias principales
de comunicacién posibles:

Comunicacion institucional: mailing,
pantallas publicitarias (tft) en los
centros, campus virtual.

Comunicacion por RRSS: Facebook,
Instagram, Twitter, Youtube y Linkedin.

Comunicacion informativa en los
centros, charlas presenciales, o los
pasa clases.

Comunicacion a través de terceros,
de boca en boca por medio de otros
usuarios y profesores.
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WEB Y RRSS

La Universidad

Presentacién del Rect
La comunicacion del Servicio de Empleabilidad y Emprendimiento resentacion certector

se realiza mediante medios de comunicacién propios, ademas de las
RRSS de la UMA, presentando toda su informacion a través de su e
web institucional. Podemos ver diferentes accesos dentro del menu
de la pagina de inicio:
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32 [ Estudiar - Empleabilidad - Practicas, Empleo, Orientacion y Emprendimiento.

42 [ Servicios - E - Empleabilidad y Emprendimiento - LINK Y FACTOR-E

En esta dltima via se encuentra la pagina institucional del Servicio.
El menu de la derecha enlaza desde todos sus apartados con la
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Atenci6n Psicolégica

Escuela Infantil "Francisca
Luque”

Contratacién

[ i6n d e Apoyo ala
Aula de Mayores +55 nspeccién de

Cultura
Trabajamos para acercar a nuestros alumnos y egresados al mundo profesional a través de practicas en empresas, ofertas de
1 d £ . ey

apoyo a empr d y or pr Précticas

Investigacién
J
Jardin Boténico

L

Becas
Conectamos empresas u organismos que necesitan incorporar personal cualificado con profesionales universitarios que se encuentran Agencia de Colocacién
en busqueda de empleo y alumnos demandantes de practicas para complementar su formacién. Asesoramos a aquellas personas con
caracter emprendedor a dar forma a sus ideas y crecer con ellas. Y orientamos a nuestros alumnos y egresados desde el inicio de sus
titulaciones para que puedan potenciar su carrera profesional.

Bibliotecas Universitarias
(BUMA)

Emprendimiento

L.
v Cceny

ios de Departament™

Orientacién
Accede a nuestro portal Factor-e para consultar toda la informacién de practicas, empleo y orientacién y a la web de Link By UMA-

Personal de
Atech, el espacio dedicado a emprendimiento.

Luque” Servicios
ICARO Personal Docente e Investigador

[} Esta seccién no tiene contenidos Prevencién
Observatorio de Empleo

Posgrado y Escuela de Doctorado

. . Publicaciones y Divulgacién
Directorio Cientifica
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FACTOR-E
7 La comunicacién de Factor-e,
FACTORd/ PRACTICAS~  EMPLEO~ ‘%{Tﬁ!ﬁ:{v OBSERVAE  LINK  EQUIPO al |gua|_ que la de |_|nk, presenta

- las mismas cuatro vias de
comunicacion.
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clases informativos, a principio
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primeros contactos con el mundo del empleo.
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...........
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7l ENCUENTRA TU FUTURO
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(6O 12 seguidores en tured
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LINK BY UMA

La comunicacién de Link, al igual que en Factor-e, presenta las mismas cuatro vias de
comunicacion.

Incorporando una red social, el alcance en Redes Sociales llega a un total de 3.275 usuarios
en Twitter como su red con mayor nimero de seguidores, seguidos por su cuenta de Facebook
donde el alcance es de 2.433 seguidores, en un tercer lugar, Instagram con 1.418 seguidores,
en cuarto lugar Linkedin con 1.219 seguidores y en ultimo lugar, Youtube, con 53 suscriptores.

|_ I N K fyincoam

= LN

PUNTO DE ENCUENTRO REAL ENTRE LA UNIVERSIDAD Y LAS EMPRESAS

Universidad de Malaga

{ v
ALHAMBRA -
!VENTURB BY UMA-ATECH
caaBaal
a3 .
3y 4 Julio

=% Asiste GRATIS! ®===
Codigo: AVI00%GEN

K- Skills
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WEWANT YOU TO CHANGE THEWORLD|

linkbyuma  siguendo

852 publicaciones 1418 sequidores 95 seguidos

Link by UMA-Atech

LINK by UMA-Atech

@umalinkmalaga

on e Il

€45 21sequidorss entured

Péginas asociadas

Factor-E UMA
2 - perior ¥/ Siguiendo

6

1 Facutadde
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SELECCION DE PROCESOS

Después de realizar un analisis previo de

todos los programas y servicios que ofrece el

Servicio de Empleabilidad y Emprendimiento,

asi como el estudio de su comunicacién Practicas Curriculares
externa e interna, decidimos analizar en

profundidad los procesos de practicas.

Hablamos de las Practicas Curriculares vy Practicas Extracurriculares

de las Practicas Extracurriculares.

Estas practicas son dos de los procesos
con mayor numeros de usuarios y cuya
gestion se realiza, de principio a fin, por la
propia Universidad de Malaga. Este es uno
de los puntos esenciales de la seleccion de
los procesos a estudiar, como dijimos en el
apartado anterior acerca de los Servicios
Seleccionados.

Descartando del analisis al resto de procesos,
como la Agencia de Colocacion, ya que
ésta es solamente una mediadora entre las
Empresas y los Titulados, y, por tanto, no
gestionan el procedimiento.

Por otro lado, el proceso de Orientacion
Profesional no es exclusivo de la Universidad
de Malaga sino que pertenece a un programa
concreto de la Junta de Andalucia, al igual
que las Practicas de Titulados.

Practicas a Titulados ‘

Agencia de Colocacién ‘

Orientacion Profesional .

[ —
Vicerrectorado de Innovacian Social y
Emprendimiento

e
Servicio de Empleabilidad y Emprendimiento

Creative Lab

Practicas
Curriculares Programa Genera
Orientacion Key-skills
: University Business
Agencia de Ecosystem
Colocacidon
Key-Project
Practicas IKEA Malaga Talento
Extracurriculares
Programa Polaris
Programa Univergem Formacidon Especializada
Practicas Titulados Concursos, Retos y Hackathones

Linking Podcast
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Dentro de los procesos analizados por Biirohack, el caso de esta plataforma
es significativo por el volumen de alumnos, empresas y convenios que
gestiona. Su nivel de maduracién como solucién online e integral y el
soporte que lo avala, al igual que su implantacién en todas la universidades
andaluzas permite considerarla como referente para ser analizada en
profundidad y para replicar sus soluciones de mejora en otros servicios, aun

asi, consideramos que es muy mejorable y carece de suficiente flexibilidad.

[CARO es la plataforma que la Universidad de Malaga, a través del Servicio
de Empleabilidad y Emprendimiento, usa para gestionar sus recursos de
empleo y que ha sido desarrollada por la Universidad de Almeria para todas
las universidades publicas andaluzas. Desde esta plataforma, totalmente
gratuita, las empresas y los alumnos pueden registrarse para participar de

los convenios de practicas y de las ofertas de empleo.

Su objetivo es intermediar satisfactoriamente entre lo que las empresas
demandan y la formacion y experiencia de los alumnos vy titulados, con la
idea de mejorar su empleabilidad y conseguir puestos de trabajo ajustados
a su perfil y a las necesidades de las empresas.

PARA EMPRESAS Y ENTIDADES

[CARO permite difundir sus ofertas de empleo o practicas de forma
inmediata, sélo es necesario registrarse en la plataforma y enviar (en el
caso de practicas) la documentacion requerida. Una vez registrada, ya puede
colgar sus ofertas, que se difundiran inmediatamente a los demandantes
que cumplan el perfil, pudiendo acceder en todo momento a consultar las
solicitudes, preseleccionar y seleccionar al candidato.

PARA ALUMNOS Y TITULADOS

[CARO es un medio para acceder al mercado laboral, cumplimentando la
formacion con practicas, y si ya estas titulado, la busqueda de empleo con
el fin de mejorar su situacién laboral. Una vez completado el registro se
debe cumplimentar el CV para detallar el perfil. Dentro de la plataforma
se puede seleccionar los programas en los que se quiera participar, recibir
informacion, consultar las ofertas, solicitarlas y ver el estado del proceso

de seleccion.
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PRACTICAS CURRICULARES

Proceso seleccionado para su andlisis y perteneciente al Servicio
de Empleabilidad y Emprendimiento, encargado de gestionar la
participacion de los alumnos en el programa de Practicas Curriculares

en empresas.

115



116

OBSERVA - HACK / PRACTICAS CURRICULARES

En esta fase se recopila toda la informacion que existe acerca de este
tipo de practicas, mediante la observacion de sus vias de comunicacién
citadas antes en la introduccidn del servicio y los informes facilitados
por el Servicio de Calidad.

Este tipo de practicas no son publicitadas como tal por ningun medio,
pero podemos encontrar informacién sobre las mismas en la pagina
web de Factor-e (www.factor-euma.es). En ella encontramos los
tipos de practicas, los requisitos, asi como los pasos a seguir.

Las Practicas Curriculares son aquellas en las cuales los alumnos
pueden aplicar sus conocimientos y destrezas mediante la realizacion
de una estancia en una empresa, desempefando el papel de becario,
con la intencién de acercar al alumno al mundo laboral.

Para su desarrollo destacamos que dicho proceso debe estar
ligado a una materia o asignatura, dependiendo de cada facultad
puede ser una asignatura obligatoria u optativa, dicha asignatura
cuenta con un total de 6 créditos. Son practicas en empresas, no
remuneradas, donde la compensacion tangible que obtiene el
alumno es la concesidn de los 6 créditos. Y que a su vez no tienen
alta en el régimen general de la Seguridad Social.

La realizacion de la practica tiene una duracién aproximada de 120
horas y las fechas de realizacion de las practicas, la distribucion
horaria, el proyecto formativo y cualquier detalle adicional debe
consultarse con el Centro que imparte la titulaciéon. Al igual que cada
Centro tiene su propio proceso de seleccion, se suele accede por nota
media, pero en muchos casos también se requiere el curriculum vitae.

La gestion de estas practicas, es propia de cada centro, aunque debe
pasar por la plataforma [CARO y, a su vez, por el servicio de practicas,
el tutor en el centro es el encargado de cerrar los convenios previos
con las empresas para la realizacién de las practicas, Convenio
de Colaboracion. No obstante cabe la posibilidad, de que si el
estudiante ya tiene acordado con alguna empresa la realizacion
de las practicas pueda abrirse un convenio nuevo, adjudicandosele
automaticamente esa empresa para la realizaciéon de las practicas.

Experiencia Burocratica by UX

Como requisitos es necesario que el alumno esté dado de alta
en la plataforma ICARO como demandante y tener seleccionado
el programas “practicas en empresas’, del mismo modo debe
estar matriculado en la asignatura correspondiente de practicas
curriculares de la UMA en el curso actual.

Los pasos detallados en la Web son los siguientes:

PASO 1.

Debes registrarte
como demandante
en ICARO e incluir los
datos de tu CV.

PASO 4.

Una vez revisadas y

validadas las solicitudes,

se hacen visibles los
CV a la empresa para
que puedan realizar el
proceso de seleccion.

PASO 2.

Una vez creada tu
cuenta, debes seleccionar
el programa: "Universidad
de Malaga: Practicas

en Empresa”.

PASO 5.

La empresa notificara
al Departamento de
Practicas los nombres
de los candidatos
seleccionados.

PASO 3.

Las ofertas de practicas
para tu perfil apareceran
en tu cuenta de (CARO,
puedes solicitarlas a
través de la propia
plataforma.

PASO 6.

Una vez seleccionado,
te citaremos para que
firmes la aceptacion de
tu practica.

Ademas de estos pasos encontramos un manual de usuario
especifico de la plataforma ICARO, este documento esta en PDF
descargable en la propia web, y cuenta con un total de 47 paginas,
en que explica detalladamente el procedimiento que hay que
realizar en la plataforma para completar debidamente todos sus
subapartados, con un total de 23 pasos internos en los cuales el
alumnado debe ir cumplimentando todos los datos requeridos a
través de los diferentes formularios.
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Poblacion

Alumnos que
realizan prdcticas
curriculares

Numero de alumnos que realizan practicas
curriculares segun las estadisticas 2016/2017
del Observatorio de la Universidad de Malaga,
son 10.210, de las cuales solo 596 son
gestionadas mediante fCARO, el resto son
gestionadas directamente por lo centros.

En el curso 2016/2017 habia una poblacion
total de 36.190 alumnos de grado, master,
doctorado y adscritos.

Podemos decir que el 28,2% de los alumnos
totales realizan prdcticas curriculares. Pero
solo un 1,7% se gestionan mediante la
plataforma ICARO.

Gestionadas
mediante [CARO

Temporalidad

El tiempo en la concrecién de la practica
aproximadamente es de 2 a 4 semanas.

Este proceso depende de la gestion del propio
centro, de la asignatura de practicas y de
los convenios ya firmados con las empresas
colaboradoras.

La duracion de la practica esde 1 a 3 meses, varia
segun el horario que el alumno tenga concertado
con la empresa, hasta superar el total de 120h.
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Por otro lado, rescatamos los flujogramas del Servicio de Calidad con la descripcion del
procedimiento, en los que vemos las actividades a realizar; se muestran los documentos
necesarios, salientes y entrantes desde la administracion, asi como la personas responsables
de cada funcion dentro del proceso. Este mismo flujorama sirve para analizar las practicas
curriculares y las practicas extracurriculares.

GESTION DE PRACTICAS DE LOS ALUMNOS EN EMPRESAS

Inicio

Propuesta de Practicas de Alumnos en
Empresa

Empresa convocante

v
- Ficha de Empresa Envio de documentacion requerida a la

- Registro Mercantil/IAE/Acta de . P

Congﬁtuci()n Unidad de Practicas en Empresa
- Nombramiento representante de
la Empresa (NIF)

- Adhesion Seguro de Accidentes

A4

Empresa convocante

\ 4

Revision documentacién presentada

Unidad de Practicas en Empresa

i

Requerimiento
subsanacion de
errores

Reulne

Requisitos? No

Unidad Précticas
en Empresa

Si

v

Elevacion a la firma del Convenio de
Practicas

Coordinadora de Practicas en Empresa

l

Firma del Convenio de Practicas Convenio de

Practicas

Vicerrectora de Relaciones Universidad-
Empresa

'

Remisiéon a Empresa de Convenio
Firmado
Unidad de Practicas en Empresa

'

Apertura de Expediente de Practicas

Expediente de
Practicas

A4

Unidad de Practicas en Empresa

\4
Elaboracién y envio de
Convocatoria de Practicas

Empresa

'

O

Impreso de
Solicitud

Publicacién de Convocatoria de
Practicas (Tablon de Anuncios, Envio a

Centros) |

Unidad de Practicas en Empresa

l

Solicitud de Practicas en Empresa
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Convocatoria de
Practicas

Alumno Interesado

\ 4

- CV. Programa ICARO
- Expediente académico

Revision Solicitud de Practicas

Unidad de Practicas en Empresa

i

Requerimiento de subsanacién
de la solicitud

Solicitud completa?

Si

Y

Envio de curriculos a la Empresa

Unidad de Practicas en Empresa

A4

Proceso de seleccion de candidatos

Unidad de Practicas en
Empresa

_ | Acta de seleccion

Empresa

\ 4

Comunicacién al candidato
seleccionado y entrega del compromiso
de aceptacion de las practicas

Coordinadora de Practicas en Empresa

A4

Firma del Compromiso de Aceptacion
de Practicas

Compromiso de
Aceptacion de

Alumno seleccionado

\ 4

Realizacion de las Practicas

Alumno seleccionado

'

Seguimiento de la realizacion de
Précticas

Unidad de Practicas en Empresa

Finalizacién de las Practicas

Alumno seleccionado

'

Emision de Certificado de Finalizacion
de las Practicas

Practicas

Certificado de
finalizacién de las

Empresa

'

Emision Certificado para Convalidacion
de Créditos

A4

Practicas

\-/'\

Certificado para
_ | Convalidacion de

Vicerrectora de Rel. Univ-Empresa

FIN

Créditos

\-/'\
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BURO-UX

Una vez hemos observado los procesos clave de manera objetiva, le
pasamos un nuevo filtro, la experiencia de usuario, para ver donde
se atasca el usuario, en qué punto abandona debido a la fustracion que
le ocasiona el procedimiento o cuando hay pasos dentro del proceso
que se repiten, pidiendo reiteradas veces la misma informacion.

Cuando un proceso no resulta util y funcional para el usuario
disminuye el nivel de satisfacién con dicho proceso.

En este paso hacemos una relectura del flujograma de calidad
contando como ejemplo el procedimiento de las practicas curriculares
en la Facultad de Bellas Artes. Analizando los dos procedimientos
para ver en qué se diferencian, por un lado, el procedimiento del
servicio con la empresa vy, por otro, el procedimiento del servicio con
el alumno.

La seleccion del alumno por parte de la empresa se realiza mediante
dos vias, la primera de ellas es la postulacion por CV; en las primeras
semanas los alumnos pueden mandar su cv a las empresas que
deseen, y seran las empresas las que seleccionaran a los alumnos por
sus curriculums en orden de preferencia. En cambio los alumnos que
no se postulen serdn asignados por nota a las empresas restantes.
Las empresas pueden elegir el método de seleccion preferente segun
sus necesidades.

La aceptacion de estas practicas se realiza mediante la plataforma
[CAROQ, y los alumnos deben inscribirse para poder realizar el tramite,
para ello un técnico del servicio les introduce a la plataforma, puesto
que esta primera instancia resulta algo confusa.

En esta plataforma el alumno tiene a su vez que rellenar los apartados
correspondientes a su CV, asi como inscribirse oficialmente en los
procesos en los que quiera ser participe.

Por ultimo, cabe la posibilidad que el alumno tenga que ir a realizar
una prueba de actitudes o una entrevista presencial, antes de
comenzar la practica.

Como vemos en el grafico de la derecha el nimero de pasos totales
es de 13, es decir / pasos mas de los estipulados por el servicio.

Podemos diferenciar los siguientes pasos:

Experiencia Burocratica by UX

PRACTICAS CURRICULARES

Pasos Buro-UX

Pasos Observa-Hack
Eleccién de la asignatura de practicas

Redaccion de CV y portfolio

REGISTRO
Inscripcion en la plataforma ICARO
COMPLETAR PERFIL Rellenar datos en la plataforma
REVISAR OFERTAS Y INSCRIPCION Postulacién a las empresas deseada
PRESELECCION Proceso de preseleccion
Entrevista y/o prueba de actitudes
SELECCION Comunicacién empresas seleccionadas

Firma de aceptacién de la practica
INICIO PRACTICAS

Realizacion de la practica

Encuesta de seguimiento

Memoria de las actividades

Encuesta de satisfaccion
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HIPER-GRAPH /PRACTICAS CURRICULARES

Aplicando el tercer paso de la metodologia Biirohack, realizamos una
nueva lectura en funcion de los dos pasos anteriores. En este punto
podemos ver de manera horizontal cuales son los pasos a seguir
desde el punto de vista del alumno/usuario a la hora de realizar parte
del procedimiento.

Ademas, destacando con el recuadro GAP donde se especifican los
requisitos necesarios para la realizacién de las practicas curriculares.

Seguidos de un grafico general de todo el proceso, para ubicar el
procedimiento analizado. A continuacion el hiper-graph que consta
de 5 lineas horizontales en las que se reflejan:

« La experiencia UX. Se muestran los pasos a seguir y sus tiempos

de espera.
« Linea O el Alumno. En ella se refleja cada vez que existe un SR — — Q| e \
rebote, es decir las veces que el proceso estd en manos del ceneo cenTRo
alumno por la necesidad de realizar algun tramite que dependa
exclusivamente de él.
« La Comunicacion. Todo proceso comienza con la comunicacion |
.. , , EMPRESA ALUMNO EMPRESA
constante entre el alumno y el servicio. Es una linea que esta PRACTICAS CURRICULARES

presente en todos los procesos.

+ El Centro. Tiene parte inicial en el procedimiento y es el que da
paso a que el alumno llegue al servicio.

[ =
« El Servicio. Se refleja cada vez que el tramite estd en manos P-4 -
del servicio y de él depende dar una respuesta o solicitar ‘
documentacion.

REBOTES PERSONAS DOCUMENTOS TIEMPOS MUERTOS
Pues entendemos que en todo momento el usuario sube y baja desde INTERNOS  EXTERNOS
la linea O a los diferentes niveles. Cada vez que el usuario sube y baja 4 — 5 7 7 5 4

de nivel, encontramos lo que denominamos rebote.

Como se muestran en los datos del proceso, el procedimiento de
practicas curriculares cuenta con 5 rebotes, con aproximadamente
8 personas implicadas, un volumen de 12 documentos requeridos y
un total de 4 tiempos muertos.

La visién de esta grafica nos permite pasar al siguiente punto.
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HIPER- GRAPH [PRACTICAS CURRICULARES]

SERVICIO

CENTRO

COMUNICACION

Publicacién
OFERTA

ALUMNO

—— / ASlG,NATURA Charla informativa
Ux \ PRACTICAS
Qnscripcién en I'CAROD
Manual [CARO i
PAGINA WEB DEL SERVICIO ( CVICARD )
Alta en Programa

de Practicas
Curriculares

Inscripcién

OFERTA

PRESELECCION)—G—( SELECCION ) .

( CV EMPRESA > .
ACEPTACION
PRACTICA

( ENTREVISTA )
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SERVICIO

GRAPH-HACK /PRACTICAS CURRICULARES

En este estadio ponemos en valor todo lo analizado con anterioridad.
Pasamos a destacar posibles puntos calientes de mejora del
procedimiento, con la intencién de reducir el nimero de rebotes y
optimizar los tiempos de espera.

CENTRO

COMUNICACION A

. Publicacién

OFERTA

ASIGNATURA
PRACTICAS

Manual ICARO

PAGINA WEB DEL SERVICIO
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Charla informativa

W rcsicon )3

CV EMPRESA
ENTREVISTA

Inscripcion
OFERTA

SELECCION

Inscripcion en ICARO
CV ICARO

Alta en Programa

ACEPTACION
PRACTICA

de Practicas
Curriculares

I ©

REBOTES  TIEMPOS MUERTOS

5 4

Experiencia Burocratica by UX

Observamos que la plataforma [CARO no resulta de un uso claro y sencillo, ya que existen
varios manuales para comprender los procesos. Existe ademas una reiteracion a la hora de
pedir el curriculum, primero en la plataforma ICARO y, mas tarde, por parte de la empresa
que suele pedir otro curriculum aparte del proporcionado por el servicio.

Si se optimizaran estos puntos calientes los tiempos muertos seguramente disminuirian.

SERVICIO

CENTRO

COMUNICACION

Publigdcion

ASIGNATURA i i L 5
? [ Charla informativa A w SELECCION
Ux PRACTICAS - ENTREVIST
Inscripcion en ICARQ

\ 4 ACEPTACION

PRACTICA
Inscripcion
OFERTA

A

REBOTES TIEMPOS MUERTOS

4 3
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PRACTICAS
EXTRACURRICULARES

Proceso seleccionado para su andlisis y perteneciente al Servicio de
Empleabilidad y Emprendimiento, que es el encargado de gestionar
la participacion de los alumnos en el programa de Practicas
Extracurriculares en empresas.
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OBSERVA - HACK / PRACTICAS EXTRACURRICULARES

El segundo proceso, dentro del Servicio de Empleabilidad vy
Emprendimiento, que analizamos es el de practicas extracurriculares,
y que al igual que el de practicas curriculares, observamos que la
informacidén, que se encuentra en la web de Factor-e, sirve para
ambos procesos, mostrando informacién de los requisitos y los pasos
a seguir.

Estas practicas a diferencia de las anteriores, no necesitan de una
asignatura para su realizacidn, pero en cambio si es necesario que
el alumno siga matriculado; pues si, por lo contrario, el alumno tiene
cerrado su expediente, no podra realizar ningun tipo de practicas
vinculadas con la Universidad.

Otros de los requisitos es tener completados mas de la mitad
de los créditos del titulo que estén cursando. Estos datos son
importantes y son revisados por el servicio de practicas, para la
validacién del alumno.

Para la inscripcidn en el proceso, al igual que en las practicas
curriculares, el alumno debe inscribirse en la plataforma [CARO,
donde debe seleccionar los programas en los que quiere participar
y completar todos sus datos, ya que estos les sirven a modo de
CV, ante las empresas.

Este periodo de practicas tiene una duracion de entre 3 a 9 meses, y
por el trabajo realizado el alumno obtiene una dotacién econémica
de al menos 360 euros mensuales.

La gestion se realiza actualmente mediante I[CARO en su totalidad,
supervisado en todo momento por el servicio. Desde la plataforma,
se filtran automaticamente las ofertas de empleo por titulaciones y
se ordenan. Es decir, a cada alumno solo le llegan las oferta de
practicas en las cuales la empresa haya marcado su titulacidn.

Para la selecciéon del alumnado, el servicio manda todos los CV
inscritos y es la empresa la que llama a los candidatos para la
realizacion de la entrevista. Entendemos entonces que la Universidad
es mera mediadora en el proceso.

Una vez seleccionado el alumno, el convenio se firma de nuevo
mediante [CARO. Durante el proceso de la practica el alumno tiene
dos tutores, uno en la empresa y otro en el servicio con el que puede
contar en cualquier momento.

PASO 1.

Debes registrarte
como demandante
en ICARO e incluir los
datos de tu CV.

PASO 4.

Una vez revisadas y
validadas las solicitudes,
se hacen visibles los

CV a la empresa para
que puedan realizar el
proceso de seleccion.

PASO 2.

Una vez creada tu
cuenta, debes seleccionar
el programa: "Universidad
de Malaga: Practicas

en Empresa”

PASO 5.

LL.a empresa notificara
al Departamento de
Practicas los nombres
de los candidatos
seleccionados.

Experiencia Burocratica by UX

PASO 3.

Las ofertas de practicas
para tu perfil apareceran
en tu cuenta de (CAROQ,
puedes solicitarlas a
través de la propia
plataforma.

PASO 6.

Una vez seleccionado,
te citaremos para que
firmes la aceptacion de
tu practica.

Tal y como hemos visto en las practicas curriculares, los pasos dados
por el servicio a través de su web son los mismos, siendo el manual
de ICARO una herramienta necesaria para completar correctamente
el procedimiento de inscripcion en la plataforma.

El flujograma de gestién de practicas de los alumnos en empresas
es el mismo para los dos tipos de practicas, pero a diferencia de las
practicas curriculares, las practicas extracurriculares son ciclicas y se
pueden realizar varias en un mismo curso académico.

Otra de las diferencias encontradas es que el centro ya no gestiona
este tipo de practicas, siendo el servicio el Unico encargado de su
gestion.
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GESTION DE PRACTICAS DE LOS ALUMNOS EN EMPRESAS

Inicio

Propuesta de Practicas de Alumnos en

Empresa convocante

Temporalidad

Envio de documentacion requerida a la
Unidad de Practicas en Empresa

Empresa convocante

El tiempo en la concretacion de la practica - _
Revision documentacién presentada
aproximadamente es de 4 semanas. U 5 Prctess o Enpres

La duracion de la practica puede ser de 2 a

9 meses, en horario de media jornada. No
superando nunca las 25 horas semanales. i

Elevacion a la firma del Convenio de

Requerimiento
subsanacion de
errores

Unidad Précticas
en Empresa

Coordinadora de Practicas en Empresa

Firma del Convenio de Practicas Convenio de

Practicas

Vicerrectora de Relaciones Universidad-

!

Remision a Empresa de Convenio

i

rma
Unidad de Practicas en Empresa

}

Apertura de Expediente de Practicas Expediente de
Practicas

Unidad de Practicas en Empresa

l

Elaboracion y envio de
Convocatoria de Practicas

i

Empresa
Publicacién de Convocatoria de
Practicas (Tablon de Anuncios, Envio a Convocatoria de
Centros) fF—— » Practicas
Unidad de Practicas en Empresa
Impreso de Solicitud de Précticas en Empresa

Solicitud

Alumno Interesado

I

- CV. Programa ICARO Revision Solicitud de Practicas
- Expedients académico Unidad de Practicas en Empresa
Solicitud completa?

Si

Poblacion

Requerimiento de subsanacion
de la solicitud

Numero de alumnos que realizan practicas
extracurriculares  segun las  estadisticas
2016/2017 del Observatorio de la Universidad
de Mélaga, son 1.898, todas ellas se gestionan
mediante la plataforma [CARO.

No

Unidad de Practicas en

Envio de curriculos a la Empresa

Unidad de Practicas en Empresa

!

Proceso de seleccion de candidatos Acta de seleccion
Empresa

]

Comunicacién al candidato
seleccionado y entrega del compromiso
de i6n de las practicas
Coordinadora de Practicas en Empresa

1.898

En el curso 2016/2017 habia una poblacién
total de 36.190 alumnos de grado, master,
doctorado y adscritos.

A [ umnos q ue Firma del Cuénep’r’agclisiza Zs Aceptacion C;(’Sﬂgé?;?a?
Précticas
realizan prdcticas Aumno
Podemos decir que solo el 524% de Extracurriculares e
los alumnos totales realizan practicas umnasmecione
. Seguimiento de I_a realizacion de
extracurriculares.
Unidad de Practicas en Empresa
Emision ds Carficad ds Finslizacion m‘;fg%zrzi:f“
[ Emeesm
Emision Certficado para Convalidacion &i’vgﬁ:;g:’:s
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BURO-UX

Aligual que en las practicas curriculares, en las extracurriculares los
flujogramas son los mismos en casi todo a excepcion del nimero de
pasos, pues este proceso presenta un total de 1/ pasos.

Otra de las diferencias es que el alumno debe esperar a la publicacion
de una oferta de practicas compatible con su titulacion, y este proceso
de espera puede variar mucho dependiendo de la demanda de la
titulacion. Es el alumno quien debe estar pendiente de las ofertas en
la plataforma [CARO y activar en la App de la UMA las notificaciones
de practicas. El resto del procedimiento es exactamente el mismo.

Como vemos en el grafico de la derecha el numero de pasos totales
es de 17/, es decir 11 pasos mas de los estipulados por el Servicio.

Podemos diferenciar los siguientes pasos:

v

/
/ impresode /. Solicitud de Practicas en Empresa
/  Solicitud /'
/ / Alumno In Ierssadu [

, - CV. Programa ICARO Revision Solicitud de Précticas

- Expodiente a“""“"“ Unidad de Practicas en Empresa

o

Solicitud completa’ >

< /i e i Unidad de Practicas en
e 2 Empresa

1T
st |
1K
v
Envio de curriculos a la Empresa
I
Proceso de seleccion de candidatos .‘ “Acta de seleccion ‘
[ Fee= ] S

O~ Firma del Compromiso de Aceptacion ["Compromiso de
7 de Practicas | Aceptacion de
& 4 Practicas \J
=
ealizacion de las Practicas

Alumno seleccionado

SegUimiento de Ia realizacion de |
Unidad de Practicas en Empresa
I

v
Finalizacion de las Practicas
Alumno seleccionado

2
" = Certificado de
Emision ﬂsdce‘mﬁ;ago‘de Finalizacion finalizacion de las
R8s hiockes Practicas
=
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PRACTICAS EXTRACURRICULARES

Pasos Observa-Hack

REGISTRO

COMPLETAR PERFIL

REVISAR OFERTAS Y INSCRIPCION

PRESELECCION

SELECCION

INICIO PRACTICAS

Pasos Buro-UX

=

0O NN O T &~ W N

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.

Busqueda de informacion

Toma de contacto con el servicio
Inscripcion en la plataforma ICARO
Rellenar datos en la plataforma CV
Inscripcion en el programa
Busqueda de ofertas

Espera de notificacion de ofertas
Inscripcién en la oferta

Proceso de preseleccion

Peticion de CV por parte de la empresa

Entrevista y/o prueba de actitudes

Comunicacién empresas seleccionadas

Firma de aceptacion de la practica

Realizacion de la practica

Encuesta de seguimiento

16 Memoria de las actividades

17 Encuesta de satisfaccion
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HIPER-GRAPH / PRACTICAS EXTRACURRICULARES

Aplicando el tercer paso de la metodologia Burohack, realizamos una
nueva lectura en funcién de los dos pasos anteriores. En ésta podemos ver
de manera horizontal cuales son los pasos a seguir desde el punto de vista
del alumno/usuario a la hora de realizar parte del procedimiento.

Destacando el recuadro GAP, en el que se especifican los requisitos
necesarios para la realizacién de las practicas curriculares.

Seguidos de un grafico general de todo el proceso para ubicar el
procedimiento analizado. A continuacion, el hiper-graph que consta de 4

Por cada
lineas horizontales en las que se reflejan: & oFerra

« La experiencia UX. Se muestran los pasos a seguir y sus tiempos de S }) e \ —

espera.

+ Linea O el Alumno. En ella se refleja cada vez que existe un rebote,

es decir las veces que el proceso esta en manos del alumno por la
necesidad de realizar algun tramite que dependa exclusivamente de él.

EMPRESA ALUMNO ALUMNO

— PRACTICAS EXTRACURRICULARES —
« La Comunicacién. Todo proceso comienza con la comunicacién

constante entre el alumno vy el servicio. Es una linea que esta presente
en todos los procesos.

« El Servicio. Se refleja cada vez que el tramite estd en manos del
servicio y de él depende dar una respuesta o solicitar documentacion.

-
Pues entendemos que en todo momento el usuario sube y baja sobre la 4.‘ —
linea O hasta las diferentes niveles. Cada vez que el usuario sube y baja ‘ =

encontramos lo que denominamos rebote.

. L. REBOTES PERSONAS DOCUMENTOS TIEMPOS MUERTOS
Como se muestran en los datos del proceso, el procedimiento de practicas

curriculares cuenta con 4-5 rebotes, con aproximadamente 7 personas

impliadas, un volumen de 12 documentos requeridos y un total de 4 4—5 7 7 5 4

tiempos muertos.

INTERNOS  EXTERNOS
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f HIPER- GRAPH [PRACTICAS EXTRACURRICULARES]

SERVICIO

_ COMUNICACION - A N A A_ ..... Y A w AN B

Publicacion
OFERTA

ALUMNO

e Toma de contacto . .
\Blﬁlsqueda de |NFOM con e[ servicio PRESELECCION SELECCION

Inscripcion
OFERTA
. ( CV EMPRESA > .
| Gnscrlpuon en ICARO> ( ACEPTACION

VADILACION

Ux

Manual ICARO

1 ( ENTREVISTA ) PRACTICA
PAGINA WEB DEL SERVICIO CV ICARO >

Alta en Programa
de Practicas
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SERVICIO

GRAPH-HACK /PRACTICASEXTRACURRICULARES

Al igual que ocurre con las Practicas Curriculares, observamos que
la plataforma no resulta de un uso sencillo y que existen varios
manuales para comprender los procesos.

Ademas, comprobamos una reiteracion a la hora de solicitar el
curriculum, primero en la plataforma ICARO y, mas tarde, por parte de
la empresa que suele pedir otro curriculum aparte del proporcionado
por el servicio.

Si se optimizaran estos puntos los tiempos muertos seguramente
disminuirian.

COMUNICACION

Experiencia Burocratica by UX

SERVICIO

COMUNICACION

Publicacion
OFERTA

A

Publicacién
OFERTA

ux

Busqueda de INFO =

Manual iCARO

PAGINA WEB DEL SERVICIO
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VADILACION Inscripcion PRESELECCION

OFERTA
ENTREVISTA

Toma de contacto
con el servicio J

Inscripcién en ICARO
CV iCARO

Alta en Programa
de Practicas

SELECCION

ACEPTACION
PRACTICA

Toma de contacto . .
Busqueda de INFO - - PRESELECCION [ SELECCION
ux :
Inscripcién en ICARO CV EMPRESA

ACEPTACION

PRACTICA
v ENTREVISTA
Inscripcién
OFERTA

REBOTES TIEMPOS MUERTOS
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SERVICIO DE RELACIONES
INTERNACIONALES y
COOPERACION

Desde este Servicio se coordinan los programas de intercambio con
universidades extranjeras y ofrece informacion a todos aquellos
estudiantes extranjeros que quieran cursar estudios en la Universidad
de Malaga. También se coordina la participacion de alumnos y
personal de la UMA en actividades y formacion fuera de nuestro pais.
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EL SERVICO Y EL VICERRECTORADO

El Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion depende
del Vicerrectorado de Internacionalizacién de la Universidad de
Malaga, y su funcién es coordinar los programas de intercambio con
universidades extranjeras y ofrecer informacién a todos aquellos
estudiantes extranjeros que quieran cursar estudios en la Universidad
de Malaga.

Ademas coordina la participacion de alumnos y personal de la UMA en
actividades y formacion fuera de nuestro pais, junto con el programa
de Cooperacion Internacional.

Este servicio se encarga de gestionar todo lo referente con los
procesos de las convocatorias internacionales, asi como comprobar
y verificar los datos de las solicitudes. Y de manera transversal
trabaja, en ocasiones, con el Servicio de Becas, pues algunas de sus
convocatorias tienen becas propias de la Universidad de Malaga.

Por otro lado, mantiene contacto con los coordinadores de internacional
de cada centro que son los encargados de los acuerdos y los convenios
en relacion con las asignaturas y materias de los distintos grados.

A diferencia del Servicio de Empleabilidad y Emprendimiento, este
servicio no tiene sub-marcas para presentar sus servicios.

CONTENIDO Y COMUNICACION

En su arbol de contenidos vemos todos los programas que mantienen
activos. Al igual que observamos como la gestion de alguna de las
convocatorias se realiza por medio de distintas plataformas virtuales
o gestores online.

Para ello analizamos su comunicacion por medio de 4 vias principales:

1. Comunicacion institucional: mailing, pantallas
publicitarias (tft) en los centros, campus virtual.

2. Comunicacion por RRSS: Facebook, Instagram, Twitter,

Youtube y Linkedin.

3. Comunicacién informativa en los centros, charlas

presenciales, o los pasa clases.

4. Comunicacién a través de terceros, de boca en boca por

medio de otros usuarios u profesores.

Experiencia Burocratica by UX

Servicio de Relaciones Internacionales

WELCOME UMA ERASMUS

COOPERACION CONVENIOS

Estudiantes

... UMA

Estudiantes

UMA

CONVOCATORIA
- UMA
mmmn BEE

Alonso, J De Langarica, M. Equipo Biirohack (2019). Grdfico 9: Esquema web.
Arboles de Contenidos, Servicio de Relaciones Internacionales.
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COMUNICACION: WEB Y RRSS Menii destacado

La comunicacién del Servicio de Relaciones Internacionales se realiza
mediante medios de comunicacién propios, ademas de las RRSS
de la UMA, presentando toda su informacion a través de su web
institucional.

Podemos ver tres accesos desde el menu de la pagina de inicio UMA:

12 / Conoce la UMA - La Universidad - Internacional
22 [ Estudiar - Movilidad - Internacional

32 / Servicios - R - Relaciones Internacionales

Dentro de la web de titulaciones propias, encontramos otro menu a la A NN A
derecha de la pagina (imagen derecha) en el que diferenciamos los EVER Espacio Virtual Erasmas
diferentes apartados de informacién, donde, ademas, encontramos imin
los enlaces a las plataformas de gestion propias.

Encima de éste también se encuentran los iconos enlazados a las
redes sociales de twiter (@RRIIUMA) y Facebook
(@relacionesinternacionales.uma)

gt
iil_o’; AE hiki & | uma‘es CEDE ELECT RGN ICH WELCOMETOUMA Contacta- L iniclar sesifn =~

Perzoral UMA [PDIFPAS) - Inceming Suaff -

SLEE Ealaticnes Infermiaticna ias v CoDprasion Rplacionas Infemadsnales y Co-oparaion

Relaciones Internacionales y Cooperacion

* Menl destacado

ERASMUS + OTRAS
MOVILIDADES

COOPERACION PRACTICAS CONVENIDS Y
INTERMACIONAL [ 'NTERNACIONALES PROYECTOS
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La Universidad

Presentacion del Rector

. . WELCOMETOUMA  Contacta~ & Iniciar sesién =~
Guia de Bienvenida

Historia

stigacién~ Servicios -

Smart‘Campus Enlaces de interés

( Internacional ) Perfil del Contratante
Calendario Académico

Emprendimiento Quejasy Sugerencias

ie Empresa del PDI Cémo Llegar

Emp'eabilidad é de Empresa del PAS Informacién, Conserjerias y

Atenci6n al Usuario

Internacional s, 2

Emprendimien| Proyectos Estrat®
calidad

Bellas Artes
Cultura Junta del PAS ‘

Cultura Organizaciones Sindicales

Proteccién de Datos

Deportes Consejo de Estudiantes

Asociaciones de Estudiantes ‘

| uma eS SEDE ELECTRONICA WELCOMETOUMA Contacta~ & Iniciar sesién =~
o

Conoce la UMA~ Admisién ~ Investigacién - Servicios~

Estudios Oficiales Futuros al

ilidad

Grado Précticas, Empleo, Orientacién y
Mster Futuros alumnos cucatves  Emprendimiento
Doctorado Impulso TFG

Destino UMA Movilidad Otros

Nacional (SICUE) Plan Propio Integral de Docencia

Estudiantes de S. Educativos
Extranjeros

Movilidad

Internacional Oficina de Atencién al Estudiante

Asociacién de Antiguos alumnos

Seguro Escolar

Quejas y sugerencias

Nacional (SICUE)

Internacional

%
g‘ HE ?;iﬁigf[) | ul I la es SEDE ELECTRONICA WELCOMETOUMA  Contacta~ & Iniciar sesién =~
V o

Conoce la UMA~ Estudiar~ Admisién - Investigacién - Servicios~

C

Acceso Calidad, Planificaci6n Estratégica

y Responsabilidad Social

Registro General

Accién Social Relaciones Internacior]

Adquisiciones Campus Virtual Residencia Universita

Centro de Tecnologfa de,

Alojamiento
Imagen

Archivo General )
Centro Internaciona

Area Econémica

Comunicacién R
Asesorfa Juridica .
Construcciones y|

Atenci6n Psicolégica

Contratacién

Aula de Mayores +55 Ciilfiirs Re&istl’o General
B Secretaria General
Becas ° ( Relaciones Internacionales ) T

Deportes
Bibliotecas Universitarias . - . . . Tienda UMA
(BUMA) E Residencia Universitaria

Trabajo Social

Empleabilidad y E Titulaciones Propias

S

Ensefianza Virtual
Tecnolégicos

Titulos

Escuela Infantil "Franc
Luque”

€sgrado y Escuela de Doctorado

Publicaciones y Divulgacién
Cientifica
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PLATAFORMAS DE GESTION:
EVE, EVEP, EVOP, EMI

Existen un total de 4 plataformas distintas:
EVE, EVEP, EVOP, EMI, cada una para un
procedimiento distinto.

Cuando entramos en cualquiera de ellas,
desde su menu de la pagina institucional,
nos redirecciona a una pdagina de inicio de
la propia plataforma en la cual se accede
mediante un usuario y una contrasefia que
es diferente a la del campus virtual.

Esta plataforma se usa Unicamente para
solicitar y aportar la documentacién de las
estancias internacionales, donde los alumnos
de nuevo ingreso deberan registrarse para
completar los tramites de gestion mediante
una serie de formularios.

El desarrollo técnico de las plataformas se ha
ido realizando en diferentes etapas, aunque
progresivamente; el error ha estado en que
no se han implementado bajo la misma
solucién, sino que se ha partido de cero en
cada una de ellas.

EMI

¢ ,’ Incoming

UNIVERSIDAD DE MALAGA

Gestor Nominaciones Incoming
UNIVERSIDAD DE MALAGA

USUARIO

Mend destacado

Hie-nyenida

Lo alrsc o iy e &foros de cantar

Lereciono

Fgria

Oiras nobiclas e Inenes

CUIrSOs o WETan:

Coordnadcres de o lidad

Marmafdnes

EMI -Espiriy Mo lidad Irfermaliomna

Peomienabion Tosoks | oy fiar

imestEutonal use]

ENTRAR

PASSWORD

RECUPERAR CLAVE

ENTER

Please insert the username and password that you received per e-mail.

In case that you didnt receive your password so far, please contact us via the corresponding e-mail address:

Erasmus+: erasmusincoming@uma.es

Non-European mobility programs: goabroad@uma.es
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RECOVER PASSWORD
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FLUJOGRAMAS INTERNACIONALES

Dentro de la memoria y documentos proporcionados por el Servicio
de Calidad no se han encontrado flujogramas de cada uno de los
procesos, en cambio, obtenemos dos flujogramas que definen el
procedimiento a seguir con la movilidad de alumnos entrantes y la
movilidad de alumnos salientes.

MOVILIDAD ESTUDIANTES ENVIADOS

El proceso comienza con la elaboracién del convenio de movilidad por
el Servicio de Relaciones Internacionales. Para ello se tienen en cuenta
las peticiones de los coordinadores y del resto del PDI, las consultas
a coordinadores de centros sobre peticiones de universidades socias,
la deteccidn de nuevas necesidades por parte de los programas de
movilidad y la discusion de aspectos pertinentes.

El Servicio de Relaciones Internacionales elabora la convocatoria de
movilidad y se pasa a su revision a la direccién, dando su visto bueno
o aportando sugerencias.

Se procede a la difusion de la convocatoria a través de los medios
pertinentes, continuando con la gestion de las solicitudes y la posterior
adjudicacion de plazas. En Erasmus la propuesta de adjudicacion en
los centros por los coordinadores de centro y en colaboracién con los
coordinadores académicos.

El coordinador de centro (en Erasmus es el coordinador académico)
junto al alumno interesado elaboran el acuerdo académico, el
coordinador envia el documento original al Servicio de Relaciones
Internacionales y de alli se envian a las universidades de destino los
acuerdos académicos.

Posteriormente, las universidades de destino devuelven los acuerdos
académicos debidamente firmados y el Servicio de Relaciones
Internacionales envia una copia a la secretaria del centro.

Seguidamente, el Servicio de Relaciones Internacionales recepciona
los certificados académicos del curso anterior y los envia al
coordinador de centro, produciéndose en el centro el reconocimiento
de estudios, previa presentacion de la solicitud de reconocimiento en
la secretaria del centro por el alumno, finalizando asi este proceso.

Los certificados académicos se envian al coordinador de centro y el
acuerdo de estudios a la secretaria del centro.
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MOVILIDAD ESTUDIANTES RECIBIDOS

El proceso comienza con la elaboracién del convenio de movilidad
por el Servicio de Relaciones Internacionales, para ello se tienen
en cuenta las peticiones de los coordinadores y resto de PDI,
las consultas a coordinadores de centros sobre peticiones de
universidades socias, las necesidades detectadas por el Servicio de
Relaciones Internacionales y la discusién de aspectos pertinentes.
A continuacidn, el Vicerrector y el Vicerrector Adjunto competentes
revisan el convenio (en los casos de los programas Erasmus vy
Sicue, son los coordinadores de centro los que dan el visto bueno a
los acuerdos bilaterales).

En el caso de los convenios bilaterales con Norteamérica promovidos
directamente por programas de movilidad se suele solicitar a los
coordinadores su opinién acerca del interés de la firma del convenio
para esa area de conocimiento, aportando las sugerencias que
estimen oportunas. Posteriormente se pasa a la firma del convenio al
Rector (en los Programas Erasmus y Sicue los acuerdos bilaterales
son firmados por el Vicerrector responsable de la movilidad. En el
caso de los convenios bilaterales con Norteamérica siempre es el
Rector la responsable de la firma).

El Servicio de Relaciones Internacionales recibe las comunicaciones
de las universidades con alumnos interesados en el programa
y procede a la aceptacion de aquellos alumnos seleccionados. A
continuacion, el Servicio de Relaciones Internacionales gestiona
toda la documentacién oportuna y realiza reuniones de recepcion y
orientacion del estudiante recibido.

Posteriormente, el mismo Servicio de Relaciones Internacionales
es el responsable de enviar la documentaciéon a las universidades,
al coordinador del centro y a las diferentes instancias dentro de la
Universidad de Malaga.

Cada alumno tiene una entrevista con el coordinador del centro
académico para elaborar el documento de matricula y posteriormente
formaliza su matricula en la Seccién de Alumnos.

El Servicio de Relaciones Internacionales se encarga del envio
y recepcion de las actas de movilidad y de la emisién de los
certificados de notas. Una vez emitidos los certificados y firmados
por el Secretario General, se envian a las universidades de origen.
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SELECCION DE PROCESOS. Vicerrectorado de Relaciones Internacionales

Después de realizar un analisis previo de
todos los programas y servicios que tiene

el Servicio de Relaciones Internacionales, Relaciones
asi como de su comunicacién externa e Internacionales
interna, decidimos analizar los procesos en

profundidad de Erasmus +, Convocatoria ERASMUS+

UMA vy Practicas Erasmus.

Estos procesos son los que afectan a un
mayor numeros de usuarios y cuya gestion
se realiza, de principio a fin, desde la
propia Universidad de Malaga. Este es uno
de los puntos esenciales de la seleccion
de los procesos a estudiar como dijimos
en el apartado anterior de los Servicios
Seleccionados.

Se descartan en el andlisis al resto de

programas y nos centramos solo en los
alumnos enviados.

Convocatoria UMA Convenios y
Proyectos
Practicas ERASMUS .
CONVOCATORIA UMA Movilidad del
Personal
Becas Santander
Movilidades de Incoming Students
Proyectos
Incoming Staff
ERASMUS
MUNDUS
ISEP ERASMUS K107
PRACTICAS PIMA ERASMUS K103
ERASMUS DICKINSON Vlisitantes Freemovers

Becas Bernardo Galvez
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ERASMUS y ERASMUS +

Proceso seleccionado para el andlisis que depende del Servicio de
Relaciones Internacionales y Cooperacion, encargado de gestionar
la participacion de los alumnos en el programa de Erasmus, en el
marco de la Unidon Europea, y Erasmus+, para el resto del mundo.

CONVOCATORIA UMA/UNICA

Proceso seleccionado para su analisis que depende del Servicio de
Relaciones Internacionales y Cooperacidn, encargado de gestionar la
participacion de los alumnos en el programa de Convocatoria Unica,
de ambito internacional fuera de la Unién Europea.

163



164

OBSERVA - HACK / ERASMUS+

Administrativamente, el procedimiento de las movilidades Erasmus +
se dividen en dos gestiones importantes y al mismo nivel:

+ Gestion de las Ayudas Erasmus+: parte econdmica que recae en
el Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion.

« Gestion de la acreditacién académica: reconocimiento de créditos
y convalidaciones; dicha labor recae en cada centro y se gestiona
de manera independiente.

Esto hace que el usuario deba realizar procedimientos por separado
a la hora de pedir una movilidad Erasmus +, alternando la entrega
de documentacion entre su propio centro y el servicio de relaciones
internacionales, a esto se le suma la obligacion por parte del alumno
de entregar la documentacion requerida por la institucion donde
realiza la instancia.

Ayudas econdmicas:
« SEPIE (970 alumnos) 2018.
« Junta de Andalucia: La solicita el alumno.
( 926 alumnos ayuda base) 2018 (378 ayuda adicional)

IMPORTANTE: en la solicitud se reitera la peticion de datos
personales, datos de los estudios, observaciones, 22 hoja de datos
familiares y firma de todos los miembros.

El usuario a lo largo del proceso interactta con:

- El servicio de relaciones internacionales.

- Su propio centro.

- Una plataforma online para enviar la documentacion.
- La universidad de destino.

Todo esto no solo dificulta el proceso si no que mantiene al usuario en
un constante desconcierto sobre la situacidn en que estd su proceso.

Experiencia Burocratica by UX

Poblacion

Numero de alumnos ERASMUS que realizan
movilidades segun los datos recogidos por
el Servicio de Relaciones Internacionales y
Cooperacion de la Universidad de Malaga, son
2028, de las cuales 1169 corresponden a

alumnos entrantes y 916 a alumnos salientes.

Alumnos Entrantes
Ademas de 402 estudiantes no Erasmus que

vienen con cargo a convenios bilaterales u
otros programas.

En el curso 2017/2018 habia una poblacién
total de 2.794 alumnos de movilidad
gestionados por el Servicio de Relaciones
Internacionales y Cooperacion.

Tem poralidad +25 dias Publicacién 27 Oct / 18 Ene.

15 dias Resolucion 18 Ene / 2 Feb.

El tiempo en la concrecién de la convocatoria 20 dias Adjudicacin 2 Feb / 24 Feb.

es aproximadamente de 6 meses. La duracion 5 dias Alegacion 24 Feb / 28 Feb
de la estacia en el extranjero es de 6 a 12 10 dias Definitiva 28 Feb / 6 I\/Iar.‘
meses.

Adjudicacion
Resolucidn

Publicacién Alegacion Definitiva

Convocatoria

—_— O OO~ O Qe

Hasta el 18 de Enero 2 Feb 24 Feb 28 Feb 6 Mar

165



o oo

® & @ Unica

Dentro de la temporalidad destacamos la comparativa de los tres
procedimientos analizados y vemos como dos de ellos comparten
exactamente los mismos periodos.

Esto es una novedad del servicio implementada en el curso pasado
2018-2019, cuya finalidad reside en mejorar la participacion del
alumnado en ambas convocatorias y para ello el formulario de
inscripcién es el mismo.

Durante la inmersién Burohack nos damos cuenta de que esta nueva
implementacion conllevaba el aumento del error humano de sus
usuarios, pues muchos de ellos se equivocaban al marcar las casillas
y esto generaba la necesidad de subsanar el error, en ocasiones fuera
de plazo excepcionalmente y en otras muchas supone la pérdida de
la convocatoria.

FLUJOGRAMA

Siguiendo con el analisis de los datos encontrados en el Servicio de
Calidad pasamos a destacar nuevamente los flujogramas hallados,
en concreto podemos observar como el flujograma “gestion de los
alumnos enviados" (pag 162-163) contiene parte del procedimiento
que el alumno ha de realizar, y asi se destaca en la imagen de la
derecha. En él vemos el procedimiento desde el punto de vista de
la administracién pero, aun asi, nos sirve de base para mas tarde
analizar la experiencia de usuario.

ERASMUS

GESTION Y REVISION DE LA MOVILIDAD DE LOS ESTUDIANTES ENVIADOS
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BURO-UX / ERASMUS+

Pasando al siguiente paso de la metodologia vemos como el nimero
de pasos que se estipulan por el Servicio dista mucho de los pasos
realizados por el usuario, pues observamos un incremento de 9
pasos extra.

Ademas en el analisis del flujograma vemos que mucho de los
documentos saliente se realizan todos mediante la plataforma EVE,
siendo un total de 9 documentos. Por otro lado observamos que el
nimero aproximado de personas implicadas en el proceso son 4,
siendo dos de ellas del Servicio, otra del Centro y la ultima de la
Universidad de destino.

i~ M Adjudicacién de plazas z 8
. Ofcina da Mowhdsd | opamet
m w [ Laf scicacion
@ /4, | Firma adjudicacién de piazas | ek [ !
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4 Académico - @
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> é Movilidad
Cooanaar
( ﬁ Wm:' mioos dos M Acverdos recibidos ; @
h w
i e
vE
g Envio de Acuerdos a la arvladod =
4' Universidad de destino =
[~ Ofcina do Movadad | \‘_/.\
Recepcidn de certificados Cerlificacos -
e —————— P, : —
académicos del curso anterior i -
[~ Ofcinade Movidad |
S
i &Y, 2
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analisis y mejora Vicertactar y Drecior de Secretarado E
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FIN
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MOVILIDAD ERASMUS+

Pasos Observa-Hack

1. CONVOCATORIA

2 DOCUMENTACION
3. ACUERDO APRENDIZAJE

4 PLATAFORMA EVE

5. DOCUMENTO DE LLEGADA

6 NUEVO ACUERDO DE APRENDIZAJE
7. DOCUMENTO DE SALIDA

8 ENCUESTA DE SATISFACCION

Pasos Buro-UX

Informarse de la convocatoria
Inscribirse a la convocatoria

Sequir los plazos de la convocatoria
Obtener plaza

Mandar documentacién requerida
Realizacion acuerdo de aprendizaje
Plataforma EVE

Pasos EVE

Contacto con la universidad de destino
Documentacion universidad de destino
Ayudas econdmicas

Seguro de viaje

Llegada a la universidad de destino
Nuevo acuerdo de aprendizaje

Firma del tutor académico

Documento de salida

Encuesta de satisfaccion
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OBSERVA - HACK / CONVOCATORIA UMA

El procedimiento se divide, al igual que en la convocatoria Erasmus,
en tres partes, tramites antes del periodo de estudios, durante el
periodo de estudios y después de los estudios.

Esto hace que el usuario deba realizar procedimientos por separado
a la hora de pedir una estancia internacional, alternando la entrega
de documentacion entre su propio centro y relaciones internacionales.
A esto se le suma la obligacion por parte del alumno de entregar la
documentacion requerida por la institucion donde realiza la instancia.

GAP Adjudicacion Provisional

Los interesados deberdn obligatoriamente presentar en el plazo
de cinco dias naturales desde el dia siguiente a la publicacion de la
adjudicacion provisional, una aceptacion, renuncia o reserva/mejora
de la plaza adjudicada, a través de la plataforma de Destinos UMA.
Una vez realizada una de las opciones sera inmodificable durante el
mismo periodo de confirmacion de plazas.

La NO realizacion de la correspondiente aceptacion, renuncia o
reserva/mejora de la plaza asignada se considerara como renuncia
a su participacion en esta fase y, por tanto, decaera en su derecho
a la plaza adjudicada. La plaza liberada sera asignada al siguiente
solicitante de la misma en la adjudicacion definitiva.

IMPORTANTE: en la solicitud se reitera la peticion de datos
personales, datos de los estudios.

Experiencia Burocrética by UX
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Alumnos

2.794

Estudiantes
32.8%

CONVOCATORIA

ERASMUS UMA

916

Alumnos
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Poblacion

Numero de alumnos CONVOCATORIA
UMA que realizan movilidades segun
los datos recogidos por el Servicio de
Relaciones Internacionales y Cooperacidn
de la Universidad de Malaga, son 112
alumnos salientes.

En el curso 2017/2018 habia una poblacién
total de 2.794 alumnos de movilidad
gestionados por el Servicio de Relaciones
Internacionales y Cooperacién. Donde solo el

4,1% son alumnos de movilidad Convocatoria
UMA.

Temporalidad

El tiempo en la concrecién de la convocatoria
es aproximadamente de 6 meses. La duracion
de la estancia en el extranjero es de 6 a 12
meses.

+25 dias Publicacién 27 Oct / 18 Ene.
15 dias Resolucién 18 Ene / 2 Feb.

20 dias Adjudicacion 2 Feb / 24 Feb.
5 dias Alegacion 24 Feb / 28 Feb.
10 dias Definitiva 28 Feb / 6 Mar.

Adjudicacion
Resolucidn
Publicacién Alegacién Definitiva

Convocatoria

e e O O S ¢ S

Hasta el 18 de Enero 2 Feb 24 Feb 28 Feb 6 Mar
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BURO-UX / CONVOCATORIA UMA

‘ Pasos Buro-UX

Pasos Observa-Hack

1. CONVOCATORIA

2 DOCUMENTACION
3. ACUERDO APRENDIZAJE

4 PLATAFORMA EVOP

5. DOCUMENTO DE LLEGADA

6 NUEVO ACUERDO DE APRENDIZAJE
7. DOCUMENTO DE SALIDA

8 ENCUESTA DE SATISFACCION

T N T\
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Informarse de la convocatoria

. Inscribirse a la convocatoria

. Seguir los plazos de la convocatoria

. Obtener plaza

. Mandar documentacién requerida

. Realizacién acuerdo de aprendizaje

. Plataforma EVOP

. Pasos EVOP

. Contacto con la universidad de destino
. Documentacidn universidad de destino
. Ayudas econémicas

. Seguro de viaje

. Llegada a la universidad de destino

. Nuevo acuerdo de aprendizaje

. Firma del tutor académico

. Documento de salida

. Encuesta de satisfaccién
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BURO-UX / CONVOCATORIA UMA
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f HIPER- GRAPH [ERASMUS + Y CONVOCATORIA UMA]

- /M//

T

REBOTES PERSONAS DOCUMENTOS TIEMPOS MUERTOS

INTERNOS EXTERNOS

15 7/ 3 8 11
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[ERASMUS + Y CONVOCATORIA UMA]
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Listado
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Reunion EVE
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-Learning Agreement
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GRAPH-HACK [ERASMUS + Y CONVOCATORIA UMA]

Listado

Definitivo

. EVE EVE
{ AA Secretaria == ENTRADA | C : SALIDA }— Acta de Notas
peverdo de (e Estanca )
Aprendizaje 2.0

[ Busqueda de )
SELECCION
\ Informacion ) e e e
Charla
informativa
Acreditar
ldioma

Universidad Destino

Tramites con la
universidad de
DESTINO

Presentar DESTINOS

Solicitud

OBTENER PLAZA

AA EVE
firmado

Plantaforma EVE

Listado A.A con el Tutor

Provisional

Acceso a la
Plataforma de
Solicitud

Reunién EVE

DOCUMENTOS
- Solicitud

SERVICIO -Learning Agreement
- Solicitud de Alojamiento
- Certificado de Notas
COMUNICACION
ALUMNO
Ux
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GRAPH-HACK [ERASMUS + Y CONVOCATORIA UMA]

REBOTES

Busqueda de Trdmites con la

EVE C EVE >
AA conel TutuH SEGURO [ ENTRADA Acta de Notas

A.A Secretaria Certificad
(Acuerdo de Aprendizaje 2.0)

eolicitud A.A EVE firmado
-Learning Agreement TI E IVI POS M U E RTOS

- Solicitud de Alojamiento
- Certificado de Notas

Informacién

Charla informativa

universidad de
DESTINO

Acceso a la
Plataforma
UNICA

Listado Definitivo
DESTINOS

Universidad Destino

SERVICIO

COMUNICACION

ALUMNO
ux
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SERVICIO DE
TITULACIONES PROPIAS

El Servicio de Titulaciones Propias pertenece al Vicerrectorado de
Estudios de Posgrado. En este Servicio encontramos un total de siete
procesos, de los cuales vamos a analizar Unicamente Master Propio,
Extension Universitaria y Experto Universitario.
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OBSERVA - HACK / TITULACIONES PROPIAS

Dentro del Vicerrectorado de Estudios de Posgrado, se encuentra el
servicio de Posgrado y Escuela de Doctorado, encargado de gestionar
los Masteres Oficiales y Doctorados de la Universidad de Malaga. Por
otro lado, encontramos el servicio de Titulaciones Propias, dentro del
cual se encuentran los siguientes formatos:

1.- TITULOS PROPIOS DE POSGRADO:

Para el acceso a estos estudios es necesario estar en posesion de un
titulo universitario oficial, aunque en algunos casos se puede acceder
mediante experiencia profesional acreditada.

En funcién de su carga lectiva se dividen en:
Master Propio Universitario

Diploma de Especializacion

Curso de Experto Universitario

Curso de Formacion Superior
2.- ESTUDIOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA:

Van dirigidos a estudiantes, graduados, profesionales vy, en general,
a cualquier persona que requiera esta formacion para su desarrollo
profesional. Estos estudios no requieren estar en posesion de un titulo
universitario previo.

Cursos de Extensidn Universitaria

3- ESTUDIOS DE ADAPTACION AL GRADOC:

Permiten la nivelacion académica de los estudios de Diplomado,
Maestro e Ingeniero Técnico a los estudios de Grado correspondiente.

Adaptacion al Grado

4.- CURSOS CERO Y CURSOS DE TRANSICION A LA VIDA
UNIVERSITARIA:

Para alumnos que inician sus estudios en la universidad y estan
matriculados en el titulo de Grado correspondiente.

Cursos cero y cursos de transicion a la vida universitaria

Te———

Vicerrectorado de Estudios de Posgrado

Titulaciones Propias

Master Propio

Diploma de Universitario

Especializacién

Curso de Experto
Universitario

Curso de Formacién
Superior Curso de Extensidn

Universitaria

Curso cero Adaptacién al Grado

Cursos de transicion a la
vida universitaria



POBLACION

Durante el curso académico 2017/2018 se han impartido un total
de 207 formaciones, en los que han participado 4.705 estudiantes.
La distribucién por modalidad ha sido la siguiente:

378

Alumnos

Cursos de Z 0 7
Experto

Universitario

4.705

Estudiantes

Cursos de

Extension

Titulaciones de Universitaria
Master Propio

5/2

Alumnos

Ademas se han impartido:

2 Diplomas de Especializacién 22 alumnos
3 Cursos de Formacion Superior 49 alumnos
1 Estudio Propio de Primer Ciclo Universitario 11 alumnos
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DOCUMENTACION DE ACCESO

LLa documentacidén acreditativa debera presentarse directamente en
las Oficinas de Asistencia en Materia de Registro de la Universidad
de Malaga (Aulario Severo Ochoa en el Campus de Teatinos; Pabellén
de Gobierno en el Campus del Ejido), o en sede electrdnica https://
sede.uma.es (necesario certificado electrénico o DNI electroénico), o
bien enviarla por correo postal.

IMPORTANTE: Sera indispensable enviar la siguiente documentacion
para la aceptacion de la preinscripcion.

- Titulo Universidad de acceso

- DNI o Pasaporte
- Curriculum Vitae, en su caso

Dependiendo de el curso en el cual el alumnos se prescriba o matricule,
el nimero de documentos serd mayor o menor. Pero aldn asi como
requisito minimo sabemos que han de entregar la documentacién
del; Titulo Universitario de acceso, DNI o Pasaporte y en el caso que
se requiera Curriculum Vitae.

Deducimos en este caso que existen un minimo de 3 documentos por
alumno vy si sabemos que el nimero total de alumnos es de 4.750,
nos supone un total aproximado de 14.250 documentos anuales, que
son gestionados por el servicio de titulaciones propias.

14.250

13g.

N2 Alumnos < 2 Documentos
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COMUNICACION: WEB Y RRSS

Las comunicaciones de Titulaciones Propias, al igual que las del propio NICIO
Vicerrectorado, se realizan mediante los medios de comunicacién

SEDE ELECTRONICA WELCOMETOUMA  Contacta~ & Iniciar sesi6n =~

de la UMA, presentando toda su informacién a través de su web ZOSAD,EALL.JMTOS ) aciones propil
Preinscripcion y Matricula e
inStitUCionaL > Master Propio Universitario :
> Diploma de Especializacién
Hay dos accesos dentro del menu de la pagina de inicio: > Experto Universitario

> Cursos de Formacién Superior

> Cursos de Extensién Universitaria

> Cursos cero y cursos de transicién

12 / Estudiar - Otros Estudios - Titulaciones Propias 2 la vida universitaria
o . . > Adaptacién al Grado susqueda personaizad: | (D
22 [ Servicios - P - Posgrado y Escuela de Posgrado - T. Propias > Acceso a Posgrado sin Titulacion o

> Becasy ayudas
> Preguntas frecuentes

Dentro de la web de titulaciones propias, existe otro menu a la derecha ZONA DE DOCENTES
de la pagina (imagen derecha) en el que se pueden diferenciar dos > Normativa, calidad y convenios

. > Plataforma de Gestién ,4
areas, Zona de Alumnos y Zona de Docentes. 7

Ngiar sesion m=~

e | Umaes

sy’ Otros Estudios

> Modelos de Propuestas de oy el
Estudios y Estudios Oficiales Otros Estudios Becas y Ayudas Titulaciones Propﬁ
. . L Grado Titulaciones Propias - Grado y
En la parte superior se encuentran los iconos enlazados a las redes > Propuesta de Renovacion de Becas e Aula de Mayores
. ., L. . Estudios Doctorado Beca Junta de Andaluc| .
sociales de la UMA, a excepcién de la pagina del Vicerrectorado en — . _ : s wn Sisooxioi e
) ) > Solicitud de Diplomas y Titulos Cursos de verano Becas Movilidad o e N— i
la que se ve que, ademas, de las redes genéricas, el Vicerrectorado > Solicitud de Certificados de msmEnt dsteres ficaes . oy
. . . . .. N K ursos de Verano nos
dispone de una cuenta de Twiter, dedicada a Masteres oficiales y Pocendia S ) dpiandes
D d > Informacién Publica de Titulos s 4 ma::y:dme . Cursos de Otofio
octorados. Propios oD parmlel CononimIcnits Becasy ayudas del MECD
Otras Becas
DIRECTORIO Y CONTACTO J:s::: :::::pias
QUEJAS Y SUGERENCIAS
¥ Inicio £ Momentos Buscar en Twitter Q ¢ Tienes cuenta? Iniciar sesién v URIVERSIDAR
DE MALAGA | uma.es SEDE ELECTRONICA WELCOMETOUMA Contacta~ & Iniciar sesién =+

Admisién -

Investigacién - Servicios~

Conoce la UMA~ Estudiar -

M

R

Registro General

jeria y paq
Movilidad Nacional SICUE
o Residencia Universitaria

s

Acceso

UNIVERSIDAD DE MALAGA

Relaciones Internacionales

Accién Social

Adquisiciones
y Seguridad Social

Alojamiento

Archivo Geneg Servicios

Area Econé)

Oficina de Atencién al Estudiante

Oficina de Atenci6n a la Secretarias de Departamentos e
Diversidad Institutos de Investigacién

Personal Docente e Investigador

Oficina del Defensor Servicio Central de Informética
Universitario

Asesoria
Atencién §

Servicios Centrales de Apoyo a la
Oficina Puente con Corea Investigacién

Prevencién
( Posgrado y Escuela de Doctorado)

Aula de
B

POSGRADO
u m a'e s Tgegeats Siguzi:ndo Se19.u4i.dzoées M;gzu;ka

Oficina del Rector Secretaria General

Oficina de Voluntariado T

Becas

Oficina de Transferencia de

Biblioteca Publicaciones y Divulgacién Resultados de Ia Investigacion  Tienda UMA
(BUMA) Cientiﬁca (OTRI) Trabajo Social
Tweets Tweets y respuestas Multimedia e Depar i Titulaciones Propias
Posgrado UMA . Titulos
@posgradouma T Posgrado UMA retwitted sursonNiednfitistracidiy

Servicios,
) Docente e InveSye
cién
Posfirado y Escuela de Doctdlia
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PLATAFORMA DE GESTION

Centrandonos en la Zona de Alumnos cuando entramos en cualquiera
de los puntos, nos redirecciona a una plataforma propia de gestion.

Enella, los alumnos de nuevo ingreso deberan registrarse completando
un formulario de inscripcién. Después aceden con su propio DNI y
una contrasena.

Titulaciones Propias
Plataforma de Gestion

UMA > Servicio de Titulaciones Propias > Plataforma de Gestién TTPP > Master propio universitario

Master propio universitario

NOTA INFORMATIVA GENERAL
SERA INDISPENSABLE ENVIAR LA SIGUIENTE DOCUMENTACION PARA LA ACEPTACION DE LA PREINSCRIPCION:
- Titulo Universitario de acceso o acreditacion de la experiencia profesional exigida.

- DNI o Pasaporte.
- Curriculum Vitae, en su caso.

La documentacion acreditativa debera presentarse directamente en las Oficinas de Asistencia en Materia de Registro de la Universidad de Malaga (Aulario
Severo Ochoa en el Campus de Teatinos; Pabellén de Gobierno en el Campus del Ejido), o en sede electrénica htips://sede.uma.es (necesario certificado

electrénico o DNI electrénico), o bien enviarla por correo postal a:

Servicio de Titulaciones Propias
Universidad de Malaga,

Pabellén de Gobierno, Planta Baja
Plaza del Ejido, SIN

29071 MALAGA

P Preinscripcion abierta p Preinscripcion cerrada M Matricula abierta m Matricula cerrada

Titulaciones Propias
Plataforma de Gestion

UMA > Servicio de Titulaciones Propias > Plataforma de Gestién TTPP > Identificacion

Acceso a la plataforma de gestion de Titulaciones Propias

Usuarios registrados

DNI / NIE:

CONTRASENA:

Entrar

¢No recuerda la contrasefia?

Si accede por primera vez

Aquellos usuarios que accedan por primera vez deben cumplimentar el formulario de registro.
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Master propio universitario

Diplomas de especializacion
Expertos universitarios
Cursos de formacién superior

Cursos de extension
universitaria

Adaptacion al grado

Cursos cero y cursos de
transicion a la vida universitaria

MOOC y SPOC
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FLUJOGRAMAS

En la base de datos del Servicio de Calidad no se encontraron
Flujogramas actualizados de los procesos de titulaciones propias, pero
en la primera toma de contacto con el propio servicio nos facilitaron
/ de los procesos que se realizan actualmente.

- APROBACION PROPUESTA TITULO PROPIO

- PRESCRIPCIONY MATRICULACION DE ESTUDIANTES
- ACCESO ESPECIFICO A ESTUDIOS DE POSGRADO
- DEVOLUCIONES DEL IMPORTE DE MATRICULA

- EXPEDICION DE TITULOS

- DUPLICADOS DE TITULOS

- CERTIFICADOS DE DOCENCIA /DIRECCION

Ademas de los citados procesos, nos encontramos con un octavo, que
es el correspondiente a la parte de la gestiéon econdmica.

- GESTION ECONOMICA
Subdividido en las siguientes tareas:
+ Creacidn de orgdnicas y alta de proyectos.
« Seguimiento del proyecto econdmico y financiero de los titulos
propios (ingresos y gastos).

e Realizacidén de reservas de crédito.

Pasos de la Gestion Econdmica

1. Ingresa dinero en la cuenta de la Universidad de Malaga correspondiente a un curso de
T.Propias

2. Creacion de la organica del titulo y el correspondiente alta de proyecto.

3. Gerencia realiza generaciones de crédito e incorpora el crédito en la organica de cada
curso para que se puedan realizar gastos del curso que corresponda.

4. El director académico solicita la reserva de crédito del gasto que sea (pago a docentes,
material, etc...)

Comprobacioén del presupuestado segiin proyecto econémico.
6. Reserva de crédito (si hay crédito disponible).

7. Envio del justificante del gasto a Gerencia de la Universidad para que continte la
tramitacion o, si se trata de un proveedor obligado a facturar.
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1. APROBACION PROPUESTA TIiTULO PROPIO 2. PREINSCRIPCION Y MATRICULACION DE ESTUDIANTES

INICIO

. ) INICIO
ELABORACION N RE%—%B%H%N C)
. v
AUTORIZACION PREINSCRIPCION
INICIO Y ENVIO
MATRICULACION DOCUMENTACION
y JAPROBAR !
VB
JUNTA DE S ACCESO
¢ IR A ACCESO
CENTRQ ESPECIFICO? > ® ESPECIFICO
2 SUBSANACION ¢VALIDACION
PETICION, SOLICITADA EINSCRIPCIONZ
SUBSANACION
COMPROBACION
SDOCUMENTACION MATRICULACION PAGOS
Y GENERACION
A 4 IMPRESO PAGO °
SUBSANACION VALIDACION APROBACION DE APROBACION DE
PROPUESTA PROPUESTA LA ENSENANZA LA ENSENANZA SETICION RELACION
SUBSANACION ALUMNOS
MATRICULADOS
\/\
ALTA ESTUDIO
EN PLATAFORMA . FIN
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( INICIO )

Y

SOLICITUD
ACCESO
ESPECIFICO

3. ACCESO ESPECIFICO A ESTUDIOS DE POSGRADO*

RECEPCION
» Y ESTUDIO

SOLICITUD

JTIPO DE

ACCESO 17

¢PROCEDE
ACCESQO?

PETICION DE S o aNTE
INFORME AUTORIZACION
DE ACCESO
NOTIFICACION | FIRMA
AL INTERESADO [¢ RESOLUCION

FIN
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y

SOLICITUD
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4. DEVOLUCION DEL IMPORTE DE MATRICULA

ESTUDIO

DEVOLUCION

A 4

SOLICITUD

¢CAUSA
AUTOMATICA?

ESTUDIO Y
VALIDACION

ENVIO
EXPEDIENTE
DEVOLUCION

¢PROCEDE
DEVOLUCION?

A

NOTIFICACION
DENEGACION
AL INTERESADO

A
®

FIN

RESOLUCION
NOTIFICACION
Y PAGO

FIN
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( INICIO )

5. EXPEDICION DE TiTULOS

( INICIO )

( INICIO )

6. DUPLICADOS DE TiTULOS

Experiencia Burocratica by UX

INFORME COMPROBACION ELABORACION R FIRMA
VINCULANTE EXPEDIENTE DE TITULOS "| DE TiTULOS 4 J v -
SOLICITUD SOLICITUD COMPROBACION ELABORACION FIRMA
DUPLICADO DUPLICADO EXPEDIENTE f * DE TITUL
LCAL Tl DE TITULOS 05
® PAGO TASAS
EXPEDICION
DUPLICADO
A 4
SUBXXX ENVIO [
EXPEDIENTE SOLICITUD
Y ACTA SUBSANACION SUBSANACION P
EXPEDIENTE EXPEDIENTE ,
- ENVIO
—— ENVIO SOLICITUD
: TITULOS A
TITULOSA |« DIRECCION |«
ALUMNOS ACADEMICA ENViO
TITULOAL |«
SOLICUTANTE

Y

( Fl ) FIN
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7. CERTIFICADOS DE DOCENCIA/ DIRECCION

INICIO

SOLICITUD COMPROBACION
CERTIFICADO EXPEDIENTE

/PROCEDE FIRMA
EXPEDICION? CERTIFICADOS

NOTIFICACION
AL
INTERESADO
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« MASTER PROPIO
« C.EXPERTO UNIVERSITARIO

o C. EXTENSION UNIVERSITARIA
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BURO-UX / TITULACIONES PROPIAS

Observamos como el numero de pasos que se estipulan por el
Servicio dista mucho de los pasos realizados por el usuario, ya
que se observa un incremento de 9 pasos extra.

Por otro lado observamos que el nimero aproximado de personas

implicadas en el proceso son 5, siendo todas ellas del Servicio.

IMPORTANTE: Dentro de los documentos requeridos
por el servicio para realizar su matriculaciéon se
encuentra el propio resguardo de matricula oficial. Ya
que desde el propio servicio no pueden entrar en la
base de datos para realizar las verificaciones de los
expedientes. Esto aumenta el nimero de pasos UX.

PASO 1.

Debes registrarte
en la plataforma de
gestion de titulos
propios.

PASO 4.

Esperar el proceso de
preseleccion. Una vez
notificada la admision
realizar la matricula.
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PASO 2.

Una vez creada tu
cuenta, debes
prematricularte en
el curso o titulo que
desees.

PASO 5.

Pago de Matricula, y
subida de justificante de
PAGO.

PASO 3.

Mandar toda la
documentacién
necesaria.
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TITULACIONES PROPIAS

‘ Pasos Buro-UX

Busqueda de informacion

Eleccidn de curso o titulo

Pasos Observa-Hack
Dada de alta en la plataforma TP

1' CONVOCATORIA Rellenar formulario de inscripcién

2. PLATAFORMA Subida de documentos

3. PREMATRICULACION Titulo académico - centro

Fotocopia de DNI
4. DOCUMENTQOS

Peticion de CV en su caso

Envio de documentacién

Por correo o registro (paso extra)
5. SELECCION Seleccién de candidatos
Notificacion de aceptacion
Matriculacion
Impreso de pago - banco

6. MATRICULACION

Subida de comprobante de pago
/. PAGO +COMPROBANTE

Acceso al campus virtual
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f HIPER-GRAPH [TITULACIONES PROPIAS]

-/
T

REBOTES PERSONAS DOCUMENTOS TIEMPOS MUERTOS

INTERNOSE  XTERNOS

7 5 4 4 4
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HIPER-GRAPH [TITULACIONES PROPIAS]

BANCO
Registro UMA
6 Correo Postal
CENTRO ‘
Matriculacién
Preinscripcion
SERVICIO ‘
COMUNICACION
ALUMNO

% \ ipcid la Plata} e | Envio de Docu- I e ( ]
BUSQUEDA DE c ﬁ]SCFIpCIOI’I e - MATRICULACIONW e Acceso Campus
UX | INFORMACION ) L forma TP mentacion _' ) L )
Formulario de Sede Electrdnica [ Impreso de PAGO ]
Inscripcion COMIENZO

DEL CURSO
Periodo de [Subida de Documentosj Comprobante de PAGO
Presinscripcién
TITULO ACADEMICO .
\ J ACEPTACION
( ) EN EL CURSO
Fotocopia DNI
CV o otros requisitos

. J
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GRAPH-HACK [TITULACIONES PROPIAS]

O

BANCO

CENTRO

SERVICIO

COMUNICACION

MATRICULACI(')NW

. nscripcion en la Plata Envio de Docu-
/BUSQUEDA DE\ e ( pforma TP mentacion e ( Acceso Campus ]
UX kINFORI\/IACIONj : j [ § )
Formulario de e
Inscripcion COMIENZO

N
— DEL CURSO
Periodo de ubida de Documento Comprobante de PAGO
Presinscripcion

EN EL CURSO

TITULO ACADEMICO X
[ ACEPTACION J

Fotocopia DNI

CV o otros requisitos

T
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%@ HIPER-GRAPH

CENTRO

Preinscripcion

SERVICIO

COMUNICACION

ALUMNO

Matriculacién

(BUSQUEDA DE Inscripcion en la 3

Acceso Campus
UX \INFORI\/IACION Plataforma TP J

( Formulario de
Inscr|pC|on COMIENZO
DEL CURSO

ACEPTACION
EN EL CURSO

[MATRICULACIONJ

PAGO
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[TITULACIONES PROPIAS]

REBOTES

2

TIEMPOS MUERTOS

DOCUMENTOS

INTERNOS EXTERNOS

O 1
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FOCUS GROUP

Denominamos Focus Group a aquellas reuniones con los servicios
en las cuales nos centramos en la informacién recopilada, con la
intencion de recibir feedback de los propios burdcratas acerca de los
resultados del proyecto. Con estos resultados se pueden analizar en
poco tiempo los hallazgos y evidencias encontrados en los procesos
disminuyendo asi los margenes de error.

En estas reuniones hemos extraido recomendaciones, opiniones,
ideas, y actitudes de las personas que forman parte de estos
procesos, generando un debate en torno a procedimientos concretos.
Los burdcratas se han encontrado con suficiente confianza para
participar y dar respuestas auténticas.
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REUNIONES CON EL SERVICIO DE CALIDAD

El Servicio de Calidad de la Universidad de Malaga, ha estado
presente a lo largo de todo el proyecto, dandonos acceso a su base de
datos ddnde, ademas, de los flujogramas encontramos datos sobre la
poblacién y universo de los servicios, asi como los resultados de las
propias encuestas de calidad de los mismos.

La primera toma de contacto con el Servicio de Calidad tiene
lugar en octubre, a comienzos del proyecto. En esta reunién
inicial se proponen los servicios a analizar, y se decide que
procesos seran analizados, simepre que afecten directamente a
los usuarios, los alumnos. Servicio de Practicas en Empresas
y el Servicio de Relaciones Internacionales, pendientes de
decidir cual serd el tercer servicio a analizar por Biirohack.

Se da acceso al Blrohacker en el campus virtual del Servicio
de Calidad, ademas de permitir el acceso a la base datos e
informes de los Servicios.

En la primera revision del proyecto se corrigen y se valoran
los avances de la investigacion. Se detallan cuales son los
procesos claves y cual va a ser la metodologia a seguir.

Ademas, se establece el tercer servicio a analizar por
Birohack, el Servicio de Titulaciones Propias. Descartando
en consecuencia la Escuela de Doctorado, que fue en un
principio una de las candidatas elegidas para el estudio.
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Alcanzada la 42 fase del proyecto, se plantean dos reuniones mas con
el Servicio de Calidad para la verificacion de datos, asi como para
poner en valor los hallazgos encontrados en cada procedimiento.

Estas reuniones anteceden a los Focus Groups con cada Servicio y
son punto de partida para el abordaje de dichas reuniones.

A través de estas reuniones, el Servicio de Calidad nos va
dando ciertas pautas que sirven para corregir aspectos de la
metodologias y que nos ayudan a actualizar los procedimientos
de los flujoramas.

Otro aspecto importante en el que el Servicio de calidad nos
asesora es en el histérico en que se encuentra cada servicio,
es decir, cudles son sus antecedentes y cuales son las grandes
diferencias que han marcado la evolucién de cada servicio.

En la segunda revision de los avances del proyecto en los que se
concreta la manera de actuacion en los Focus Groups.

- Se planifican las reuniones y las fechas de realizacion.
- Se abre un debate acerca del desarrollo del concept del proyecto.
- Se hace una revision preliminar de las graficas conseguidas.

- Se valora todo el contenido del proyecto.;Qué nos falta?

217



O — C

O — O N

QQC'US GROU,O/O

o ’)\\'

QOCUS G'QO(/
79)

N\
% S v

%)

Experiencia Burocratica by UX

SERVICIO DE PRACTICAS

El Focus Groups con el Servicio de Practica nos ha servido para
destacar las evidencias encontradas en los procesos. Ademas de
encontrar hallazgos acerca de nuevas mejoras que se han puesto en
marca en el Servicio.

Actualizacién e incorporacion de flujogramas y procedimientos no
evaluados por el Servicio de Calidad.

Correcciones internas detectadas por el propio Servicio de Practicas.

Revisién de los procesos por la actualizacion de la legislacion sobre
practicas en empresa y el estatus de cotizacion de los becarios en
practicas.

SERVICIODEINTERNACIONALES

Este focus group se centré sobretodo en la multiplicidad de gestores
online desarrollados a destiempos y cuya integracion y optimizacion
ni se plateaba ni se contemplaba ni a corto ni a medio plazo.

Por otro lado, tanto las convocatorias ya asentadas, como las de
nueva creacion, estan sujetas a revisiones constantes que formar
parte de proyectos de convocatorias del SEPIE cuya renovacion es
anual. Es aqui donde se puede modelar mejor los procedimientos

SERVICIODETITULOS PROPIOS

En este Focus Group nos detuvimos en entender especialmente la
problematica del procedimiento del pago y la asignacién del ingreso a
la matricula correcta, teniendo que realizar un punteo uno a uno; este
problema se solventaria simplemente teniendo acceso a un chequeo
de afiliacion con secretaria general.

Los funcionarios no tiene acceso a la base de datos de alumnos;
cuando manejan un gran numero de alumnos y una gran cantidad de
ingresos por matricula.

La otra gran demanda es la implantacién de un gestor online para
la gestidn de matriculas, pagos, etc. Este proceso es el que tiene mas
margen de mejora pues tiene un punto de maduraciéon muy bajo.

Ademas, nos reconocen el valor de nuestro estudio para argumentar
y defender las peticiones de mejoras a la parte directiva de la
institucion.
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CONCLUSIONES BUROHACK

Hemos aplicado un desarrollo dual de la metodologia: interno y
externo. Lo interno se refiere a la metodologia del proceso de analisis
de Burohack desde el trabajo con la parte del sistema: parte directiva
y parte burdcrata. Y lo externo se configura desde la construccion
de la toma de conciencia de Blrohack para alcanzar una propuesta
conceptual que ponga en valor el redisefio de los procesos y las
estrategias del sistema, con el aval politico de la parte directiva.

Se plantea una doble velocidad en la mejora de los procesos:
- A corto plazo: para la implementacién de mejoras no estructurales.

- A largo plazo: planificacion para la anticipacién de practicas
basadas en la prevision de la incorporacién de tecnologias.



Se ha tenido en cuenta interna/externamente al usuario/sistema/
burdcrata y al usuario/alumno final, sobretodo en su participacion
para revisar y modificar con un fin ultimo de optimizar el proceso
y, por ende, la experiencia. Para lo que hemos desarrollodo una
metodologia abierta construida para cada proceso y que retroalimenta
los diferentes analisis de procesos clave.

- Aportaciones del proyecto Birohack:
- Desarrollo en proceso abierto de la metodologia Blrohack.
- Definicion y modelado del lenguaje infografico propio.

- Aporte conceptual del concept Blrohack.

1. Site Specific: Tenemos en cuenta y consideramos que la relacién
del espacio fisico con las personas que cumplen roles diferentes
afecta a todos los procesos.

2. Centrado en el usuario: Teniendo en cuenta los procesos internos,
planteamos soluciones y evidencias que puedan optimizarse desde la
parte del usuario final.

3. Desglose dual de resultados: Por un lado, en formato de evidencias,
buscando un abordaje de los problemas desde las evidencias a corto
plazo en mejoras factibles; y por otro lado, a largo plazo en una
solucién basada en el conocimiento del sistema y planteando visiones
estratégicas acordes con la mision de la organizacion.

4. Valor y mision del sentido de pertenencia:

En los planes estratégicos de la Universidad de Malaga se ha
valorado como valor y como misidn el hecho de trabajar el sentido
de pertinencia que da justificacion a una mejora de la experiencia
con la institucion, entidad u organismo.

Hemos procurado concebir un alto sentido de pertenencia, lo que
consideramos clave para la relacion entre el sistema y el usuario final,
para lograr que ambas partes se sientan integradas en el proyecto,
en su mejora y en su aportacion constante. Se basa en un sistema de
escucha activa que pretende sentirse escuchado por ambas partes.
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EN RESUMEN

Después de haber realizado el proyecto Birohack, entendemos
que debemos dejar abierto la implementacion de soluciones,
recomendaciones y planes estructurales desde una vision externa,
cuando lo que se debe plantear es hacer participe a todas las partes
del proceso en la busqueda de soluciones que afectan a todos.

Y, si, creemos que debemos apostar por una trabajo de concienciacion
estratégica del valor de la experiencia de usuario en su relacién con
el sistema para mejorar y optimizar los procesos vy, por tanto, los
recursos del sistema. Yendo mas alla del funcionamiento 6ptimo
y dejando espacio para generar marca de identidad que vincule al
usuario con su Universidad.

Por lo tanto, el proyecto queda en un estadio de proceso iterativo,
donde la parte ejecutiva de los procesos debe tomar el relevo y perfilar
soluciones de mejora dentro de margenes muy reducidos, minimizando
las pérdidas de informacidn y actualizacion en el retoque del proceso;
luego esta la otra parte, la directiva, con margenes mas amplios, que
debe tener una vision a largo plazo y que debe marcar la mision de
la institucion mediante el disefio de las estrategias globales. Y donde
en todo momento hay que ir retroalimentado el modelo del proceso
acorde con el sistema, con la actualizacién de la legislacion y con la
dimensién y coordinacién de la entidad, teniendo en cuenta a todas
las partes del sistema.
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PROPUESTA DE CONCEPT

A modo de conclusion del proyecto Birohack y después de recibir
el feedback de los integrantes de cada servicio en los Focus
Group, planteamos una propuesta de concept a partir de los hallazgos
y las evidencias encontradas para provocar el necesario debate en la
redefinicion de los procesos burocraticos visualizados a través del analisis
de la experiencia del usuario.

A partir del andlisis nos liberamos de un background toxico para
hacer una propuesta libre de lastres y parches, que contaminan la
experiencia del usuario y generan una desafeccién con la entidad,
institucion u organismo. Esta desafeccion se produce por la falta
de planificacion estratégica, asi como por la utilizacion de procesos
heredados, que en ocasiones no han sido optimizados ni actualizados
para las nuevas contingencias, ni cambios de legislacion.

Esta propuesta de concept nos sirve para concluir Burohack con un
prototipo de interfaz de usuario donde se pone en valor los hallazgos
y evidencias encontrados con el proyecto Birohack; en pos de
soluciones paradigmaticas en la relacién burocratica entre el usuario
y el sistema.
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FLUJO BUROHACK

Disefio y pasos del sistema

El Flujo Birohack da nombre a nuestra propuesta de Concept,

se ha desarrollado con un aspecto minimalista, creando una interfaz
intuitiva y simple de utilizar. Basado en un sistema de flujo constante
donde la informacion que el usuario da en un primer momento de
afiliacion es utilizada por el sistema para la proposicién de nuevos
procesos. Es decir, el sistema podra generar una serie de propuesta
en relacién con las caracteristicas y preferencias de cada usuario.

ASPECTOS FUNDAMENTALES DEL SISTEMA:
1. [ FLUJO 1 / RECONOCIMIENTO DE AFILIACION ]

Elusuario entra en el sistema mediante un Unico usuario y contrasefa.
Reconocimiento de la afiliacion.

2.[ FLUJO 2 / CONFIGURACION DE PREFERENCIAS |

Estado de concurrencia fluido. Mediante un asistente de voz el
usuario configura sus preferencias.

3. [ FLUJO 3 / MAPA DE PROCESOS ]

Se muestra el mapa de procesos mediante un sistema On Live de
feedback continuo. Donde la reutilizacién de la documentacion entra
en bucle, versus economia circular.

4. [ FLUJO 4 / PROPUESTA DE PROCESQOS |
El sistema de flujo pasa a proponer al usuario los procesos cuya
afinidad son mayor porcentaje.

5.[FLUJO 5 / NOTIFICACIONES DE PROCESOS ]

El usuario recibira notificaciones cada vez que exista un proceso
nuevo o un cambio en su panel de procesos. Tecnologia Push and
Pull.

6. [ FLUJO 6 / ESTADO DE TUS PROCESOS ]

Ultimo panel en el que se muestran On Live los procesos
seleccionados por el usuario. Constante actualizacion, REFRESH.
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[FLUJO 6/ESTADO DETUS PROCESOS]



CONCLUSION CONCEPT

Proponemos un sistema que, lo primero de todo, reconozca la
afiliacion de nuestros usuarios, pues creemos que este es uno de
los puntos importantes a mejorar, necesitamos que el sistema nos
reconozca e incorpore por si solo todos nuestros datos, desde un
numero de DNI hasta el reconocimiento de los estudios etc. Hablamos
de reagrupar en un solo sistema toda la documentacién que alguna
vez hemos tenido que aportar a la administracién, esto facilitaria
tanto al burdcrata como al usuario final.

Otro de los puntos importantes a tocar es que necesitamos un
sistema que este "vivo", en constante actualizaciéon (refresh), que
sea capaz de ayudarnos a realizar nuestros tramites y ademas sepa
cuales son nuestras preferencias. Para ello, proponemos un sistema
que cuente con un asistente de voz que se interese por sus afinidades
y le proponga nuevos procesos, ademas de ayudar a los usuarios a
llegar a su destino deseado, dentro del sistema.

Incluso debe contar con un sistemas de notificaciones que permita al
usuario saber en todo momento en que paso del proceso se encuentra
mediante un feedback continuo.

Todo ello mediante una interfaz minimalista e intuitiva, en la que el
usuario pueda navegar facilmente por el sistema sin necesidad de
manuales.

Anadiriamos la caracteristica responsive que permita a usuario
acceder desde cualquier dispositivo. Proporcionandoles diferentes
maneras de acceso, como por ejemplo puede ser el n? de afiliacion
y una contrasefia para los usuarios mas tradicionales, o por
reconocimiento diométrico.
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