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1 Descripcio del document

El segiient document descriu el projecte encetat al 2013 per plantejar un canvi de visio
en la forma d’atendre als estudiants en I'ambit de la Gesti6 Academica, aixi com l'estat
actual del mateix i les conclusions obtingudes d’aquest canvi de funcionament durant els 4
anys de funcionament.

El nou model, ja utilitzat en altres institucions, es basa en I'atencié a taula dels usuaris,
permetent un contacte personalitzat i més proper que el tradicional mostrador d’atencio.

Aquest canvi implica una reestructuracio de I'espai, de la forma d’atendre i interactuar
amb l'usuari, aixi com un canvi en com l'usuari pot utilitzar el servei de Gestié Académica.

La utilitzacio d’'un sistema de Gesti0 de cues ha permeés facilitar aquest canvi de
paradigma, essent una eina important dins del projecte.

Tot i aixi el sistema es només una eina, pero sense la voluntat de canvi i millora de tot el
personal de I'Escola (EUETIB inicialment i EEBE actualment) el projecte no tindria sentit. Es
per aix0 que, entenent aquesta maxima, el Sistema es va desenvolupar centrat en els
usuaris i no al contrari.
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2 Analisi

2.1 Context

A I'Area de Gesti6 Académica (GA) de I'Escola Universitaria d’Enginyeria Técnica
Industrial de Barcelona (EUETIB) es feia servir el model tradicional d’atencié basat en
mostrador.

Durant els processos critics de la GA (matricula, diposit de TFG, sol-licitud de titols,
etc...) es formaven cues considerables que arribaven fins al carrer. Aixd no nhomés era un
perjudici per l'usuari, siné també per els técnics de Gestié Académica degut al soroll i I'estat
d’anim dels usuaris després de fer llargues cues i moltes vegades dempeus.

Al 2013 els responsables de I'Area de Gestio académica de la EUETIB proposen buscar
una soluci6 en aquest problema, basada en un sistema de gestio de torns d’espera.

En un primer moment, personal de serveis informatics, manteniment i Gestio
Acadéemica, fan un analisi de casos i solucions comercials que es poguessin ajustar a
I'escenari de la GA del centre:

o Casos

o Ajuntament de Barcelona: vam visitar l'oficina de desenvolupament dels
serveis telematics de Il'ajuntament per que ens expliquessin l'atencié que
plantejaven als seus usuaris (Cita previa)

o Serveis d’'atencié al ciutada de districte: vam visitar I'oficina del districte de
Gracia, on feien servir un software comercial, i va ser molt interessant la
distribucié en dos nivells(primer nivell que abans de donar un tiquet podia ja
resoldre tramits senzills, i segon nivell amb tiquets)

o Es va contactar amb els tecnics TIC de ETSECCPB perque ens expliquessin
la seva experiencia en el desenvolupament d'un sistema de torns per a la
gestio académica I'escola de Camins.

e Solucions Comercials

o Es contacta amb tres empreses liders del mercat amb implantacions en

diverses institucions

L’estudi dels casos ens va aportar molta informacié aixi com la presentacio de les
propostes comercials. Després d’aquest analisi es fa un informe técnic amb 4 propostes: 3
de comercials i una de desenvolupament propi.

La direccié del centre va valorar la reduccidé de costos i les possibilitats d’'integracio i
aprofitament de recursos interns que aporta el desenvolupament propi i es decideix per la
proposta de desenvolupament propi. Les eines comercials tenien un cost considerable i eren
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menys flexibles. Un analisi comparatiu es pot trobar al document tecnic que acompanya
aquest informe.

Es planteja una planificacio inicial de desenvolupament en 3 mesos, en paral-lel amb la
instal-lacié de la infraestructura (quiosc de tiquets + pantalles). Per tal d’evitar riscos i poder
fer proves es decideix posar el projecte en produccié en un més sense processos critics a
'agenda de Gestio Academica.

El projecte es posa en marxa al 2014 i porta funcionant des de llavors, havent passat un
procés d’adaptacio a les noves instal-lacions de 'EEBE i que es van dissenyar amb una sala
d’espera proveida del dispensador de tiquets i de bancs per fer més confortable I'espera.
Aquesta sala disposa d’'un monitor de 42" on s'informa de la seqiiéncia de tiquets que
s’estan atenent a temps real; aquesta mateixa informacio es visualitza a tots els monitors del
centre distribuits a les diferents plantes i a d’altres serveis (Biblioteca, Hall) que permeten
optimitzar el temps d’espera.

2.2 Objectius

e Plantejar un canvi de paradigma: de mostrador a atenci6 a taula per millorar I'atencié
a l'usuari.

e Crear un sistema que permeti gestionar d’'una manera mes adient les cues a la gestio
academica del centre, evitant l'alternanca entre dos sistemes de gestio preexistents
(el filtre i derivacié de l'usuari cap a una de les subarees de la unitat per part d’'un
membre de Gestié Académica o la prolongacié del temps d’espera de l'usuari en un
sistema de torn Unic). Aquest model ha permes que l'usuari pugui optimitzar el temps
d’espera i ajustar el temps d’espera al temps d’espera real d’aquell tramit.

e El sistema ha de ser fruit de la col-laboracio de diferents departaments de I'escola:
Gestio Académica, Area TIC, Manteniment i Recursos i Serveis.

e Sistema orientat a l'usuari: aguest model es va plantejar com una icona basada en la
satisfaccio de l'usuari envers I'atencid. Els tecnics poden analitzar per processos i per
periodes la frequencia de consultes i redirigir esforcos de persones i recursos per
optimitzar I'atencio i fer politiques de prevencio adrecades a resoldre anticipadament
cert tipus de consultes via canals de comunicacié del centre.

e el técnic de gestié académica es qui mana sobre I'eina, no el sistema, permetent una
autonomia de decisio sobre el temps d’atencid, permetent que es pugui controlar el
temps de dedicacio de cada técnic a I'atencio i diluint les tasques d’atencié entre tot
I'equip evitant el desgast que pot provocar el model d’atencié basat en mostrador on
nomeés una part de I'equip fa aquesta tasca.

e Sistema s’ha de desenvolupar seguint un model de millora continua.
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2.3 Requeriments

Els requeriments de I'aplicacio es van extreure en una fase d’analisi emprant tecniques
agils com la creacié d’histories d’'usuarit, que després es van emprar en les fases de disseny
i implementacio.

Il-lustraci6 1 Diagrama Kanban inicial amb histories d’usuari

D’aquest analisi en sorgeixen el seguent recull de requeriments funcionals
(funcionalitats que ha d’aportar el sistema) i no funcionals (transversals o d'infraestructura).
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2.3.1.1 Requeriments Funcionals
RF 1. Gesti6 de Personal d’atencio
RF 1.1. Autenticacio
RF 1.1.1. Via BBDD
RF 1.1.2. Via LDAP
RF 1.2. Gestio de rols
RF 1.3. Assignacié a punts d'atencio
RF 2. Gesti6 de Tramits
RF 2.1. Anidaci6 de tramits (per nivells no limitats)
RF 2.2. Planificacio horaria i en calendari de tramits
RF 2.3. Assignacié de personal a tramits
RF 3. Tiqueting
RF 3.1. Tiquets per tramits
RF 3.2. Gesti6 del tiquet
RF 3.3. Informacid variable als tiquets
RF 3.4. Disseny de Tiquet
RF 3.4.1. Tiquets formatejables
RF 3.4.2. Codis QR en tiquet
RF 4. Gesti6 de Cues
RF 4.1. Creaci6 de cues
RF 4.2. Assignacio de cues a tramits
RF 4.3. Distribucié de carrega
RF 5. Gesti6 del cicle d’atenci6
RF 5.1. Quiosc de tiquets
RF 5.1.1. Obtencié del tiquet
RF 5.1.2. Informacié d’estat de la cua associada al tiquet
RF 5.1.3. Multi-idioma
RF 5.1.4. Configurable
RF 5.1.4.1. Disseny de pantalles
RF 5.1.4.2. Informacié Addicional al Quiosc
RF 5.1.4.3. Opcions restringides per calendari
RF 5.2. Display d’espera mostrant darrers nimeros
RF 5.2.1. Darrers nUmeros + audio signaling
RF 5.2.2. Gestor de Continguts
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RF 5.2.2.1. Gesti6 Unica
RF 5.2.2.2. Web Externa
RF 5.2.2.3. Noticies RSS
RF 5.3. Personal d’'atencid, via teclat virtual
RF 5.3.1. Seguent client
RF 5.3.2. Retrucada de client
RF 5.3.3. Pausa de I'atencio
RF 5.3.4. Indicacié d'incidencies
RF 5.3.5. Reenviament de tiquet a altre tramit/cua
RF 5.3.6. Re-encuament de tiquets
RF 5.3.7. Tiquets Virtuals
RF 5.3.7.1. Client sense tiquet
RF 5.3.7.2. Tiquet atencio telefonica
RF 5.3.8. Notes
RF 5.3.9. Visualitzacio de cues i pendents
RF 6. Sistema de Cita previa
RF 6.1. Cita previa restringida per calendaris
RF 6.2. Integrable en SI
RF 7. Andlisi de la informaci6
RF 7.1. Extracci6 d'estadistiques i informes
RF 7.2. Creaci6 d'informes ad-hoc
RF 8. Aprofitament per altra informacio:
RF 8.1. Cues d'ordre de matricula presencial
RF 8.2. Tramits automatics
RF 8.3. Quiosc informatiu
RF 8.4. Agenda de gestié académica (iCal Unic per evitar doble gesti6 de calendari GA)
RF 8.5. Web de 'lEUETIB
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2.3.1.2 Requisits no funcionals
RNF 1. Integracio
RNF 1.1. Integraci6 en els sistemes d’informaci6 actuals
RNF 1.1.1. Gestor de continguts integrat: noticies no duplicades
RNF 1.2. Autenticaciéo LDAP UPC

RNF 1.3. Integraci6 a la plataforma tecnologica: no haver de tenir més maquines al CPD comporta un estalvi
d’'energia. Si s'integren en una mateixa plataforma (Windows).

RNF 1.3.1. Virtualitzaci6 de servidors
RNF 1.3.2. Integracio de BBDD/dada Unica
RNF 1.3.3. Integracio del servidor d’aplicacions
RNF 1.3.4. Multi plataforma client: web
RNF 1.3.5. L'aprofitament de llicéncies existents a la UPC
RNF 2. Hardware
RNF 2.1. Equips actuals i genérics (PCs millor que equips industrials)
RNF 2.2. Productes estandard reutilitzables: impressores, paper, displays,
RNF 2.3. Accessibilitat dels sistemes per els clients (cadira rodes,..)
RNF 2.4. Accessibilitat del quiosc (cadira rodes,..)
RNF 3. Software
RNF 3.1. Utilitzacio d’estandards oberts i programari lliure,
RNF 3.2. Metodologia de programacié coneguda
RNF 3.3. Independent de Base de Dades
RNF 3.4. Independent del Servidor d'aplicacions (Apache, IS, JBOSS)
RNF 4. Seguretat
RNF 4.1. Copies de seguretat
RNF 4.2. Protocols segurs SSL, HTTPS
RNF 5. Manteniment
RNF 5.1. Atencio i suport directe
RNF 6. Altres requeriments a tenir en consideracio
RNF 6.1. Sistema flexible que permeti crear cues i associa-les a tramits en qualsevol moment.
RNF 6.2. Sistema multiplataforma i multidispositiu.

RNF 6.3. Reduccié de costos
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2.3.2 Analisi DAFO?

El segiient quadre ens mostra esquematicament les debilitats i fortaleses del projecte
des de la perspectiva interna, i les oportunitats i amenaces com a visio externa.

Abans d’optar per la proposta de desenvolupament propi de I'eina de gestié de tiquets
amb recursos propis, es va fer un analisi de beneficis-riscs que aquesta opcié comportaria.

Més enlla de la diferencia de costos economics que representava envers les opcions
comercials d'implantacié del sistema de tiquets, el desenvolupament amb recursos propis
facilitava I'adequacio de l'eina a les necessitats actuals de GA i de re-adequacio a futures
necessitats de la unitat o d’altres serveis del centre sense increment de costos addicionals (a
diferéncia de les propostes de proveidors externs). El fet clau radica en tres factors: la
disposici6 de personal TIC altament format i amb expertesa en el desenvolupament de
software lliure; el coneixement d’aquest personal dels processos i procediments de l'area
académica; la comunicacid permanent amb els membres de larea académica per
implementar el projecte i redissenyar-lo oportunament en les diferents fases; i la coneixenca
de les demandes dels usuaris (estudiants) envers el servei.

El recolzament del projecte pels membres de d’area TIC és un factor positiu, ja que
suma una dosi extra de motivacido per considerar el projecte com a una oportunitat per a
abocar els coneixements de programari lliure, la incorporacié de practiques responsive
(interficies fluides adaptables a diferents mides de pantalles), la integracié de sistemes de
comunicacioé... En definitiva per crear una eina propia vindicant la potencialitat dels treballadors
del centre.

Tanmateix, la dilatacié del procés de desenvolupament del programari en el temps (per
tenir que compaginar aquest projecte amb d’altres i amb d’altres tasques associades al lloc de
treball dels TIC) ha estat valorat com una debilitat ineludible del projecte perque s’havia de
garantir el funcionament ordinari del centre i el desenvolupament del projecte sense una
ampliacio de recursos.

Altrament, la reestructuracio de I'area de GA al 2013 a 'EUETIB amb la incorporaci6 de
les subarees de mobilitat i convenis de cooperacié educativa (fins aleshores integrants de
'area de Relacions Externes) va suposar una oportunitat perque, en tant que es van haver de
redefinir els espais de GA, es va aprofitar per passar del sistema d’atenciéo-mostrador a
I'atencio personalitzada que va fer més necessaria encara la implantacio del sistema d’atencio
per tiquets. Aquesta conjuntura i en vistes a 'estructuracié de la unitat al campus de Diagonal-
Besos (i distribucié d’espais), va propiciar que s’optés per aquest sistema com un camp de
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proves amb temps suficient per analitzar la satisfaccié dels usuaris i dels tecnics i de decidir

exportar-lo al nou centre.

ShIi[es S Fortaleses Debilitats Oportunitats Amenaces
Coneixement problema: Temps de Software lliure El sistema no suporti la
adaptacio als requisits desenvolupament . ) carrega

Us de noves tecnologies

Coneixements técnics Ocupaci6 dels mobils Versi6 Beta

) desenvolupadors s i
Aprofitament de plataforma Comunicacio i integracié amb
de desenvolupament. altres sistemes UPC
Motivacié Col-laboracié amb altres

., centres UPC

Integracio

2.3.3 Analisi de Costos

El seguent quadre ens mostra I'analisi de costos del projecte . En el document técnic

annex, apareix comparat amb altres alternatives comercials.

Desenvolupament Propi:

| Bltem  Bvescipio K costuniBlunitatBll cot B3

Software
Analisi, Implementacid, Disseny i Proves. Desenvolupament a mida.
Desenvolupament Modular i emprant programari lliure
Hardware
Pantalla MEC P402 24/7 40" Pantalla profesional (Opcional)
Micro PCs ASUS EeeBox PC EB1033 D2550 Dual Core 64bits Chipset NM10 2GB RAM
Quiosc Mo Accesible (Opcid E700WD), LCD 19" Tactil

Altaveus integrats

Impresora Térmica 60mm Inclosa en guiosc
Senyalitzacio guiosc Vinils al quiosc
Senyalitzacio Punts Atencio Banderoles

Serveis i Manteniment

Instalacio Cablejat, Instalacid, Conexionat, Configuracic i posada en marxa
Instalacio quiosc Transport inclos
Suport i Manteniment Personal EUETIB. Atencid directa. Desenvolupament evolutiu a mida.

Desenvolupament evolutiu Millores a mida de les necessitats.

- £ 1
888,67 € 1
338,93 € 2

1.346,00 € 1

- £ 1
100,00 € 1

- £

- £ 1

- £ 1

- £ 1

€ 1

1.346,00 €

€

100,00 €

€

€
E
€

___-
VA 21% [ [ ae0e]

44601 €

[ ]
[ omwa | | | | asesre
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3 Disseny

3.1 Estructura general

Al sistema diferenciem clarament les segients zones:

e Zona de recepcid: un gquiosc els permet seleccionar quina familia de tramits volen
realitzar i emet un tiquet.

e Zonad’espera: Una pantalla mostra els darrers tiquets cridats.

e Zona d’atencio: En el moment de ser cridat s’assigna al tiquet un punt d’atencio (taula)
de la zona de d’atencio. A la zona d’espera només hi ha els alumnes que estan sent

atesos.
X )

‘ arxa Ethernet [}
N
A
Servidor BBDD  Servidor Aplicacions Quiosc Interactiu

Alumne Alumne

de Tiquets
a 6 Display Mostrant Darrers #

Alumne

3
SUPUUBC N
8 &6 6 8

Persona Atencid Persona Atencid Persona Atencid
Gestor

Il-lustracié 2 Estructura per zones de un SGC
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3.2 Decisions de Disseny

Per acomplir els requeriments es prenen les segients decisions de disseny:

e Software

o Aplicacio web per tal de complir els requeriments de multi plataforma i multi
dispositiu

o Aplicacio en arquitectura Client Servidor, sobre un servidor web.

o El servidor sera Apache sobre Linux (requeriments software lliure i reduccio de
costos)

o El llenguatge de Programacié es PHP (requeriments software lliure i reduccié
de costos)

0 Aplicacio es dissenya sobre el framework PHP Zend Framework (basat en

Model Vista Controlador). Aixo la fa més flexible i adaptable a canvis.

e Infraestructura :

o

0
0]

Servidor HP380G?7 : els software corre sobre una maquina virtual coma SaaS
(Software as a Service, reduccio de costos).

Quiosc de tiquets tactil adaptat a cadira de rodes (accessibilitat)

Pantalles de visualitzacié de cues estandard i Raspberry Pi com a equip
informatic (reduccié de costos, estandards oberts)

3.3 Disseny Logic

3.3.1 Entitats que apareixen en el disseny

Analitzant les funcionalitats que apareixen en I'analisi de requeriments funcionals, vam
dissenyar el sistema tenint en compte els elements 0 conceptes clau que apareixen i que
volem gestionar. Aguests conceptes es materialitzen en les seglents entitats que ara passem

a descriure :

Tramits: “Cadascun dels passos o diligencies que exigeix un afer perque avanci fins a la seva

conclusio”.

e Es poden crear tants tramits com es considerin necessaris. També es poden fer tramits

niats

e EXx: Reconeixement de credits, acreditacio d'idiomes, sol-licitud del titol...
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Cues: “Agrupador de tramits”. Els I'abstraccié de una cua fisica.

Molts tramits estan relacionats amb consultes sobre I'expedient, pla d’estudis, convenis de
cooperacié. En agrupar tots els tramits sota un sol concepte evitem la dispersié d’opcions del
menu del kiosk (dispensador de tiquets). Ho fem per:

e Per simplificar I'expedicio del tiquet: que l'usuari no hagi d’arribar a seleccionar fins el
detall de tramit:

o0 no haver de clicar més d’'un cop entre les diferents opcions que apareguin a la
pantalla abans d’obtenir el tiquet

0 no haver de triar entre més de 20 opcions, per exemple
e Per activar/desactivar un grup de tramits d’un sol cop
Menu de Quiosc: “Llista d'opcions ofertes a l'usuari”.

Es una capa que permet certa independéncia, perqué a banda de mostrar les cues, permet
publicar informaci6 diferent i no relacionada amb tramits (per exemple, avisos, noticies).

e Te funcié multi-idioma ().
e Permet I'existéncia de submenus (diferents pantalles)

Observacions: Tot i que a 'EEBE s'utilitza una part del potencial de I'aplicatiu i s’ha optat per
una versio simple (identificant “cua” i “tramit”, no havent desplegat I'arbre de tramits), el
sistema és flexible i es pot adequar a cada Servei.

Personal Atencid: “Personal de gestié acadéemica que fa atencio als usuaris”
Punt d’Atencid: “Espai on el técnic de gestié academica fa I'atencié a I'estudiant”

e Quan un tiquet es cridat, se’l fa anar al punt d’atencié on esta la persona que la
cridat

e Exemple: Taula 1

Competencies: “Conjunt de tramits sobre els quals cada técnic de gestio té capacitat per
atendre i resoldre”.

e Cada Personal D’atencid només pot cridar els tiquets que son de tramits sobre els
gue tenen competencia d’atencio.

e Aquestes es poden anar canviant segons les necessitats de servei (p.ex.. per
reforgar cues que estiguin saturades )
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3.3.2 Diagrama de interrelacions d’entitats
El seglent diagrama mostra el disseny de interrelacions entre les entitats descrites.
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- - 5\—9:“:2;"”"‘! - shom =irng —oTrami
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Il-lustracio 3 Diagrama d’entitats i interrelacions
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Els seguient diagrama mostra els estats possibles per els que pot passar un Tiquet:

e Reservat: el sistema permet que per certs tramits es puguin fer reserves d’atencio
(demanar cita). En arribar el dia de la cita I'alumne s’identifica i passa a estat pendent
per ser cridat (amb prioritat)

e Pendent : Quan I'alumne treu un tiquet al quiosc el tiquet entra en estat pendent (de ser
cridat). Els tecnics de gestio academica veu el tiquet a la seva llista de pendents.

e En Tramit: Els técnics de gestio academica cliquen a segient en el seu panell de
control, cridant el seguient tiquet de la cua, i aquest apareix cridat a la pantalla de la sala
d’espera (indicant la taula que ha cridat). Els tiquets poden ser re-cridats tantes
vegades com es vulgui.

L’alumne en veure que es cridat el seu tiquet va a la taula que toca.
e Finalitzat: Una vegada es atés I'alumne, el técnic dona per finalitzat el tiquet.

e Eliminat: En el cas que I'alumne no aparegui, el tecnic pot eliminar el tiquet.

RESERVAT

cridar,

FINALITZAT

finalitzar

PENDENT —segUen~ EN TRAMIT

eliminar

Il-lustracio 4 Estats per els que passa un tiquet
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4 Implementacio

El procés d’implementacio s’ha dut a terme fent servir dintre del procés de millora continua
i fent servir metodologies agils en concret SCRUMS3. Aquesta es una metodologia orientada a
la millora continua i a la orientacio als usuaris.

s o SCRUM

THANSPARENCY

' INSPICTION

g

ADAPTATION

Sprint b ot
Planning
i Meeting
Backlog

Increment

1Nl
|

THE SCRUM TEAM

& PRODULCT OWWMER § SCAUM MASTER .'-l DEVELOFMENT TEAM
Jweres the visen, geals and misstons Ensures Scrum s enderstood and enached .‘.‘ Dielivers an increment sach Speint
Hanages the Prodect ackcg 'I-IFI. the & Team increme poductiviby k1 o ane cren-hunctions

masimiye velup & smrenrd leader for the Scrum Team el g it Bilew or yub-teamy

Crecdars the Prodact Racking to

emergn

Il-lustracio 5 Cicle de iteracions de la metodologia SCRUM

Cada requeriment s’ha reescrit com una historia d'usuari i s’ha implementat en Sprints*
de 10 dies, tenint una nova versié del software cada sprint amb nous requeriments funcionals.

Proposta Premi UPC a la Qualitat de la Gesti6 universitaria 2017 17



'fNIVEHSITﬁcT POLITECNICA DE CATALUNYA
SARCELONATECH Nou Paradigma en I’atencio a I’'usuari
Escola d'Enginyeria de Barcelona Est

4.1 Infraestructura

En paral-lel es fa I'encarrec del hardware necessari per tenir el projecte en marxa i
I'adequacio dels espais.

e Reestructuracio de I'espai de Gestié Academica
o Eliminacié de mostrador
o Compra de taules per el personal que estava a mostrador

o Compra de noves cadires (gracies a la reduccié de costos vs les solucions
comercials)

0 Adequacio dels espais: envans i cartellera (nimero de taula i circuit)
e TIC
Compra, instal-lacio i configuracié del servidor web i de base de dades

o Compra, instal-lacié i configuracié del quiosc, impressora , pantalla tactil i equip
intern

o Compra, instal-lacié i configuracié de pantalla visualitzadora de tiquets i equip
associat

4.2 Implantacié i Proves

Una vegada desenvolupat el software i configurada la infraestructura s'implanta la solucio
gue entra en periode de proves des de I'octubre de 2013.

El sistema surt de periode de proves al novembre de 2013 on es posa definitivament en
marxa fins avui.
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e Implantacié EUETIB

Il-lustraci6 7 Espai d'atenci6 a l'estudiant
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e Implantacié EEBE

Il-lustracio 8 Quiosc atenci6 i pantalla de torns

Il-lustraci6 9 Sala d'espera
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Il-lustracié 10 Espai d'atenci6 al estudiant
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4.3 Cronograma

Una de les virtuts del projecte va ser la immediatesa del seu desenvolupament i implementacié. A continuacio, s’incorpora un
cronograma/planificacio.

Tot i que el sistema estava preparat en el mes de Maig de 2013, es va decidir que la implementacié definitiva es faria en un periode
no critic per a GA per tal de permetre I'adaptaci6 dels tecnics de gestié a la nova eina.

mar. 2013 abr. 2013

5 | 6 | 7 | 8 | 9
1 | Sistema Gesti6 de Cues 07/03/2013 | 17/04/2013 e —______________________________________________________________________________________/
2 Desenvolupament 15/03/2013 | 17/04/2013 24d \________________________________________________________________________________/

3 Analisi Funcional 15/03/2013 | 26/03/2013 8d

Id. Nom dela Tasca Inici Fi Duracioé

10|11|12|13|14|15|15|17|18|19

20|21|22|23|24|25|26|27|25|29|3E’|31 1|2|3

7|8|9|1EI|11|12|13|14|15|15|17|18|19

4 Implementacio 22/03/2013 | 11/04/2013 | 15d A

5 Implantacié 15/04/2013 | 15/04/2013 1d H

6 Proves 11/04/2013 | 17/04/2013 5d | |
7 Formacié 16/04/2013 | 17/04/2013 2d ||
8 Infraestructura 07/03/2013 | 12/04/2013 27d —

9 Analisi de Solucions | 07/03/2013 | 20/03/2013 10d _

10 Comanda i Distribucié | 21/03/2013 | 12/04/2013 |  17d [ [ —

1 Instalacié de Servidors| 14/03/2013 | 20/03/2013 5d | |

Il-lustraci6 11: Planificacié / cronograma inicial

Proposta Premi UPC a la Qualitat de la Gesti6é universitaria 2017 22



UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA
SARCELONATECH Nou Paradigma en I’atencio a I’'usuari
Escola d'Enginyeria de Barcelona Est

5 Revisio i millora continua

Una vegada completades les fases de desenvolupament inicial, el sistema, dins del procés
de millora continua®, entra en fase ciclica de revisi6 de funcions.

En aquests cicles s’han anat incorporant millores funcionals, o identificant millores que
hauran d’arribar. Els propis usuaris aporten feedback amb propostes de millores.

Quality Improvement

Il-lustracié 12 Esquema del procés de millora continua®

5.1 Exemples de millores

e Reestructuracié dels estats de tiquets inicials: Inicialment, els estats del tiquets
tenia més estats dels que actualment té. A ran del feedback dels tecnics de gestio
academica es va decidir simplificar el nombre d’estats. Es va entrar en un cicle de
millora continua en que es va dissenyar el model d’estats per a que aquest admetés
modificacions.

e Simplificacié de Tramits: D’'una manera molt semblant als estats, inicialment teniem
una llista plana i extensa de tramits; es va decidir, a consequéencia dels imputs dels
técnics, es va decidir agrupar de forma jerarquica els tramits. Es va entrar en un
procés de millora continua en que es va dissenyar un model de tramits que permetés
jerarquitzacio.
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e Visor de Sala d’Espera (Wait room viewer): Des dels punts d’atencié no es té una
visi6 de la sala d'espera dels estudiants. La manera de fer-ho, és consultant el
sistema (on es llista el total de tiquets pendents de cada cua). Aixo implicava una
consulta continua a I'eina per part del técnic i una dependencia del sistema.

El tecnic de gestié6 académica no sempre ha d’estar davant del seu ordinador
sind que pot estar realitzant altres tasques. A partir d’aqui, es va decidir dissenyar un
sistema que permetés la visualitzacioé de les cues en tot moment i del temps d’espera
maxim dels estudiants.

Aix0 es va implementar utilitzant pantalles penjades a l'interior de I'area de GA (un
total de 3) visibles per a tots els tecnics (aixi, d'un cop d’'ull podien fer-se una idea de
I'estat de les cues).

Altrament, el gestor i els propis técnics, en funcié de les dades d’aquest monitor, pot
decidir assignar més recursos a una cua per minorar els temps d’espera.

Il-lustraci6 13 Visor de Sala d'Espera
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6 Conclusions

Millores qualitatives
e Millores que ha provocat el nou paradigma
0 Gestio de les cues més eficient
0 Reduccio del soroll a la Gestiéo Acadéemica
o Millora de les condicions d’espera dels usuaris
o]

Identificacié de subarees amb problemes d’atenci6 (cues) i actuacio (afegir mes
personal en una cua amb problemes)

(@]

Visualitzacié quantitativa de la quantitat de consultes a Gestié Academica

Extraccié de dades de l'atencio a l'usuari per implementar politiques de millora
en la comunicacio dels procediments académics

¢ Incidéncia en els técnics de Gestié Academica:
= Area de treball estandard per tots els técnics

= Mes relaci6 amb els estudiants; millora l'atencid i la satisfaccidé dels
mateixos.

¢ Incidencia en els usuaris
o Els estudiants valoren la millora en les condicions i el temps d’espera
o Els estudiants valoren I'atencido més propera i personalitzada.
Millores addicionals
Aplicacié oberta a canvis dintre del procés de millora continua.

El sistema informatic es prou flexible/personalitzable com per a ser emprat com a
sistema de gestio d’espera en altres escenaris (no esta tancat a I'ambit dels tramits del dia da
dia de la gestié6 academica). A més el circuit no ha d’estar fixe en un lloc, es pot fer servir en
qualsevol emplacament. (només cal un portatil per donar torns, una impressora i una pantalla
per mostrar-los).

Un cas practic de I'anterior es va donar a 'UETIB : durant la matricula presencial el
sistema es va fer servir per donar torns al circuit de matricula segons 'ordre de matricula.

Un segon exemple seria la creacié d’'un esdeveniment al centre (Jornades de Portes
Obertes) on una acte hagués de ser regulat mitjancant una cua. El sistema permetria crear
una cua per aquest esdeveniment i gestionar-la.

Exportabilitat: el sistema esta configurat amb tal flexibilitat que permet ser adaptat a
altres arees de Gestio Academica/Serveis.
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6.1 Estadistiques d’Us

En aquest apartat mostrarem les estadistiques recollides al sistema.

Numero de tiquets emesos des de novembre de 2013, respecte temps total: espera + atencio

Numero de Tiquets Minuts totals g
ANYO bl MES_N nDDaDS 06 a 10 11a15 16 a 30 31add 46 a 60 60 + Total general
=12.014 Octubre 235 225 196 348 149 32 26 1.211
Desembre 151 162 90 142 28 13 12 598
Juliol 59 68 65 171 175 120 563 1.221
Novembre 182 201 138 261 94 12 7 895
Setembre 71 138 169 57 M7 215 876 2.403
Total 2.014 698 794 658 1.439 863 392 1.484 6.328
=12.015 Abril 206 247 138 237 39 16 7 890
Octubre 208 249 194 245 46 22 38 1.002
Desembre 94 155 "7 154 43 23 26 612
Febrer 185 251 246 532 171 122 266 1.773
Gener 247 248 204 230 55 23 20 1.027
Juliol 97 170 177 298 260 305 637 1.944
Juny 200 226 182 390 89 29 24 1.140
Maig 226 198 148 176 57 20 12 837
Marg 195 220 162 237 46 18 10 888
Novembre 156 215 164 197 86 23 22 863
Setembre 126 142 154 396 383 190 764 2.155
Total 2.015 1.940 2321 1.886 3.092 1.275 791 1.826 13.131
=12.016 Abril 141 201 168 242 171 65 42 1.030
Octubre 166 29 290 445 122 53 26 1.393
Desembre 109 "7 111 113 34 14 24 522
Febrer 121 201 233 406 324 159 270 1.714
Gener 154 229 195 368 164 59 49 1.218
Juliol 66 88 99 298 230 145 309 1.235
Juny 85 194 211 355 175 72 204 1.296
Maig 153 209 198 303 88 A7 50 1.048
Marg 125 190 153 299 112 38 29 946
Novembre 142 207 154 200 67 21 24 815
Setembre 49 124 151 656 596 480 1.136 3.192
Total 2.016 1.311 2.051 1.963 3.685 2.083 1.153 2.163 14.409
=12.017 Abril 17 127 103 128 34 16 27 552
Febrer 176 279 302 547 177 18 84 1.683
Gener 181 209 179 254 78 28 22 951
Maig 49 59 35 63 18 1" 5 240
Marg 21 266 213 270 94 30 39 1.123
Total 2.017 734 940 832 1.262 401 203 177 4.549
Total general 4.683 6.106 5.339 9.478 4.622 2.539 5.650 38.417

Il-lustracio 14 Niumero de Tiquets Emesos respecte el temps total (espera + atencio)
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Mumera de Tiquets
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Il-lustraci6 15 Evolucié de Tiquets per Curs i Mes
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Il-lustracio 16 Numero de Tiquets segons la CUA en un any (2016)
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6.2 Linies de Futur

La EEBE esta en un edifici amb 10 plantes, s’han col-locat pantalles a cada planta on
s’esta fent una prova pilot de continguts. Un dels continguts es precisament I'estat de les cues
de Gestio Academica, que permet veure el volum de la cua i els darrers nUmeros cridats.

Lliurar I'aplicacio per accés des de mobil als usuaris. El sistema ja permet aquest mitja, ja
que es una web responsiva adaptada a dispositius mobils. Només ens quedaria adaptar el
servidor per tal de suportar el volum d’estudiants del centre.

Implementar la cita previa per a tramits mes complexes com I'estudi de convalidacions o el
lliurament del titol.

Recollir la opinio dels usuaris envers al sistema d’atencio. Les politiques de qualitat del
centre contemplen incorporar eines de recollida de l'opinid dels estudiants sobre aquest
aspecte.

6.2.1 Expansio

El sistema ha estat “estudiat” per altres centres que han valorat les millores que aporta el
canvi de paradigma i que es plantegen implantar-lo:

e Escola Superior d’Enginyeries Industrial, Aeroespacial i Audiovisual de Terrassa
(ESEIAAT) : En aquest cas el sistema es posara en marxa com SaaS al maig de
2017

e Facultat de Matematiques i Estadistica(FME)

e Escola Tecnica Superior d’Enginyeria Industrial de Barcelona (ETSEIB)
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8 Appendix

8.1 Informacio d’accessibilitat

Els quioscs han de complir els criteris d’accessibilitat! per a persones amb mobilitat
reduida/cadira de rodes. Els seglents diagrames mostren cotes d'utilitzacio:

44 o

Il-lustraci6 17 Accessibilitat: distancies

[ T B0

A sC 80
=) 30 40

#O 20
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\\ 80
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90 cm min

Il-lustracio 18 Accés a botonera per part de persones en cadira de rodes. Algada maxima de bot6 120cm

1 Font: http://mww.conadis.salud.gob.mx/descargas/pdf/INIFED_norma_ccesibilidad_2012.pdf
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8.2 Valoracio de costos de desenvolupament

A continuacié posem els costos de desenvolupament en al cas del desenvolupament
propi. Aquesta es una valoracio virtual, ja que el cost de desenvolupament en realitat esta
inclos en el sou del programador. La finalitat es ser justos quan comparem les propostes
externes i les internes, on el cost de desenvolupament es 0.

Cost Dia 85,00 €
Cost Hora 11,33 €

o2 | Dies ST Desenvolupador
———

Analisi Funcional 85,00 € 80% 544,00 € 85,00 € 40%  272,00€ 816,00 €
Implementacid 15 85,00 € 80% 1.020,00 € 85,00 € 40%  510,00€ 1.530,00 €
Implantacio 1 8500€ 80% 68,00 € 85,00 € 40% 34,00 € 102,00 €
Proves 2 8500€ 80% 136,00 € 85,00 € 40% 68,00 € 204,00 €
Formacio 2 8500€ 80% 136,00 € 85,00 € 40% 68,00 € 204,00 €
TOTAL 28 85,00€ 80% i 1.904,00 € 85,00 € 40% 952,00€ 2.856,00 €
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9 Annexos

9.1 Manual d’introduccio al sistema d’atencio a l'usuari per tiquets

Es presenta el manual que es va fer servir en la formaciod dels tecnics d’atenci6 com un
document annex.

9.2 informe tecnic

El document técnic del projecte el trobareu com un document annex. Aquest és I'informe que
es va presentar a la direccié del CEIB l'any 2013 per a la implementacié del projecte a
'EUETIB.
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10 Bibliografia i Notes Finals

Relacié de notes que apareixen en el Text

1 https://es.wikipedia.org/wiki/Historias _de usuario
2 https://ca.wikipedia.org/wiki/An%C3%A0lisi DAFO

3 https://es.wikipedia.org/wiki/Scrum_(desarrollo_de software)

4 https://es.wikipedia.org/wiki/Scrum_(desarrollo _de software)#Sprint

5 https://ictinstitute.nl/pdca-plan-do-check-act/
6 https://ictinstitute.nl/pdca-plan-do-check-act/
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