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1. Introduccion

1.1. Identificacion del Servicio universitario evaluado y de la convocatoria de evaluacion.

El presente informe es el resultado de la visita realizada a la Universidad de Cadiz, para la
Evauacion de la Caidad del Servicio de Extension Universitaria, correspondiente a la
convocatoria del afio 2004 dentro del Plan Andaluz de la Calidad de las Universidades (PACU)
gue auspicia la Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA), resultado del
Consorcio Publico entre las Universidades Andaluzas y la Consegjeria de Innovacion, Cienciay
Empresa de la Junta de Andalucia.

1.2. Composicién y nombramiento del CEE

El Comité de Evaluacion Externa (CEE), ha estdo compuesto por tres personas pertenecientes a
las plantillas de PDI y PAS de la Universidad espafiola que cuentan en sus curriculum con
experiencia en el conocimiento del funcionamiento de |os servicios universitarios y en los temas
de evaluacién de los mismos. Los integrantes de este comité han sido:

? D. Joaquin Sail GARCIA MARCHANTE de la Universidad de Castilla-La Mancha,
integrado en el Departamento de Geografiay Ordenacién del Territorio, que actda como
Presidente.

? Dfia. Montserrat MULET PEREZ de la Universidad Politécnica de Barcelona, adscrita al
Servicio de Actividades Sociales, experta en el Modelo Europeo de Gestién de la Calidad
(EFQM).

? D. Ricardo DIAZ CANO de la Universidad Politécnica de Valencia adscrito al Servicio
de Estudios y Planificacion, técnico con dilatada experiencia en la evaluacion de
Servicios Universitarios.

1.3. Programa de la visita, asistencia a las Audiencias e Incidencias

La visita se desarrollé durante los dias 8 al 10 de febrero de 2006 conforme al programa
preestablecido, con una modificacién puntual en el gjuste del tiempo de las audiencias de la
mafana del dia9, pararealizar un recorrido por las instalaciones que utiliza el Servicio evaluado.

Es preciso destacar de modo positivo el niUmero de asistentes a las audiencias que en general
super6 la cifra méas optimista prevista por el Comité de Autoevaluacion (CA). No sblo fue
importante su presencia numeérica, sino que también lo fue su participacion, con intervenciones
frecuentesy fluidas que hicieron cortos los tiempos reservados para cada una de ellas.

Todas las audiencias fueron intensas y precisas en el analisis de los diferentes aspectos del
Servicio, en funcion de las razones que justificaban la presencia de cada persona en ellas. Por
ello, aln siendo dificil destacar las intervenciones méas destacadas, por cortesia es preciso
agradecer la asistencia del Rector Magnifico de la Universidad, del Gerente y de varios
vicerrectores a una de las audiencias.
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Esta circunstancia nos puede indicar €l nivel de implicacién del Equipo de Gobierno de la UCA
con € Servicio evaluado, aspecto que ademas se puso de manifiesto alo largo de dicha audiencia
tras las consideraciones hechas por estos sobre gestion, presupuestos y personal, por g emplo. Se
ponderd el éxito del Servicio por su gran implantacion territorial en la provinciade Cédiz y se
sefialaron las dificultades asociadas a la existencia de cuatro campus y de un conjunto de
ayuntamientos que demandan relaciones con laUCA.

También destacariamos la presencia en pleno del Comité de Autoevaluaciéon (CA) que en todo
momento estuvo receptivo alas indicaciones del CEE sobre el Informe de Autoevaluacion (1A) y
expusieron, a menos en dos ocasiones cada uno, sus opiniones, su esfuerzo y su tiempo dedicado
alapreparacion de la documentacion requerida para la celebracién de la Evaluacién Externa.

La audiencia con el Equipo Directivo del Servicio tuvo un marcado caracter préactico ya que se
analizaron aspectos bésicos para el buen funcionamiento. Asi, se hablé de las relaciones con la
Gerencia, del escaso presupuesto, del organigramadel Servicio y de su insuficiencia para atender
el ingente volumen de actividades desarrolladas, la distribucion de tareas (procesos), de los
mecanismos de recogida de opinién (encuestas), de las propuestas de actividades (interna o
externa) y de los Conveniosy los Acuerdos no activados.

Muy positivamente se valoraron el Observatorio Cultural y la revista Periféricay la Revista
Agenda Cultural Mensual.

Ciertamente se detectd una el evada autoestima por €l ingente trabajo desarrollado alo largo del
curso académico, que tiene mucho de voluntarismo, por la falta de personal y presupuesto,
principal mente.

El recorrido por las instalaciones que el Servicio utiliza fue facil y rapido ya que las audiencias
del CEE se celebraron en un amplio y magnifico edificio (Aulario “La Bomba’), dedicado casi
en exclusiva a la Extension Universitaria. Concretamente fue en el despacho personal de la
Vicerrectora Diia. Virtudes Atero Burgos, cedido generosamente para la estancia de este CEE.

Las inminentes reformas previstas permitirén la mejor utilizacion del citado edificio
multifuncional, que tiene sala de conciertos, sala de exposiciones, espacios libres, aulas para
cursos de verano y estacionales, buenas instalaciones para el personal del Servicio y en breve
dispondré de cafeteriay biblioteca.

Es el resultado de rentabilizar los antiguos edificios utilizados por las fuerzas armadas y que,
como en tantos otros lugares, han quedado sin funcién.

Segun se puso de manifiesto en las audiencias, en los campus de Jerez y Algeciras las
instal aciones son més limitadas, asi como el personal adscrito al Servicio.

El personal del Servicio asistio al completo ala audiencia, donde se puso de manifiesto su total
implicacién en la gestion de las muchas actividades programadas, De igual modo se evidencié la
falta de recursos humanos, a veces resuelta por los becarios, y la falta de cursos de formacion
para promocion interna, requiriendo en ocasiones la propia gestion de formacién especifica,
aunque no consiguiendo el reconocimiento de la Gerencia, equiparable al de otros cursos de la
propia Universidad.
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Los asistentes a la audiencia de usuarios de |os servicios manifestaron su grado de satisfaccion
en conjunto, considerando la programacion de actividades adecuada, amplia y atractiva,
mostrando sus preferencias que al parecer también eran las de la poblacion gaditana, por Campus
Rock y Campus Cinemay reconociendo el gran interés que despiertan los Cursos de Verano y
los Cursos Estacionales. La falta de actividades teatrales y 1a sugerencia de lo conveniente de una
programacién de fin de semana, parecio ser algo deseable, al menos para los de mayor edad.

La asistencia de varios miembros del equipo rectoral, como ya se haindicado, con €l Rector ala
cabeza, la Gerenciay representantes de la Unidad Técnica de Evaluacion, nos permitié obtener
unavision genera del Servicio, considerado clave en el Plan Estratégico General delaUCA.

Las alianzas para la financiacion externa de las actividades y la eficaz gestion de la Vicerrectora
Atero, se pusieron en evidencia al constatar que €l 70% del presupuesto del Servicio se cubria
con recursos externos. Y mas teniendo en cuenta que |os gjustes presupuestarios vigentes en las
universidades andaluzas limitan la ampliacién de plantillas y |os Planes de M ora programados.

La audiencia con la Comision Delegada del Consejo de Gobierno en Actividades Culturales fue
muy positiva ya que cada uno de los asistentes pertenecia a colectivos distintos con
representacion en el Consejo de Gobierno de la Universidad. Asi se pudo apreciar la distinta
disponibilidad de infraestructuras en los campus, |la diferente acogida de las actividades y la
incidencia de la distinta adscripcion politica de los ayuntamientos. Se habl6 de la necesidad de
crear una cultura de la Extension Universitariay de su promocion.

Con caracter general se puso de manifiesto que los alumnos estaban satisfechos con las
diversidad de actividades existentes.

Cuatro personas asistieron a la audiencia programada para |0s representantes de la Diputacion
Provincial de Céadiz, de la Junta de Andalucia, de los Ayuntamientos de la provinciay de las
Fundaciones que manifestaron su reconocimiento a la gestion del vicerrectorado de Extension
Universitaria en materia de difusion cultural y del establecimiento de convenios con municipios
de la provincia y comarcas como la Sierra de Cadiz, de poca relevancia cultural hasta el
momento. También se evidenci6 el éxito del Observatorio Provincial de Culturay la Guia que
editan la Diputaciony laUCA.

El representante de las Fundaciones manifesté las ventajas de tener convenios con la UCA por la
calidad de las actividades y el éxito de las mismas. Son siete |as fundaciones participadas por la
UCA en laprovinciade Cadiz.

Fue unanime el deseo de conseguir un incremento del presupuesto y del personal dependiente del
Servicio, conocido e volumen de actividades desarrollado.

A laaudiencia publica, solo asistié una persona, hecho poco relevante si tenemos en cuenta que
ya habian pasado por las diferentes comparecencias treintay dos personas. No obstante, fue muy
interesante por tratarse de un antiguo alumno que habia realizado estancias en el extranjero
aprovechando el Programa Erasmus y una beca de investigacion. Sus experiencias y opinion
dejaron ver que se trataba de un alumno emprendedor que junto con otros comparieros de la
Universidad ha creado una asociaci én que entiende de proyectos empresarialesy que utilizan ala
UCA como referencia. La diversidad de sus carreras y las salidas al mercado laboral de las
mismas, no son obstaculo para formar parte de la Asociacion (ALACE) que su pretension
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primera es laincorporaciéon a mundo laboral de los asociados. La gran facilidad para transmitir
sus proyectos y el convencimiento de que o que estaba haciendo era positivo, junto a desarrollo
de algunos en el &mbito del campus de Puerto Real, fue muy ilustrativo de lo que puede ocurrir
cuando, en este caso los alumnos, encuentran facilidades para llevar a cabo sus inquietudes
emprendedoras y formativas.

Se cerraba lavisitadel CEE con la exposicion de un informe preliminar oral al CA que de modo
sintético se concretd como sigue:

En el caso de las fortalezas prioritariamente la descripcion fue:

Laatencion recibiday la organizacion de lavisita

El nlmero de asistentes a las audiencias (33 personas).

Abundante documentacion y resolucion de necesidades inmediatas, aunque seria
conveniente mejorar la presentacion de |os anexos.

Fuerte liderazgo de la Vicerrectora'y de Equipo Técnico, reconocido por el personal y
observadores externos.

Fuerte apoyo institucional (Rector, Vicerrectores, Gerencia, Agencia).

Gran motivacion del  personal, dedicacién, formacion y probada competencia.
Reconocimiento de su labor por todos.

Consecucién de financiacion externa (70% del presupuesto de gastos) y gran niUmero de
actividades.

Acertada difusion de las actividades como consecuencia de la variedad de medios
utilizados.

Excelentes instalaciones del Servicio de Extension Universitariaen el aulario La Bomba.

En lo que respecta a las debilidades, fueron ordenadas del modo siguiente:

El organigrama del Vicerrectorado requiere una necesaria reestructuracion y gque éste sea
convertido en un servicio profesionalizado.

La falta de personal ha sido puesta de relieve por la mayoria de los asistentes a las
audiencias (excepto la Gerencia).

Falta el reconocimiento de la formacion especifica del personal.

Falta un mapa de procesos y la necesidad de orientar la actividad a |os procesos, més que a
|as personas.

Se intuyen dificultades adscritas a la diversidad politica de las Instituciones
(Ayuntamientos, Diputacion, Juntade Andalucia) y ala peculiaridad provincial.
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Proarama de la visita del CFF I

Dia Horario Actividad
Horapor |- o s atoriadel CEE en el hotel
ié eunion preparatoria
Miércoles determinar prep:
08-02-06 o L
21.30 h. Cenaingtitucional con representantes del CA y de la Universidad
09.00-09.30 h. | Recepcion ingtitucional al CEE
09.30—-11.00h. | Reunién con el Comité de Autoevaluacion
11.00-11.30h. Pausa
11.30-12.30h. | Reunién con e Equipo Directivo del Servicio de Extension Universitaria
Jueves
13.00-14.00 h. | Reunidn con persona del Servicio de Extension Universitaria
09-02-06
14.00-17.00h. | Comida
17.00-18.30h. | Reunidn con e Equipo Rectora - Gerente - Unidad Técnica de Evaluacion
18.30—19.30h. | Reunién con Comité de Empresay Junta de Personal
19.30—-20.30h. | Reuniéninternadel CEE
Reunién con la Comisién delegada de Consgjo de Gobierno de Actividades de Extension
09.00 - 10.00 h. o
Universitaria
10.00 - 11.00 h. Reunion con responsables de instituciones sociales con las que el Vicerrectorado colabora
A iento, Diputacién, Consgjeria de Cultura, Fundaciones...
Viernes (Ayuntamiento, Diputacion, Consejeria de Cultura, Fu )
10-02-06 11.00 -11.30h. | Café
11.30-12.30h. | Audienciapublica
12.30-13.30h. | Reunién internadel CEE (preparacion informe'y distribucion tareas)
13.30- 14.30 h. Informe preliminar oral a Comité de Autoeval uacion — Despedida del CEE
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2. Valoracion del proceso de evaluacion interna

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o0 no procede (al valorar esta opcién
tomara el valor uno) 112034]s

Suficiencia/
Media | Insuficiencia

ASPECTOS PREVIOS 3,75 Suficiente

Valoracion del 1A 0|0f21)]3]0
¢Es el IA suficientemente integral, analitico y critico? ¢ Existen

ausencias significativas? 4
¢Es claro? ¢ Esta basado en evidencias y opiniones fiables? 4
¢ Plantea fortalezas, debilidades y propuestas de mejora 4

coherentes?

¢Incorpora las diversas perspectivas: alumnado, profesorado,
equipo directivo, personal y graduados, entorno ...?

ASPECTOS DE CARACTER GENERAL 3,68 Suficiente

a) Estructura, composicion, funcionamiento del Comité de 10 1] 2] 3 3,86 | Suficiente
autoevaluacion e implicacion institucional
Composicién del Comité

Criterios de eleccion / nombramiento de sus miembros 1

Composicion del Comité: representatividad de los colectivos 5
Criterios de liderazgo 5
Distribucion de tareas 5

Niveles de implicacion institucional
Grado de implicacién institucional: Rectorado, Equipo de

Direccidn, etc. 4
Importancia de la evaluacion de titulaciones, departamentos y 3
servicios en el Plan General de la Universidad
Nivel de apoyo técnico para la evaluacion 4
b) Sobre el proceso de elaboracion del IA 12141 322 | Suficiente
Los mecanismos de publicidad y participacion
Presentacion a la comunidad del SU del procedimiento de 4

actuacion.

Grado de difusion institucional de la experiencia 2
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¢ Se han promovido acciones para fomentar el didlogo sobre el
informe de autoevaluacion?

¢ Se han obtenido sugerencias desde la comunidad del SU al IA?

Las fuentes de la evidencia

Existencia de procedimientos sistematicos de recogida de
informacion

Niveles de evidencia: informacién cuantitativa o cualitativa
utilizada

Nivel de respuesta de las tablas solicitadas en la guia de
autoevaluacion

Informacién documentada basada en opiniones de los agentes
internos

Juicios de valor apoyados por informacion o datos documentales

¢) Sobre la estructura del IA

4,67 | Suficiente

Presencias y ausencias

Apartados tratados y no tratados segun la guia de
autoevaluacion; en el caso de ausencias, analizar las razones en el
apartado de Comentarios

Grado de incorporacion de los indicadores en la tabla
correspondiente

Indicacion explicita de las fortalezas, dehilidades y propuestas de
mejora
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El Servicio de Extension Universitaria en la Universidad de Cédiz es tan antiguo como la
propia universidad. Desde el momento de su creacion (1979) se toma en consideracion que
la Comisién Gestora debe tener ya una persona dedicada a la Extension Universitaria, €l
profesor Jordano Pérez. A este |le sucederian cinco Vicerrectores y cada uno de ellos
continué la labor consolidada del anterior y creaba nuevas actividades y mayor
implantacion en € territorio gaditano y en la sociedad local y provincial.

Desde 2003 con &l comienzo de una nueva legislatura, se hace cargo del Vicerrectorado de
Extensién Universitaria la profesora de la Facultad de Filosofiay Letras Diia. Virtudes
Atero Burgos, con la doble intencién de divulgar la cultura universitaria que se genera
dentro de la Institucion, y la creacién de servicios culturales bésicos para la comunidad
universitariay paralasociedad en laque estainmersa.

Corresponde al Vicerrectorado de Extension Universitaria:

- Lacoordinaciony direccion de las relaciones culturales con las Instituciones.

- Lapromocién, coordinacion y direccion de los cursos estacional es.

- Lapromocion de la creacion y desarrollo de medios de informacion y foros de debate
sobre temas socialesy culturales.

- Lapromocion y defensa de las actividades en torno al patrimonio histérico-artistico de
la provincia de Cadiz.

- Laelaboracion y desarrollo del proyecto de creacion de un &ra de estudios de género.

- Coordinacién y direccion de las actividades de competencia del Vicerrectorado.

El desarrollo més especifico de los objetivos anteriores se plasma en un cuadrante
de actividades:

- Premios, concursos, convocatoriasy Servicios permanentes.
- Exposiciones.

- Mdusicaen los cuatro campus universitarios.

- Teatro en los cuatro campus universitarios.

- Imagen en los cuatro campus universitarios.

- Programas estacionales.

- Actividades culturales de los programas estacional es.

- Colaboraciones.

- Foros de debate.

- Producciones propias (Aulade teatro, Cora universitaria).

Para desplegar el conjunto de actividades que se programan, se han formalizado convenios
con unalargarelacion de entidades colaboradoras:

- Ministerio de Cultura

- Consgeriade Culturade la Junta de Andalucia.

- Diputacion Provincia de Cédiz.

- Fundacién Municipal de Cultura. Ayuntamiento de Cadiz.

- Ayuntamiento de San Roque.

- Ayuntamiento de Chiclana de la Frontera.

- Ayuntamiento de SanlUcar de Barrameda.

- Fundacién Municipal de Cultura“José Luis Cano” de Algeciras.
- Fundacién Municipal de laMuijer de Cédiz.

- Instituto de Cultura de Jerez.

- Areade Culturay Fiestas del Ayuntamiento de Puerto Real.
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- Concejaliade Culturadel Ayuntamiento del Puerto de Santa Maria.
- CgaSan Fernando.

Dispone de un equipo humano muy reducido, formado por un Técnico Superior de
Actividades Culturales, un Técnico de Grado Medio de Actividades Culturales con el
apoyo a tiempo compartido con Deporte Universitario de dos Técnicos Especialistas de
Grado Medio. Ademas una auxiliar de Extension Universitariay una Secretaria del Cargo
de la Vicerrectora que colabora en las tareas de programacion y difusién cultural. Con
caracter temporal colaboran dos 0 més becarios que €l servicio saca a concurso para los
momentos de mayor actividad.

Lasolicitud de evaluacion del Servicio parece justificaday el proceso de autoeval uacion se
ha desarrollado de manera correcta, cumpliendo los requisitos de la Unidad parala Calidad
de las Universidades Andaluzas (UCUA), aunque ha sido bastante tortuosa la adaptacion
del modelo EFQM ala Guia.

Los miembros que han integrado el Comité Interno de Autoevaluacion (CA) y que
prepararon la metodologia del Informe de Autoevaluacion (1A) son:

- Virtudes ATERO BURGOS, Vicerrectora de Extensién Universitaria.

- Antonio Javier GONZALEZ RUEDA, Técnico Superior de Actividades Culturales que
ha actuado como moderador y Secretario del Comité.

- Salvador CATALAN ROMERO, Técnico de Grado medio de Actividades Culturales.

- Lorenzo OLIVA GARCIA, Técnico Especiadista en Actividades Culturales y
Deportivas en el campus de Jerez.

- Adeaida RUIZ BARBOSA, Jefa de Gestion del Vicerrectorado de Extension
Universitaria.

- Marieta CANTOS CASENAVE, profesora Titular de Literatura Espafiola,
representante del PDI.

- Pedro M. GERALDIA SANCHEZ, Jefe de Prensade la UCA. Representante del PAS.

- José Luis BEN ANDRES, alumno de licenciatura de Humanidades y Representante de
Alumnos.

- Juanma ALVAREZ DELGADO, representante de la Unidad de Calidad de la
Universidad de Cédiz.

10
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3. VALORACION DE LOS CRITERIOS

3.0. CRITERIO: 0) EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

3.0.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4. Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al val ta opCio L
p (a valorar con esta opcion Suficiencia/

tomar el valor 1) 1] 2| 3] 4] 5]Media] Insuficiencia
Criterio: 0) Evoluciény Contexto actual del Servicio Suficiente

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantes | 0 | 0| 3| 2| 1| 3,67 Suficiente

0.1.1. ¢La sucesion de acontecimientos ocurridos en el Servicio
han influido de una forma favorable en la evolucion del mismo?

5
0.1.2 ; Coémo se pueden valorar los acontecimientos mas
recientes? 4
* Se han realizado cambios favorables en la estructura del
Servicio 3
* Se han realizado cambios favorables en los equipos directivos
de la institucion o del Servicio 3
* Se han realizado cambios favorables en los objetivos y
responsabilidades 3
* Se han realizado cambios favorables en los sistemas de gestion 4
Subcriterio 2. Politica y situacion actual 1{of0]6]|0]| 357 Suficiente
0.2.1. ;Como son, en términos generales, la politica y la
situacion actual del Servicio? 4
0.2.2 ¢ Cémo se pueden valorar, en términos generales, las
lineas de actuacion del equipo directivo del Servicio? 4
* El Servicio tiene bien establecida su estrategia (objetivos,
mision, vision, planes estratégicos) 4
* El Servicio tiene bien establecida su politica de atencién al
usuario 4
* El Servicio tiene bien establecida su politica de comunicacion 4
* El Servicio da respuestas adecuadas ante las influencias del
exterior 4

* El Servicio tiene bien establecida su politica de relaciones con
otras unidades o centros 1

11
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3.1.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio: 0) EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinién procede, las Pertinencia

Puntos Fuertes (segln Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Consecucion en su desarrollo histérico de una buena y solvente estructura 0
administrativa y de gestion.?
Progresiva implantacion del servicio como referente de la programacion cultural 0
dentro y fuera de la Comunidad Universitaria.
Generacion Optima de propuestas y proyectos para la programacion de actividades []
Excelente interaccion con otras unidades y centros de la propia institucion y de fuera 0
de ellas
Amplio bagaje en el capitulo de relaciones institucionales y de convenios de 0
colaboracion con otras instituciones para el desarrollo de programas conjuntos
Adecuada coordinacion de los procesos y actividades a los medios y recursos en las | Se produce un volumen de actividad excesivo en relacion a los recursos O
sucesivas etapas vividas. humanos existentes.
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

- Fuerte liderazgo desde el vicerrectorado.

- Buen apoyo institucional.

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinién procede, las Pertinencia

Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEIl) Si No
Exceso de carga de actividades en determinadas épocas del afio con escasez de B
personal para atender a todas las necesidades.
Protagonismo mediatico compartido, cuando el peso de la gestion y desarrollo de los 0
programas corresponde al servicio.
Débil implantacion, visible a nivel historico, en algunos de los campus en comparacion 0
con el ritmo de actividades cercanas a la sede central.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):
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Criterio: 0) EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): St No Alta Media Baja | Observaciones
Aumgnto de recursos humanos y tecnicos en determinadas eépocas B 0 0
del afo para atender todas las necesidades.
Definir un Plan de Comunicacion propio del Servicio [] [] (]
Acentuacion de la labor de animacion en los diferentes campus, con
la formacion de voluntarios o corresponsales de Extension 0 0 O]
universitaria.
Programa propio de Formacion para voluntarios con compensaciones 0 0 0 0 Compensaciones académicas tipo créditos de libre eleccion.
acadéemicas.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun CEE) Alta Media Baja | Observaciones
] ] ]
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3.1. CRITERIO 1) LIDERAZGO

3.1.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4. Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias 0 no procede (al valorar con esta opcion
tomara el valor 1)

Media

Suficiencia/
Insuficiencia

Suficiente

Criterio: 1) Liderazgo

Subcriterio 1. Definicion de la Estrategia del Servicio

3,41
3,29

Suficiente

1.1.1. ¢ Se han implicado de forma significativa los maximos
responsables en el establecimiento de objetivos de mejora de
calidad del Servicio?

1.1.2 ¢ Existen medidas adecuadas para favorecer las actitudes
positivas hacia el cambio?

* Se ha definido la mision y vision del Servicio y se han propuesto
€OMo guia para la mejora permanente

* Los lideres se involucran personalmente en actividades de
mejora y, en general, con la gestion de la calidad de su Unidad

* Se potencian los objetivos dirigidos hacia la satisfaccion del
cliente, segun los propdsitos de la unidad administrativa de la que
forma parte

* Se fomentan y generan actitudes y comportamientos entre el
personal que ayuden a promover la mejora

* Los lideres han proporcionado los recursos y ayudas
adecuados para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora
continua del sistema de gestion del Servicio.

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la Calidad

3,75

Suficiente

2.1.1. ¢ Los responsables del Servicio han tenido un papel
relevante en la recogida de propuestas de mejora elaboradas por
el personal?

2.1.2. ¢ Existen y son adecuados los procedimientos que se han
sugerido en la valoracion de las propuestas de mejora del
Servicio?

2.1.3. ¢Existen y son adecuados los criterios que se han
utilizado para valorar y priorizar las propuestas?
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2.1.4. ¢ Han contribuido significativamente los responsables del
Servicio a la definicion de las propuestas de mejora?

2.1.5. ¢ Se han traducido operacionalmente estas definiciones de
mejora?

2.1.6. ¢ Se realiza el proceso de recogida, valoracion y definicion
de mejoras con la frecuencia adecuada?

2.1.7. ¢ Se tiene definido quién revisa y como este procedimiento,
para conocer su eficacia?

* Se ha creado e implantado un procedimiento que permita medir,
revisar y aumentar los resultados clave

* Se planifican actividades para recoger sugerencias entre el
personal

* Se definen prioridades de trabajo y defenderlas ante el propio
personal y ante otras instancias responsables

* Se comprende y da respuesta a las necesidades y expectativas
del personal, los usuarios y otros grupos de personas implicadas

* Se Impulsa la mejora continua partiendo de la autoevaluacion

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del
personal para la mejora

2,71

Insuficiente

3.1.1. ¢ Tiene establecido el Servicio procedimientos para el
reconocimiento de esfuerzos en la consecucion de mejoras?

3.1.2. ¢ Se aplica este procedimiento con la frecuencia debida?

3.1.3. ¢ Esta definido quién revisa y como este procedimiento,
para conocer su eficacia?

* Se anima y permite a las personas participar en acciones de
mejora

* Se reconoce oportuna y adecuadamente a los esfuerzos de
individuos y equipos de todos los niveles del Servicio por su
contribucion a los resultados, por su fidelidad, etc.

* Se incrementa la autonomia y responsabilidad del personal
mediante la delegacion, en reconocimiento a su esfuerzo

* Se utilizan como recompensas, no sélo beneficios de corte
econdmico, sino también sociales, culturales y laborales

Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de
interés

3,67

Suficiente
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4.1.1. ¢ Promueve el equipo directivo la comunicacién con los
diferentes grupos de interés: personal profesional del Servicio,
grupos de usuarios, proveedores del Servicio, autoridades
universitarias, otros grupos de interés? 4

4.1.2. ¢ Es efectiva la comunicacion? 4

* Se crean documentos informativos en los que se presentan y
defienden las estrategias del Servicio 4

* Se solicita a todo el personal que identifique a sus clientes y
proveedores 1

* Se conocen y mantienen relaciones continuas con los clientes y
proveedores, dar respuesta a sus necesidades y solucionar los
defectos de la colaboracion 4

* Se informa a clientes y proveedores de los cauces de que
disponen para manifestar quejas y sugerencias 5
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3.1.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio 1 : LIDERAZGO

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segln Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Contar con una misién y vision clara del servicio. O
Contar con herramientas cientificas de recogida de informacion sobre resultados []
Actitud positiva hacia la mejora. El personal del Servicio asistio al completo a la audiencia,

donde se puso de manifiesto su total implicacion en la gestion

de las muchas actividades programadas asi como su ]

conocimiento e implicacion, en diferente medida, en el proceso

de evaluacion
Buen entramado de relaciones con instituciones.

Para desplegar el conjunto de actividades que se programan, se O

han formalizado convenios con una larga relacion de entidades

colaboradoras:
Cierto liderazgo en el &mbito de las extensiones universitarias andaluzas. []
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)
- Fuerte liderazgo del vicerrectorado.
- Buen equipo de trabajo. Buen ambiente. Alta dedicacion.

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (segun Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
Escasa participacion en equipos interdepartamentales de mejora. O
Escasa relacion con el ambito empresarial (especialmente en el patrocinio). (]
Escasa dedicacion de recursos econdmicos para la comunicacion de resultados O
No adecuacion de los recursos humanos, materiales y econdmicos al niumero de 0
programas desarrollados.
Escasa formalizacion de la recogida de sugerencias y mejoras por parte del personal. (]

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):
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Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No Alta Media Baja | Observaciones
' ' ini | mun
Mejorar e_I entramado de relaciones de patrocinios con el mundo B B B
empresarial.
Potenciar la pa[tlmpa_\mon del Vicerrectorado en equipos o0 grupos de B B B
mejora con caracter interdepartamental.
. —— — —
Conseguw _o!e la Universidad mayores recursos economicos para la B B B
comunicacion de resultados a la Sociedad.
Aumentar los recursos humanos, materiales y econdmicos del
Vicerrectorado para aumentar los niveles de calidad de los [] ] ]
programas existentes y futuros.
. — . =
Crear una herramllenta que posibilite la recogida y tratamiento de B B B
sugerencias y mejoras por parte del personal.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (segin CEE) Alta Media Baja | Observaciones
O] O] O]
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3.2. CRITERIO: 2) POLITICA Y ESTRATEGIA

3.2.1. \VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar esta opcién
tomara el valor 1)

Criterio: 2) POLITICA Y ESTRATEGIA (POL+EST)

Suficiencia/
11 2] 3] 4] 5 | Media | Insuficiencia

Suficiente

Subcriterio 1. Recogida de Informacion relevante 0] 20| 5] 1] 363 Suficiente

1.1.1. ¢ Estan establecidos y son adecuados los procedimientos
para la recogida de informacion sobre las siguientes cuestiones:
rendimiento de los procesos y actividades internas, rendimiento del 4
personal, opinion de los usuarios, informacion comparativa de otros
servicios y universidades?

1.1.2. ¢ Existen y son adecuados los procedimientos para recoger
informacion sobre otras cuestiones de interés? 4

1.1.3. ¢ Se aplican los procedimientos de recogida de informacion
con la frecuencia debida? 4

1.1.4 ¢ Se analiza y utiliza esta informacion a la hora de planificar y
tomar decisiones estratégicas? 5

* Se reline y estudia la informacion relevante en la definicion de
usuarios potenciales, tanto actuales como futuros 2

* Se comprenden Y anticipan las necesidades y expectativas de
usuarios, personal, proveedores, colegas, equipo de gobiernoy
sociedad en general, segin convenga, en orden a integrarlos en la
definicién de la politica y estrategia

* Se comprenden y anticipan los avances que se producen en el
area de los Servicios de Administracion, incorporando las 2
actividades que desempefien otras unidades o la competencia

* Se valoran las tendencias y demandas que se producen en el
entorno de la organizacion, con el fin de adaptarse a las mismas y 4
corregir posibles influencias negativas

Subcriterio 2. Planificacion de los objetivos de mejora 4141 3] 2] 264 | Insuficiente

2.1.1 ¢ Tiene el Servicio establecido un procedimiento de
planificacion de objetivos de mejora haciendo hincapié en: el rol de
los responsables, el componente profesional del personal, los 3
procedimientos de actuacion en las reuniones, el resultado
esperado?

2.1.2 ¢ Se han planificado objetivos de mejora? 4

* Se conjugan, en la planificacion y estrategia, las necesidades y
expectativas de todos los distintos grupos que compongan o tengan 5
relaciones con el Servicio
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* Se equilibran las presiones y requisitos a corto y largo plazo

* Se cuenta con la participacion y el consenso con los empleados
para la formulacion del plan de calidad

* Se definen escenarios alternativos y planes de contingencia para
abordar lo riesgos gue puedan ocurrir

* Se adapta la organizacion del Servicio para introducir practicas de
gestion acordes con el modelo de excelencia

2.2.1 ¢ Existen documentos de planificacion de objetivos de calidad
a corto, medio y largo plazo?

2.2.2 ¢ Existen criterios de calidad para cada proceso y puesto de
trabajo en relacion con los objetivos planificados?

2.2.3 ¢, Son adecuados estos criterios de calidad en relacion con los
objetivos planificados?

* Se ha definido el esquema de procesos clave necesarios para
llevar a efecto la politica y estrategia

* Se distribuyen las responsabilidades de cada estrategia dentro de
la Unidad

* El plan de calidad esta incorporado dentro de la planificacién anual
del Servicio

* El plan de calidad esta fijado en documentos e instrucciones
practicas de trabajo comprensibles para todos

Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los
objetivos de calidad

3,95

Suficiente

3.1.1 ¢ Existen métodos para garantizar la consecucion de los
planes y objetivos estratégicos del Servicio?

3.1.2 ¢ Son adecuados los métodos que se utilizan para garantizar la
consecucion de los planes y objetivos estratégicos del Servicio?

3.1.3 ¢ Se comunica y se implanta la planificacion y la estrategia?

3.1.4 ;Se realiza el seguimiento de los planes estratégicos con una
frecuencia adecuada?

3.1.5 ¢ Se actualiza y mejora periddicamente la planificacion y la
estrategia?

* Se revisa y actualiza la politica y estrategia

* Se evalla la importancia, eficacia e impacto de la planificacion

* Se valora la efectividad y utilidad de los canales de comunicacion
con los grupos de interés

* Se comprueba la efectividad del esquema de procesos clave a la
hora de llevar a efecto la politica y estrategia

* Se valora el grado de integracion de los procesos de planificacion,
comunicacion, evaluacion, etc., en las rutinas del Servicio
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3.2.1. ¢ Hay establecidos procedimientos para que todo el personal
reciba informacion especifica sobre los criterios de calidad?

3.2.2. ¢ Hay establecidos procedimientos para que el personal
conozca los objetivos de mejora de los servicios que prestan?

3.2.3. ¢ Hay establecidos procedimientos para detectar si estos
criterios han sido incorporados por cada persona?

* Se establecen prioridades, y se acuerdan y comunican planes,
metas y objetivos

* Se comunica en cascada la politica y estrategia, segin sea
apropiado

3.3.1. ¢ Existen procedimientos para promover la participacion del
personal en la consecucion de los objetivos de mejora?

3.3.2. ¢ Es adecuado el grado de motivacion o disposicion interna a
participar?

* Se implica al personal en la elaboracién de planes de accion

* Se analizan junto al personal los problemas que surgen al poner
en practica los planes generales del Servicio y especificos de cada
puesto

* Se valora el nivel de sensibilizacion del personal con respecto a la
politica y estrategia

* Se adecua la formacion a los programas de actuacion

Subcriterio 4. Recursos Disponibles

3,75

Suficiente

4.1.1 ¢ Existen procedimientos para garantizar que cada persona
dispone de recursos para realizar su trabajo segin los criterios de
calidad establecidos para éI?

4.1.2 ¢ Dispone cada persona de competencia para gestionar estos
recursos?

4.1.3 ¢ Se revisa con la frecuencia adecuada que cada persona
dispone de los recursos necesarios?

4.1.4 ¢ Se revisa la eficacia de este procedimiento?

* La estructura del Servicio se adapta para poner en practica con
éxito la planificacion y la estrategia

* Se conocen las necesidades de recursos que tiene el personal

* Se definen criterios y prioridades que racionalicen los recursos en
funcion de los planes de mejora

* Se asignan los recursos disponibles segn las necesidades de los
planes previstos

Subcriterio 5. Coordinacidn entre el Servicio y la Estrategia
General de la Universidad

3,20

Suficiente

5.1.1.¢ Existen procedimientos adecuados para garantizar que los
objetivos del Servicio se desarrollan de forma coherente con la
estrategia general de la Universidad?
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5.1.2. ¢ Existen procedimientos adecuados para coordinar la
estrategia del Servicio con la que hayan definido otros Servicios 1
relacionados?

* Se desarrolla la politica y estrategia en conexion légica con la
misidn, vision y valores globales del centro

* Se mantiene una relacion fluida con los 6rganos de gobierno
universitarios y con los demas Servicios de la institucion

* Se crean grupos de trabajo Inter departamentales para coordinar
los objetivos y acciones de mejora
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3.2.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEIl) Si No
Existe un Dossier Interno anual que se convierte en un Plan de Objetivos Anual de B
Mejora.
Existe un procedimiento claro de recogida de informacion sobre diversos procesos 0 0
claves.
Existe un procedimiento de control de cumplimiento y de comunicacion de los 0 0
objetivos de mejora.
Existe un procedimiento para la asignacion de recursos, aungque no formalizado. [] []
Existe una buena coordinacion con la estrategia general de la Universidad La asistencia de varios miembros del equipo rectoral, con el

Rector a la cabeza, la Gerencia y representantes de la Unidad

Técnica de Evaluacion, nos permiti obtener una vision general O]

del Servicio, considerado clave en el Plan Estratégico General

de la UCA.
Existe un Sistema de Indicadores y estadisticas bastante fiable. O
Liderazgo en el Plenario Andaluz de Extension Universitaria. U]

Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

- Servicios y actividades tenidos en cuenta de manera muy especial en el Plan Estratégico General de la UCA.

10




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEIl) Si No
No existe una definicion protocolizada de los diferentes grupos que se ven afectados
por los procesos claves, aunque existe una definicion de usuarios como primarios y []
secundarios.
Por el tamafio del grupo no hay una traslacion formalizada y protocolizada de los 0
objetivos generales a los objetivos especificos de caracter individual.
No existe coordinacion de objetivos y acciones de mejora con otros servicios 0
relacionados.
No toda la informacion trasladada por los usuarios tiene su respaldo escrito O
No existe una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real. (]
Falta de herramienta para recoger informacion sobre procesos internos []

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

- Se echa en falta una mayor difusion de la politica y estrategia propia del Servicio entre el propio personal.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No Alta Media Baja | Observaciones
Mejorar el dossier interno anual con la inclusion de los procesos
claves, los mapas de procesos y los objetivos especificos de [] ] ]
desarrollo individual.
Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto
Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y 0 0 0
materiales.
Necesidad de dotarse de un sistema de evaluac!on para actividades B B B
puntuales no formativas(conciertos, representaciones teatrales, etc.).
Necesidad de unos procesos formalizado de asignacion de recursos. [] [] []
Creacion de Grupos de Mejora transversales o interdepartamentales. [] [] []
Implantacion de sistemas propio de quejas y sugerencias que
permita el control de plazos y logros de respuesta, aunque algunos 0 [] ]

ya se han comenzado a desarrollar.
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Propuestas de Mejora (segin CEE):

Priorizacion

Alta

Media

Baja

Observaciones
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3.3. Criterio 3) PERSONAS

3.3.1. VVALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta
opcién tomara el valor 1) 11213 4l5]| Media

Suficiencia/
Insuficiencia

| CRITERIO : 3) GESTION DEL PERSONAL Suficiente

Subcriterio 1. Planificacion de la gestion del personal 91 2] 3| 8] 8 3,13 Suficiente

* Se implica al personal y a sus representantes en el desarrollo
de las politicas, estrategias y planes de Recursos Humanos 1

* Los planes de Recursos Humanos se alinean con la politica y
estrategia, la estructura de la organizacion y el esquema general
de procesos clave 1

1.1.1. ¢ Se establecen criterios adecuados en funcién de las
necesidades del Servicio a la hora de seleccionar al personal?

1.1.2. ¢ Se inspiran los criterios de seleccién en los objetivos
generales de la Universidad?

1.1.3. ¢ Se sigue un procedimiento para el disefio y ejecucion de
un proceso de seleccion tipico?

* Se garantiza la honestidad e imparcialidad en todo lo
relacionado con el acceso al puesto de trabajo, incluida la
igualdad de oportunidades 5

1.2.1. ¢ Se han seguido unos criterios cuando se ha llevado a
cabo un proceso de seleccion del personal?

1.2.2. ¢ Existen unos criterios inspirados directamente en los
objetivos generales de la Universidad y criterios elaborados en
funcion de las necesidades puntuales del Servicio? 4

1.2.3. ¢ Se sigue un procedimiento para el disefio y ejecucion del
plan de formacion del personal?

1.2.4. ¢ Es renovado con frecuencia el plan de formacién del
personal?

1.2.5. ¢ El plan de formacion incluye temas de calidad?

* Se identifica, clasifica y adecua el conocimiento y las
competencias de las personas a las necesidades del trabajo 4
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* Se crean planes de formacion y desarrollo que contribuyan a
garantizar el ajuste del personal a las capacidades actuales y
futuras de la organizacion 3

* Se facilita la incorporacion a procesos formativos en
consonancia con las deficiencias personales detectadas y los
requerimientos del trabajo 4

* Se averigua y tiene en cuenta la opinion del personal sobre sus
necesidades formativas 5

1.3.1. ¢ Se han seguido unos criterios cuando se ha llevado a
cabo un proceso de desarrollo del personal? 2

1.3.2. ¢Existen unos criterios inspirados directamente en los
objetivos generales de la Universidad y criterios elaborados en
funcion de las necesidades puntuales del Servicio? 2

1.3.3. ¢ Se sigue un procedimiento para el disefio y ejecucion del
plan de formacion del personal? 5

1.3.4. ¢Es renovado con frecuencia el plan de desarrollo del
personal? 5

* Se apoya la actualizacion profesional potenciando los perfiles
laborales existentes 3

* Se favorece el enriquecimiento continuo de los puestos,
potenciando la incorporacion de nuevas funciones, técnicas o
sistemas de trabajo 3

* Se fomenta el trabajo en equipo a través del desarrollo de las
actitudes personales necesarias para la creacién de un ambiente
laboral cooperativo 5

* Se analizan las necesidades de desarrollo del personal en
colaboracion con los interesados 4

1.4.1. ¢ Se han seguido unos criterios cuando se ha llevado a
cabo un proceso de evaluacion del personal?

1
1.4.2. ¢ Existen unos criterios inspirados directamente en los
objetivos generales de la Universidad y criterios elaborados en
funcion de las necesidades puntuales del Servicio? 1
1.4.3. ¢ Se sigue un procedimiento para el disefio y ejecucion del
plan de evaluacion del personal? 1
1.4.4. ¢ Es renovado con frecuencia el plan de evaluacion del

ersonal?

P 1
* Se relacionan los resultados de la evaluacion con la
participacion en planes de formacion, desarrollo 0 promocién 1
* Se consensua con el personal los criterios para la evaluacion
del desempefio y el rendimiento 1

* Se coordina la evaluacion del personal con los criterios de
evaluacion del rendimiento de procesos 1

Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de .
responsabilidades 010]3|6]1 3,80 Suficiente
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2.1.1 ¢ Hay definido un procedimiento para la asignacion de
responsabilidades entre los miembros del personal?

2.1.2 ¢ Se utiliza de forma eficaz dicho procedimiento?

* La asignacion de responsabilidades se efectia de acuerdo con
los objetivos previstos

* Se faculta a las personas para emprender acciones con
autonomia 4

* Se delega en las personas la competencia para modificar
cuestiones no sustanciales de los procesos cuando se detectan
defectos de funcionamiento 4

* Se llega a acuerdos pactados de responsabilidad, segun grado
de autonomia

2.2.1 ¢ Tiene el personal un nivel suficiente de autonomiay
responsabilidad, no incluidas en la cadena de mando, a la hora
de realizar su trabajo?

* Se fomenta y apoya la participacion individual y de los equipos
en las actividades de mejora 5

* Se reconoce a los empleados por su trabajo, manteniendo su
nivel de implicacién y asuncion de responsabilidades 4

* Se favorece la participacion del personal en las decisiones
sobre el funcionamiento del Servicio 3

Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el .
personal 0 0 0 1 4 4,80 Suficiente

3.1.1 ¢ Hay definido un procedimiento para la comunicacion
interna de responsabilidades entre el equipo directivo y los
miembros del personal?

3.1.2 ¢ Se utiliza de forma eficaz dicho procedimiento? 5

* Se definen e implantan politicas, estrategias y planes de
comunicacion basados en las necesidades de coordinacion entre
el personal y el equipo directivo 4

* Se aprovechan los canales verticales y horizontales (en ambos
sentidos) existentes en el Servicio 5

* Hay establecidos dispositivos de informacion escrita y soportes
tecnologicos que posibiliten la mayor claridad y rapidez de la
informacion 5
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3.3.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 3) personas

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Existen procedimientos y criterios de seleccion de personal. Existen criterios generales de la Universidad O]
Existen procedimientos y criterios de formacion de personal. No son especificos del personal del servicio O]
Existe una buena coordinacion de los procedimientos especificos con la estrategia ] ]
general de la Universidad.
Existe un buen nivel de implicacion y asignacion de responsabilidades entre el El personal esta altamente motivado O
personal.
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEIl) Si No
No existen procedimientos y criterios especificos de desarrollo de personal. L] O
No existen procedimientos y criterios especificos de evaluacion de personal. [] []
Existe un amplio margen de mejora en el capitulo de atencion al pablico directa y 0
telefonicamente.
No existe una estructura descentralizada en el Campus de Puerto Real. (]

Otros Puntos Débiles (segln CEE):

- Recursos humanos escasos, dado el volumen de actividades llevadas a cabo.
- Formacion del personal emprendida a titulo casi particular.

- Plantilla poco estable. Abuso de la figura del “becario”.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No Alta Media Baja | Observaciones
Sohmtg_r a la Universidad la definicion de procedimientos y criterios ] 0 0
especificos de desarrollo de personal.
Sohmtg_r ala Unlver5|d§(;l la definicion de procedimientos y criterios B 0 0
especificos de evaluacion de personal.
] ] ] ] ]

16




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

Mejora y profesionalizacion del proceso de atencion al pablico,
actualmente estructurado en torno a los becarios.

Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto

Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y 0 0
materiales.
Necesidad de definicion de unos procesos formalizados de ] ]
asignacion de responsabilidades.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (segtin CEE): Alta | Media | Baja | Observaciones
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3.4. CRITERIO 4) ALIANZAS Y RECURSOS

3.4.1. \VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta
opcién tomara el valor 1)

CRITERIO : 4) ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 1. Informacion disponible para la toma de
decisiones

15

Media
3,32

3,40

Suficiencia/
Insuficiencia
Suficiente

Suficiente

1.1.1 ¢ Dispone el Servicio de mecanismos para obtener
informacion sobre las siguientes cuestiones, relacionadas con la
creacion de alianzas y la gestion de recursos: rendimiento de
procesos, gestion de los proveedores, satisfaccion de los
usuarios, otros aspectos relevantes?

1.1.2 ¢ Se utiliza de forma eficaz y habitual dichos mecanismos?

* Se recoge, estructura y gestiona la informacién y el
conocimiento en apoyo de una politica de recursos coordinada
con los objetivos de mejora

* Se prepara la informacion de acuerdo con las necesidades y
demandas del personal y de los usuarios, y se facilita el acceso
a los registros y archivos

* Se garantiza la validez, integridad y seguridad de la
informacion

Subcriterio 2. Alianzas estratégicas

3,83

Suficiente

2.1.1 ¢ Se tienen establecidas alianzas con otras organizaciones
0 unidades?

2.1.2 ¢ Se tienen establecidas relaciones con los proveedores
del Servicios y compromisos mutuos para la mejora de la
relacion?

2.1.3 ¢ Se utiliza de forma eficaz y habitual dichas alianzas,
relaciones y compromisos?

* Se analizan las oportunidades del Servicio para crear alianzas
con otros Servicios, Universidades, proveedores y otras
organizaciones proximas.

* Se establecen alianzas en linea con la politica y estrategia del
Servicio

* Se implantan alianzas que mejoran la cadena proveedor-
servicio-cliente

Subcriterio 3. Asignacidn, control y optimizacion de
recursos

3,40

Suficiente

3.1.1 ¢ Se utilizan criterios para la asignacion de los recursos
disponibles entre las distintas unidades y miembros del Servicio?
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3.1.2 ¢ Se tienen establecidos procedimientos para asegurar que
la asignacion de los recursos se ajusta a las prioridades
marcadas por los planes y objetivos estratégicos?

3.1.3 ¢ Se utilizan para el Servicio conceptos de coste por “no
calidad"?

3.1.4 ; Utiliza el Servicio métodos para optimizar la utilizacion de
los recursos materiales de los que dispone?

3.1.5 ¢Se revisa sistematicamente la eficacia de estos
procedimientos?

* Se fijan criterios de equidad y de necesidades de los puestos
en la asignacion de los recursos

* Se adecuan los medios materiales disponibles (tecnologias,
equipos, instalaciones, etc.) a las actividades que se realizany a
las necesidades del personal y de los usuarios

* Se gestiona el mantenimiento y uso de los activos para
incrementar el rendimiento total de su ciclo de vida,
disminuyendo y reciclando residuos, optimizando el consumo de
los suministros, y otras acciones por el estilo

* Se propicia un clima de innovacion y creatividad mediante el
uso de los recursos pertinentes de informacion y conocimiento

* Se establecen criterios sobre reposicion de bienes muebles y
de material informatico

Subcriterio 4. Identificacién / Implantacion de nuevas
tecnologias y difusion de la Informacion

3,00

Suficiente

4.1.1 ¢ Se tienen definidos procedimientos para: identificar las
oportunidades que le ofrecen las nuevas tecnologias, implantar
novedades tecnoldgicas, dar a conocer entre el personal las
novedades implantadas?

4.1.2 ¢ Se aplican sistematicamente dichos procedimientos?

4.1.3 ¢ Se revisan sistematicamente dichos procedimientos?

* Hay sistemas para localizar y valorar las tecnologias
alternativas emergentes a la luz de la politica y estrategia y de
su impacto en el Servicio y en la sociedad

* Se gestiona acertadamente la cartera tecnolégica

* Se aplican las nuevas tecnologias para perfeccionar el
funcionamiento interno

* Se promueve la formacion del personal en el uso de las
tecnologias que se implanten

Subcriterio 5. Gestion del conocimiento

3,00 |

Suficiente

5.1.1 ¢ Existen mecanismos para: gestionar la informacion
relacionada con el desarrollo de la politica y estrategias?

5.1.2 ¢ Existen procedimientos para recoger, generar y hacer
uso de nuevos conocimientos con vistas a la mejora del
Servicio?

5.1.3 ¢ Se revisan sistematicamente dichos mecanismos y
procedimientos?
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* Se crean sistemas de almacenamiento y acceso a la

informacion relacionada con la mejora del Servicio 4
* Se recoge sistematicamente informacion de otras unidades y
universidades para disponer de conocimientos punteros 4

* Se mejora la comunicacion para difundir la informacion
relevante para el éxito de la politica y estrategia 4
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3.4.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 4) Alianzas y recursos

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Existe la preinscripcion, solicitud de becas, votacion de pelicula de Campus Cinema 0 0
en pagina Web.
Consecucion de convenios y acuerdos con administraciones y empresas. (]
La organizacion de los recursos tanto de personal como material con los que cuenta 0 0
el Vicerrectorado.
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

Comentarios (el CEE comentard, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
La dependencia para modificar y mejorar las aplicaciones centralizadas. L] O
Ralentizacion de las incorporaciones al presupuesto de gasto que son realizadas por
el Area de Economia, dando lugar a problemas en la tesoreria de la Caja Habilitada []
de este Vicerrectorado.
Aumentos de tareas en los mismos procesos como consultar la aplicacion de 0 0
ndminas a la hora de pagar a personal de la UCA.
Utilizacién de bases de datos y hojas de célculo adicionales que suponen doble ]
registro o tecleo
La dispersion de los recursos por motivos geograficos, divididos en 4 campus []
Falta de material audiovisual (cafion laser). [] (]

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

- Alianzas externas dificultadas por la diversidad de instituciones, € incluso por sus adscripciones politicas.
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Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No Alta Media Baja | Observaciones
Cream_on_de una apllcgu_on que gestione el servicio de 0 0 0
prescripciones en la pagina Web.
NeceS|da}d de que esta aplicacion tuviera la posibilidad de 0 0 0
automatricula.
Creacion de Grupos de Mejora transversales e interdepartamentales
que se encuentren con las mismas necesidades que este [] [] []
Vicerrectorado.
Dotacion para la adquisicion de material audiovisual (cafidn laser). [] [] (]
lo ' inar |
Crgaplon de grupos mterdepar?amentales para coordinar los B 0 0
objetivos y las acciones de mejora.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (seguin CEE): Alta Media Baja | Observaciones
O] O] O]

22




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

3.5. CRITERIO 5) PROCESOS

3.5.1. VALORACION DE SUBCRITEROIS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta opcion
tomara el valor 1)

| CRITERIO : 5) PROCESOS
Subcriterio 1. Identificacion de procesos clave

12

N

18

O Bl

Media
3,11
1,83

Suficiencia/
Insuficiencia
Suficiente
Insuficiente

1.1.1. ¢ Se utiliza una metodologia para la identificacion del os
procesos clave del Servicio?

1.1.2. ¢ Se encuentran debidamente documentados todos los
procesos?

1.1.3 ¢ Existe un manual de procesos a disposicion del personal
donde queden reflejadas sus tareas?

* Se establece un sistema de gestion de procesos (procedimiento
integral para identificar, definir, poner en practica, revisar y evaluar
cada proceso)

* Se han resuelto las interfases internas de la organizacion y las
relacionadas con los grupos externos (proveedores, usuarios,
colegas), gestionando de manera efectiva los procesos de principio a
fin

* Se ha promovido la participacién e implicacion del personal, los
proveedores y los clientes internos y externos en la identificacion y
definicion de los procesos clave

1.2.1. ¢ Existe un mapa de procesos?

1.2.2. ¢Son conocidos los responsables de cada uno de los
procesos?

* Se establece un sistema de gestion de procesos (procedimiento
integral para identificar, definir, poner en practica, revisar y evaluar
cada proceso)

* Se encuentran disefiados todos los procesos, principalmente
aquéllos que son centrales y permiten poner en practica con éxito la
politica y estrategia

* Se han establecido las funciones de todo el personal

* Se considera en la descripcion de cada proceso, las fases y
responsables de ejecucion, responsables del seguimiento, medios de
gjecucion, tiempo estimado, conexiones con otros procesos, y asi
sucesivamente

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos

3,15

Suficiente
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2.1.1. ¢Existe una manera de identificar criterios de éxito y los
indicadores de eficacia para cada proceso?

2.1.2. ¢ Son revisados frecuentemente estos criterios e indicadores?

2.1.3. ¢Se utilizan procedimientos para el seguimiento de los
resultados de los distintos procesos?

* Se han implantado sistemas de medicion, establecer objetivos
parciales y finales de rendimiento, y prever mecanismos para corregir
los fallos de los procesos

* Se aprovechan los resultados del rendimiento operativo, ademas de
la informacion procedente de las actividades de aprendizaje,
estableciendo prioridades y objetivos de mejora, asi como métodos
mas apropiados de funcionamiento de las operaciones

* Es analizada sistematicamente la informacion que se obtiene del
personal, clientes y proveedores para conocer la valoracion del
servicio prestado y las demandas de correccion

* Se evalla la consecucion de los objetivos actuales en comparacion
con los obtenidos en el pasado, y con los de otras unidades o
servicios similares

* Se ha determinado el impacto de los procesos criticos en el
cumplimiento de los objetivos previstos

2.2.1. ¢ Se describen los principales procesos de soporte que se
reciben de otros servcios de la Universidad, o del exterior de la
misma?

2.2.2. ¢,Se intenta mejorar esos procesos continuamente?

2.2.3. ¢ Existe una buena comunicacion entre los responsables de los
otros servicios que proporcionan procesos de soporte (incluyendo los
proveedores externos), los requisitos de calidad y los resultados del
rendimiento?

* Se han implantado sistemas de medicion, establecer objetivos
parciales y finales de rendimiento, y prever mecanismos para corregir
los fallos de los procesos

* Se aprovechan los resultados del rendimiento operativo, ademas de
la informacion procedente de las actividades de aprendizaje,
estableciendo prioridades y objetivos de mejora, asi como métodos
mas apropiados de funcionamiento de las operaciones

Subcriterio 3. Desarrollo de los nuevos servicios

10

3,90

Suficiente

3.1.1. ¢ Se ha establecido el Servicio para conocer las necesidades de
los usuarios?

3.1.2. ¢(Es analizada la informacién para la planificacion de nuevos
Servicios o prestaciones?

* Se ha dado seguimiento al servicio de atencion al cliente y a otros
contactos con los mismos
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* Se encuentra implicado de manera proactiva con los clientes,
debatiendo y abordando sus necesidades, expectativas y
preocupaciones 4

3.2.1. ¢ Se intenta cumplir con las expectativas y preocupaciones del
usuario de un servicio?

3.2.2. ¢ Se traducen las necesidades de los usuarios en
especificaciones concretas de servicios?

3.2.3. ¢ Se modifican y crean nuevos servicios en esta linea de
satisfaccion de usuarios con frecuencia?

* Se ha anticipado oportunidades de porductos y servicios de acuerdo
con las futuras necesidades y expectativas de los clientes

* Se han generado nuevos porductos en colaboracion con los
compafieros, colaboradores, porveedores y todo tipo de partners 4

* Se han disefiado nuevos servicios para satisfacer las necesidades
detectadas 4

3.3.1. ¢ Se utiliza un procedimiento que permita identificar e implantar
innovaciones en los procesos, que optimicen los recursos existentes?

3.3.2. ¢ Se utilizan datos comparativos de otros servicios y/o
universidades para incorporar modificaciones en los procesos?

* Los métodos idoneos son fijados para llevar a efecto modificaciones
en los procesos y servicios

* Se informa de los cambios introducidos a todos los grupos
interesados 5

* Se asegura que el personal recibe la formacién adecuada para
aplicar procesos nuevos o modificados. 5

3.4.1. ¢ Se estimulan las habilidades creativas e innovadoras del
personal? 4

3.4.2. ¢ Se han incorporado nuevas filosofias de trabajo o se han
producido cambios en este sentido en el Gltimo periodo?

* Se potencia la creatividad y la innovacion, desarrollando productos y
servicios competitivos

* Existe un esfuerzo por mantener la creatividad e innovacion en las
relaciones de atencion al cliente

3
* Se estimula el talento creativo e innovador de empleados, clientes y
partners, y hacer que repercuta sobre las mejoras (continuas o
drasticas) 3

Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemasdegestion | 2 | 0| 6 | 4 | O 3,00 Suficiente

4.1.1. ¢ Se sigue un procedimiento para valorar de forma sistematica
la eficacia y el grado de aplicacion de los sistemas de gestion?

3
4.1.2. ¢ Existen responsables de realizar la revision de los sistemas de
gestion? 3
* Se aplican sistemas de evaluacion de la calidad

3
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* Se definen criterios para valorar los sistemas de gestion

* Se determinan la periodicidad y los responsables de la revision de
los sistemas de gestion

4.2.1. ¢ Se utilizan los resultados de evaluacion para planificar mejoras
en los sistemas para el periodo siguiente?

4.2.2. ¢ Son supervisados esos cambios y su implantacion?

4.2.3. ¢ Se comunica al personal del servicio los cambios que hay que
realizar y reciben informacién antes de su implantacion?

* Se han descubierto y aplicado nuevos sistemas de gestion

* Se han establecido pruebas piloto y controlar la implementacion de
modificaciones en los sistemas de gestion

* Se informa de los cambios introducidos en los procesos a todos los
grupos interesados

* Se asegura que el personal comprende y acepta los cambios para
operar procesos nuevos o modificados
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3.5.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 5 Procesos

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Los procesos se pueden documentar a traves de los distintos mapas de procesos. [] []
Existe un sistema de indicadores cuya revision es anual. O
Imp!icacic')n del Personal en los procesos claves del Vicerrectorado y trabajo en 0
equipo.
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
No existe una metodologia para la identificacion de los procesos clave del servicio. []
El personal no cuenta con un manual de procesos gue corresponda a sus tareas. O
Falta de identificacion de los procesos de soporte. (]

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

- Claramente se adolece de un mapa de procesos del servicio, en donde se reflejen los procesos clave (procesos relacionados directamente con el cliente), los procesos que les dan soporte, y los procesos

estratégicos en donde se enmarquen todos éstos.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segtin Autoinforme): Si No Alta | Media | Baja | Observaciones
Disefiar mapa de procesos clave. L] L] (]
Disefiar mapa de procesos de soporte. L] L] []
Priorizacion
Propuestas de Mejora (Segtin CEE) Alta | Media | Baja | Observaciones
Elaborar el Mapa de Procesos del Servicio. [] []
L] L] L]
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3.6. CRITERIO 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES

3.6.1. VVALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar esta opcion tomaré el 11213l 4l 5| Media Suflqlqnma_/
valor 1) Insuficiencia

Criterio: 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES Suficiente

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion 0| 37| 8| 1] 337 Suficiente

1.1.1 ¢ Se siguen procedimientos para conocer de forma sistematica las
necesidades y el grado de satisfaccion de los usuarios del Servicio? 4

1.1.2. ¢ Se utilizan los conocimientos que proporcionan esos
procedimientos?

* Se conoce la percepcion que el cliente tiene de su relacion con la Unidad y 3
de la calidad del Servicio

* Se utilizan los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener 3
informacidn indirecta sobre la satisfaccion de los usuarios

* Se obtienen mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los 2
usuarios

* Se establecen los grupos de usuarios 2

1.2.1. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios con el Servicio? 4

* Hay satisfaccion con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio

* Hay satisfaccion con la capacidad de respuesta, rapidez o disposicion del 4
personal para ayudar a resolver problemas

* Hay satisfaccion con la profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad 5
en el trato con el cliente

* Hay facilidad con que se accede a los servicios (satisfaccion con los 4
horarios, medios de comunicacidn, accesibilidad de los empleados)

1.3.1. {Cémo son comparativamente los resultados sobre satisfaccion de
los usuarios del Servicio respecto a otros de la misma Universidad? 3

1.3.2. ¢ Cémo son comparativamente los resultados sobre satisfaccion de
los usuarios del Servicio respecto a otros de otras Universidades? 3

* Se conocen los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 3

* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios
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1.4.1. ¢ Se siguen procedimientos para recoger quejas y sugerencias de los
usuarios del Servicio? 3

* Se conoce la percepcion que el cliente tiene de su relacion con la Unidad y
de la calidad del Servicio 4

* Se utilizan los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener
informacion indirecta sobre la satisfaccion de los usuarios 3

* Se obtienen mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los
usuarios 2

Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 0l 02| 4| 0] 367 | Suficiente

2.1.1. ¢ Se tienen identificados los destinatarios de la informacién sobre

satisfaccion de los usuarios? 4

2.1.2. ¢ Se difunden los resultados sobre satisfaccion de usuarios? 4

2.1.3. ¢ Tienen consecuencias o aplicacion los datos obtenidos de las

mediciones sobre satisfaccion? 3

* Se realizan acciones que impliquen a los clientes o usuarios 3

* Se implantan acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes 4

0 usuarios

* Se responde a las quejas y sugerencias 4

Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 1100 2] 1| 350 | Suficiente

3.1.1. ¢ Estan definidos los procedimientos para la revision de las

mediciones de satisfaccion de usuarios? 4
3.1.2.. ¢ Estan identificadas las personas que revisan las mediciones de

satisfaccion de usuarios? 5
* Se analizan los mecanismos existentes de revision y mejora de las 4

mediciones y procedimientos

* Se sefialan si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1
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3.6.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 6) Resultados en los clientes

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
Existencia de un buen nimero de procedimientos para conocer y analizar la 0
satisfaccion de los clientes.
Alto grado de satisfaccion entre los usuarios de las actividades organizadas y Los asistentes a la audiencia de usuarios de los servicios
encuestadas. manifestaron su grado de satisfaccion en conjunto,

considerando la programacion de actividades adecuada, amplia

y atractiva, mostrando sus preferencias que al parecer también

eran las de la poblacion gaditana, por Campus Rock y Campus B

Cinema y reconociendo el gran interés que despiertan los

Cursos de Verano y los Cursos Estacionales. La falta de

actividades teatrales y la sugerencia de lo conveniente de una

programacion de fin de semana, parecio ser algo deseable, al

menos para los de mayor edad.
Difusion de los resultados de las encuestas. []
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
No existen procedimientos para conocer la satisfaccion de usuarios para algunas 0
actividades puntuales (musicales y teatrales).
Baja programacion debido al corto presupuesto destinado a tal fin. L] O
Escasa informacion sobre resultados de otras unidades de la propia Universidad [] []

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):
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Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (seguin Autoinforme): Si No Alta Media Baja | Observaciones
Dlse.nar encuestas de medicion de satisfaccion en actividades B B B
musicales y teatrales.
Aumentar el presupuesto para programacion [] [] [] []
Recqb_ar qurmamon sobre Ips re_sultaglos de encuestas de otros B B B B
Servicios 0 Areas de la propia Universidad
Priorizacion
Propuestas de Mejora (Segtin CEE) Alta Media | Baja | Observaciones
O O O
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3.7. CRITERIO 7) RESULTADOS EN EL PERSONAL

3.7.1. \/ALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta opcion Suficiencia/
tomara el valor 1) 1] 2] 3| 4| 5| Media | Insuficiencia
| CRITERIO : 7) RESULTADOS EN LAS PERSONAS Insuficiente

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion 3 0| 4| 4| 2 3,15 Suficiente

1.1.1 ¢ Se siguen procedimientos definidos para conocer de forma
sistematica las necesidades y el grado de satisfaccion del personal
del Servicio?

1.1.2. ¢ Se utilizan los conocimientos que proporcionan esos
procedimientos?

* Se establecen indicadores que determinan la motivacion e
implicacion del personal 1

* Se recogen mediciones complementarias 3

1.2.1. ¢ Cudl es el grado de satisfaccion de los usuarios con el
Servicio? 4

* Hay satisfaccion con las tareas desempefiadas, incluyendo su

interés intrinseco, la variedad, dificultad y cantidad, la creatividad y
autonomia asociada al puesto, las oportunidades de aprendizaje o
las posibilidades de participacion en la mejora, entre otro 4

* Hay satisfaccion con los beneficios o recompensas inherentes al
puesto, abarcando aspectos variados como el salario, la
promocion, el reconocimiento o beneficios del tipo pensiones,
vacaciones, seguros médicos, etc. 3

* Hay satisfaccion con los supervisores, estimando los estilos de
supervision, la competencia y habilidades técnicas, comunicacion
0 relaciones humanas 5

* Hay satisfaccion con los compafieros de trabajo en términos de
competitividad, apoyo social, relaciones humanas o0 comunicacion 5

1.3.1. ¢Cémo son comparativamente los resultados sobre
satisfaccion del personal del Servicio respecto a otros de la misma
Universidad? 4
1.3.2. ¢Cémo son comparativamente los resultados sobre
satisfaccion del personal del Servicio respecto a otros de otras
Universidades? 1

* Se conocen los sistemas de indicadores que se utilizan en otros
centros 1
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* Se establecen contactos con los responsables de otros Servicios

Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados

2,00

Insuficiente

2.1.1. ¢ Se tienen identificados los destinatarios de la informacion
sobre satisfaccion del personal?

2.1.2. ¢ Se difunden los resultados sobre satisfaccion del personal?

2.1.3. ¢ Tienen consecuencias 0 aplicacion los datos obtenidos de
las mediciones sobre satisfaccion?

* Se implantan acciones basadas en las encuestas realizadas al
personal

* Se responde a las sugerencias

Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos

1,00

Insuficiente

3.1.1. ¢ Estan definidos los procedimientos para la revision de las
mediciones de satisfaccion del personal?

3.1.2.. (Estan identificadas las personas que revisan las
mediciones de satisfaccion del personal?

* Se analizan criticamente los mecanismos existentes para revisar
y mejorar las mediciones

* Se estudia si los indicadores se adecuan a los objetivos
planificados
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3.7.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 7) Resultados en el personal

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
La fluida comunicacion entre todo el personal del Vicerrectorado. []
Otros Puntos Fuertes (segun CEE)
- Personal motivado y entusiasmado, altamente implicado en sus labores.

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
Escasez de encuesta sobre satisfaccion del personal. (]
No existen oportunidades para la promocion. O

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):

- No se refleja la alta dedicacion del personal y la posicion estratégica de la extension universitaria en la UCA en mejoras para las personas (promocion, formacion, estabilidad... e incluso ampliacion de

plantilla).

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (34egun Autoinforme): Si No Alta Media | Baja | Observaciones
Organizar un sistema de realizacion de encuestas de satisfaccion del Al tratarse de un equipo reducido la satisfaccion del personal se
personal. L] 0 0 evidencia y conoce sin haber estandarizado un proceso especifico
de pase de encuestas
Potenciar las pos~|b|lldades de mejora de sueldo con relacion al ] 0 0 0
trabajo desempefiado.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (34egtin CEE) Alta | Media | Baja | Observaciones
[] [] []
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3.8. CRITERIO 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

3.8.1. VVALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente

3: Suficiente
4: Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar esta opcién . Suficiencia/
tomara el valor 1) 1 2 . & 9 || el Insuficiencia

‘ Criterio: 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Suficiente

Subcriterio 1. Analisis de la demanda social 0 0 1 3 0 3,75 Suficiente

1.1.1. ¢ Utiliza el Servicio sistemas para identificar la percepcion
del entorno social sobre los servicios que presta? 4

1.1.2 ¢ Como son dichos sistemas? 4

* Se sintetiza y estructura la informacion recogida a traves de
multiples fuentes de informacién (publicaciones periddicas,
buzones de sugerencias, puestos de informacion al publico...), 4
diagnosticando la existencia y extension de posibles problemas
de calidad.

* Se evallan las tendencias sobre la calidad percibida por el
entorno

Subcriterio 2. Actividades de Impacto 0 0 0 0 5 5,00 Suficiente

2.1.1. ;Programa y desarrolla el Servicio actividades de
acercamiento a la comunidad local para aumentar y mejorar el 5
desarrollo de éstas?

* Se desarrollan actividades como parte responsable de la
sociedad (difusion de informacion relevante para la misma, 5
aportacion de ayudas a grupos sociales afectados, relacion con
las autoridades relevantes)

* El servicio se implica activamente en la comunidad donde el
Servicio realiza su funcion (impacto en la educacién, formacion y 5
nivel cultural, fomento del voluntariado, firma de convenios con
otras instituciones y empresas)

* Se llevan a cabo intercambios y colaboraciones con otras
organizaciones 0 asociaciones en actividades de mejora y
difusién de la calidad

* Se participa mediante la presencia, el apoyo financiero y la
colaboracién institucional en acciones relacionadas con el 5
fomento de la cultura civica, la solidaridad social, el deporte, €l
ocio saludable, la ciencia o la cultura

Subcriterio 3. Analisis de impacto 0 0 1 2 2 4,20 Suficiente
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3.1.1. ;{Como son los mecanismos que el Servicio tiene
establecidos para valorar el impacto que consigue con las 3
actividades de acercamiento a la comunidad?

3.1.2. ;Como son los resultados del impacto social que el
Servicio consigue con estas actividades? 4

* Hay accesibilidad a la informacién sobre las actividades y

programas del Servicio, cobertura en prensa, edicion de folletos 5

informativos, creacion de paginas web, etc.

* Se realizan felicitaciones, conceden premios, reciben 5

certificaciones, etc.

* La relacion con autoridades relevantes es fluida

Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos 2 1 2 0 0 2,00 | Insuficiente

4.1.1. ¢ Estan definidos los procedimientos para la revision de las
mediciones descritas? 3

4.1.2.. (Estan identificadas las personas que revisan las
mediciones y procedimientos? 3

* Se analizan los mecanismos existentes de revision y mejora de 1
las mediciones de impacto

* Se sefiala si los indicadores de impacto se adecuan a los
objetivos planificados

* Se introducen modificaciones derivadas de la informacion 2
recibida sobre los resultados sociales
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3.8.2. 37ec0n37pae DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Criterio : 8) Resultados en la sociedad

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (Segin Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEI) Si No
El Vicerrectorado de Extension Universitaria es un servicio que cuenta con una 0
experiencia amplia en el campo de la evaluacion.
Mantiene y alimenta series periodicas de datos que ayudan a mejorar l0s procesos 0
evaluativos.
Se observa una buena acogida y valoracion por parte de los medios de prensa de la 0
actividad del Vicerrectorado, lo que aumenta su impacto social positivo.
Igualmente el hecho de que numerosas instituciones, empresas y organismos
cooperen, via convenios, con el Vicerrectorado y la UCA ponen de relieve el valor ]
social positivo que se adjudica a la institucion
Otros Puntos Fuertes (Segun CEE)
- Evidente impacto social.
- Alta demanda social.

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (Segun Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
A pesar de poseer algunos el Vicerrectorado no ha perfeccionado los canales para
devolver a los usuarios la informacion que estos generan de cara a la mejora del ]
Servicio.
Se echa en falta una rutina de seguimiento de los numerosos convenios de 0
cooperacion firmados.
No se han contemplado sistemas de medicion de la satisfaccion de los servicios de 0
Difusion Cultural que da el Vicerrectorado (teatro, musica en directo, cine, etc.)

Otros Puntos Débiles (Segun CEE):
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Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (segun Autoinforme): Si No Alta Media | Baja | Observaciones
Ma r l I nveni racion con
padep 0Cesos ap cado a los Convenios de cooperacion co B B B
0tros organismos.
Encuestas a pie de escenario en las actividades de Difusion Cultural. [] [] []
Mayor difusion social de las memorias de actividades [] [] []
Copr_dmar a nivel p_rov_lnmgl la Agenda_Cu_IturaI de todas las ] ] ]
actividades de las instituciones y asociaciones culturales.
Priorizacion
Propuestas de Mejora (Segun CEE) Alta Media | Baja | Observaciones
O] O] O]
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3.9. CRITERIO 9) RESULTADOS CLAVE

3.9.1. VVALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente
3: Suficiente
4. Satisfactorio
5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta opcion
tomara el valor 1)

Suficiencia/
1| 2| 3| 4] 5 |Media| Insuficiencia
CRITERIO : 9) RESULTADOS CLAVE 2,04 Insuficiente

Subcriterio 1. Resultados de los principales servicio prestados | 3| 1| 0| 2| 0| 2,17 Insuficiente

1.1.1. ¢ Utiliza el Servicio sistemas para medir los resultados de sus
procesos clave?

1.1.2.. ;Como son las tendencias apreciadas en los resultados de
los principales procesos?

1.1.3. ¢ Cémo son comparativamente los resultados que obtiene el
Servicio respecto de los otros Servicios de la Universidad?

1.1.4. ¢ Cémo son comparativamente los resultados que obtiene el
Servicio respecto de los otros Servicios de otras Universidades u
Organismos?

* Se dispone de resultados no econémicos (eficacia estratégica,
eficacia normativa, duracion de los diversos ciclos) 2

* Se dispone de indicadores sobre procesos (economia y finanzas,
edificios, equipos y materiales, tecnologia, informacion y recursos
externos) 1

Subcriterio 2. Resultado de los procesos de soporte 6| 0]o] o] of 1,00 | Insuficiente

2.1.1. ¢ Utiliza el Servicio sistemas para medir los resultados de sus
procesos soporte?

2.1.2.. ¢ Como son las tendencias apreciadas en los resultados de
los principales procesos soporte?

2.1.3. ; Cémo son comparativamente los resultados que obtiene el
Servicio respecto de los otros Servicios de la Universidad?

2.1.4. ; Cémo son comparativamente los resultados que obtiene el
Servicio respecto de los otros Servicios de otras Universidades u
Organismos?

* Resultados no econdmicos (eficacia estratégica, eficacia
normativa, duracion de los diversos ciclos) 1
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios,
equipos y materiales, tecnologia, informacion y recursos externos) 1

Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados 0|2 4] 0| 1] 3,00 Suficiente
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3.1.1. ¢ Se tienen identificados los destinatarios de la informacién
sobre los resultados?

3.1.2. ¢ Se difunden los resultados obtenidos?

3.1.3. ¢ Tienen consecuencias o aplicacion los datos obtenidos?

* Los resultados se ponen en conocimiento de los responsables de
gobierno

* Los resultados se difunden entre el personal, los proveedores y los
responsables de los procesos de soporte

* Se revisan 10s procesos clave a partir de los resultados obtenidos

* | os resultados se emplean para defender la peticion de nuevos
recursos (humanos, personales, tecnoldgicos, etc.) ante los
responsables competentes

Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

1,75 |

Insuficiente

4.1.1. ¢ Estan definidos los procedimientos para la revision de las
mediciones descritas?

4.1.2.. ¢ Estan identificadas las personas que revisan las
mediciones y procedimientos?

* Se analizan criticamente los mecanismos existentes para revisar y
mejorar las mediciones sobre los resultados

* Se estudia si los indicadores se adectan a los objetivos
planificados
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3.9.2. VALORACION DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

erio : 9) Resultados clave

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Fuertes (segln Autoinforme) fortalezas resaltadas por el CEIl) Si No
Memoria anual en que se hace balance del grado de cumplimiento de los plazos 0
normativos, el nimero de quejas y recursos administrativos.
Andlisis anual de los productos y servicios ofrecidos, que permite planificar en
septiembre los objetivos, programas, propuesta de presupuestos y preparar el ]
catalogo de servicios con las novedades propuestas.
Respuesta a las demandas de informacion casi inmediata a través del correo 0
electrdnico.
Tendencia positiva en los resultados en cuanto a satisfaccion de usuarios y
participacion, especialmente en proyecciones cinematograficas y programas ]
estacionales
Buena coordinacion con la estrategia general de la Universidad. []
Mejora en la captacion de recursos financieros externos. La financiacion externa en
casi una cuarta parte del total del presupuesto manejado que alcanza en la ]
actualidad la cifra de 1.193.245,52 €.
Aumento de convenios y acuerdos con otras entidades que permiten multiplicar la 0
actividad del Servicio.
Existencia de una pégina web http://www.uca.es/extension/ en que se hallan a
disposicion de todos los ciudadanos la totalidad de actividades culturales que se ]
llevan a cabo en la provincia, con la consiguiente aplicacion de novedades
tecnoldgicas para el disefio y gestion de esta herramienta especifica.

Otros Puntos Fuertes (segun CEE)

41




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

erio : 9) Resultados clave

Comentarios (el CEE comentara, si en su opinion procede, las Pertinencia
Puntos Débiles (seguin Autoinforme): debilidades resaltadas por el CEI) Si No
No existen indicadores que determinen la eficacia de la prestacion del servicio de
acuerdo con la planificacion, aunque se han planteado ya en el Plan Estratégico de la ]
UCA.
Escaso presupuesto para la dotacion de alumnos colaboradores []
Carencia de un espacio expositivo permanente, y una cafeteria para el Aulario de la 0
Bomba.
Inexistencia de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real con la
correspondiente dotacién de recursos humanos y materiales, que dificulta a los ]
alumnos que estudian alli una buena percepcion de las actividades del Servicio.

Otros Puntos Débiles (segtin CEE):
- La indeterminacién de los procesos clave hace muy dificil su medicin.

Pertinencia Priorizacion
Propuestas de Mejora (seguin Autoinforme): St No Alta Media | Baja | Observaciones
Mejorar el dossier interno anual con la inclusién de los procesos
claves, los mapas de procesos Yy los objetivos especificos de [] [] []
desarrollo individual.
Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto
Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y [] ] ]
materiales.
Necesidad de dotarse de un sistema de evaluacion para actividades
puntuales no formativas (conciertos, representaciones teatrales, [] [] []
etc.).
Impla_ntauon de sistemas propio de quejas y sugerencias que ] ] ]
permita el control de plazos y logros de respuesta.

Priorizacion

Propuestas de Mejora (Segtin CEE) Alta | Media | Baja | Observaciones
- Elaboracién del mapa de procesos del Servicio, identificacion de los procesos clave, y medicion de
los resultados relacionados con estos procesos. L] L] L]
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4. SINTESIS DE LA EVALUACION EXTERNA

4.1. VALORACION SEMICUANTITATIVA

CriTerio : 1) LiDERAZGO

Valoracion
Subcriterios: 1] 2| 3] 4] 5 |Enfoque: Despliegue:
2 Subcriterio 1. Definicion de la estrategia del Servicio LI O XTI T correcto Avanzado
2 Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad LU UL
?  Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la LD LI LI Correcto Escaso
mejora
?  Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de interés LU UL correcto Avanzado
Valoracion media del criterio 341
CRITERIO : 2) POLITICA Y ESTRATEGIA
Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5 |Enfoque: Despliegue:
2 Subcriterio 1. Recogida de informacion relevante LTI T Correcto Avanzado
2 Subcriterio 2. Planificacion de los objetivos de mejora LR LI L
?  Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos L LU L
de calidad
?  Subcriterio 4. Recursos disponibles L DU XL correcto Escaso
2 Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la Estrategia General | LI | LI [ XI'T LI LI vaiido Bueno
de la Universidad
Valoracion media del criterio 3.48
CRITERIO : 3) PERSONAS
Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3| 4] 5 |Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Planificacion de la gestion del personal LU XTI T correcto Nulo
?  Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de responsabilidades LU UL correcto Avanzado
2 Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el personal LU LU B correcto Bueno

Valoracion media del criterio
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CRITERIO : 4) ALIANZAS Y RECURSOS

Valoracion
Subcriterios: 1] 2| 3] 4] 5 |Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Informacion disponible para la toma de decisiones e
?  Subcriterio 2. Alianzas estratégicas LU UL T correcto Avanzado
?  Subcriterio 3. Asignacion, control y optimizacion de recursos LU TLTH
?  Subcriterio 4. Identificacion/implantacion de nuevas tecnologias y LU R L] Correcto Escaso

difusion de la informacién

?  Subcriterio 5. Gestion del conocimiento LU L
Valoracion media del criterio 3.32
CRiTERIO : 5) PROCESOS

Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5| Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Identificacion de procesos clave LTRTT T T incorrecto Nulo
?  Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos L L L L valido Escaso
?  Subcriterio 3. Desarrollo de los nuevos servicios L L LT correcto Avanzado
2 Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestion L D T correcto Escaso
Valoracion media del criterio 3.11
CRITERIO : 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5| Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion LU T Correcto Avanzado
2 Subcriterio 2. Difusion y uso de los resultados L DU XL correcto Escaso
?  Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos )= L]
Valoracion media del criterio 3.45
CRITERIO : 7) RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5| Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion LU T Correcto Nulo
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CRITERIO : 7) RESULTADOS EN LAS PERSONAS

?  Subcriterio 2. Difusion y uso de los resultados LI I LT L Correcto Nulo
?  Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos ) )
Valoracion media del criterio 2,50
CRITERIO : 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5| Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Andlisis de la demanda social LTI I XTI Correcto Avanzado
?  Subcriterio 2. Actividades de impacto L O L 2 I correcto Escaso
?  Subcriterio 3. Anélisis del impacto L O L X[ LI correcto Escaso
2 Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos L XD UL
Valoracion media del criterio 3.74
CRrITERIO : 9) RESULTADOS CLAVE
Valoracion
Subcriterios: 1] 2] 3] 4| 5| Enfoque: Despliegue:
?  Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados LI XTI T I Incorrecto Nulo
?  Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte XL D L[ L Incorrecto Nulo
?  Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados ] =y
2 Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos L XD UL
Valoracion media del criterio 2,04
4.2. PerriL b CALIDAD DEL SERviCIO
Valoracion
Perfil de calidad del Servicio 112131415
Criterio : 1) LIDERAZGO OO
CRITERIO : 2) POLITICA Y ESTRATEGIA LI Ly
CRITERIO : 3) PERSONAS LI Ly
CRITERIO : 4) ALIANZAS Y RECURSOS LI Ly
CRITERIO : 5) PROCESOS LI Ly
CRITERIO : 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES LI O L &
CRITERIO & 7) RESULTADOS EN LAS PERSONAS LI Ly
CRITERIO : 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD LI gt
CRiTerIO & 9) RESULTADOS CLAVE LIyt
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4.3. MaTriz b MADUREZ DEL SERVICIO

En este apartado, a la luz de las valoraciones realizadas para cada criterio y subcriterio en los apartados anteriores, se identifica el nivel de madurez alcanzado por el Servicio, de acuerdo
con la escala cualitativa creciente mostrada en la tabla, en cada uno de los conceptos sefialados, relacionados con la implantacion de los principios de calidad y con la estrategia de la
excelencia, que muestran el avance progresivo del Servicio en el camino hacia ésta. Las celdas sombreadas indican la posicion alcanzada.

Orientacion hacia los resultados

Las decisiones de gestion se

Se han identificado los
grupos de interés

Se conocen sus
necesidades de forma

Sus necesidades se
evalllan de manera

Los resultados del
Servicio se dirigen a

Existen mecanismos
para equilibrar sus

orientan a lograr resultados en los relevantes anecdotica estructurada cubrir algunas de las necesidades y
usuarios, las personas, la sociedad multiples necesidades expectativas
y la eficacia de los procesos del de estos grupos
Servicio

1 2 3 4 5
Orientacion hacia el cliente Se evallia la satisfaccion Los datos sobre Los objetivos Se evallia la eficacia de Se entienden los
Las decisiones de gestion se de los clientes satisfaccion se utilizan estratégicos se los objetivos mecanismos que

orientan a lograr mayores niveles de

para introducir

relacionan con las

estratégicos para

impulsan las

satisfaccion de los usuarios de modificaciones y necesidades de los | aumentar la satisfaccion| necesidades de los
Servicio mejoras clientes de los usuarios clientes y se actlia sobre
ellos
1 2 3 4 5
Liderazgo y coherencia en log Se han definido la vision| Los procesos de trabajo| Politica, personas y Los lideres tienen En todos los niveles del
objetivos y la mision del Servicio | recogen las directrices procesos son influencia en la creacion| Servicio se comparten

Los lideres promueven la gestion de

de la visién y mision

coherentes y existe un

de una cultura de

valores y modelos éticos

la calidad, la participacion y g “modelo de liderazgo” calidad
coherencia en los objetivos de
calidad
1 2 3 4 5
Gestién por procesos y hechos Se han definido los | Existen procedimientos | ~ Se utilizan datos e Se obtienen Se entiende y utiliza la

Las decisiones de gestion estan
basadas en procesos bien definidos
asi como en datos y hechos
objetivos  recogidos  mediante
procedimientos  sistematicos  de

medicion y evaluacion

procesos para alcanzar
los resultados deseados

para evaluar el
rendimiento y otras
cuestiones de interés

informacién comparativa
para establecer
objetivos ambiciosos

conclusiones préacticas
para la mejora a partir
de los datos evaluativos

capacidad de los
procesos para mejorar el
rendimiento
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1 2 3 4 5
Desarrollo e implicacion de laqLas personas aceptan laf Participan activamente |  Son innovadoras y Toman decisiones de | Tienen facultad para
personas responsabilidad para | en las decisiones de | creativas para impulsar | forma autbnoma dentro|  actuar y compartir
El personal estd implicado 1y resolver problemas gestion los objetivos del Servicio de su esfera de conocimientos y
participa  activamente en lag responsabilidades experiencias
decisiones de gestion del Servicio

1 2 3 4 5
Aprendizaje, innovacion y mejorg Se identifican y se acta| La participaciony la | La mejora continua es [Se ponen en préctica las| Se extienden e integran
continuos sobre las oportunidades| evaluacion generan |un objetivo aceptado por| innovaciones y cambios|  las innovaciones y
Los procesos de trabajo y las de mejora oportunidades de todos que sugieren las [ mejoras que tienen éxito
acciones de mejora permiten e aprendizaje personas
aprendizaje, la innovacion y Id
mejora continua

1 2 3 4 5
Desarrollo de alianzas Existe un proceso de Se establecen Sereconocen las | Se establecen alianzas El Servicio y sus

Se establecen relaciones| seleccion y gestion de relaciones de mejoras y logros de los estratégicas para partners desarrollan en
estratégicas con ofros Servicios proveedores cooperacion para proveedores y se han [mejorar la calidad de las|  comun los planes 'y
universidades, proveedores, y otros mejorar la calidad de los| identificado los partners| entidades firmantes politicas a partir de
grupos relacionados con el Servicio procesos clave conocimientos
compartidos

1 2 3 4 5
Responsabilidad social Se comprenden y se Se conocen las Existe una implicacion | El Servicio aportaala | Las expectativas de la
El Servicio gestiona sus recurso§ cumplen los requisitos | demandas sociales y se| activa en la sociedad | sociedad mas de lo que | sociedad se miden y se
con eficiencia y aportando un valof legales y normativos les da respuesta recibe de ella actla sobre ellas
afiadido a todo tipo de clientes o
usuarios

1 2 3 4 5
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4.4. \/ ALORACION CUALITATIVA Y PLaN D E MEJORA

Servicio de Extension Universitaria de la Universidad de Cadiz

Convocatoria de: 2004

PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES PROPUESTAS DE MEJORA Prioridad (alta,
(considerados como pertinentes por el CEE) | (considerados como pertinentes por el CEE) media, baja)
CriTerio : 1) LiDERAZGO
Contar con una mision y vision clara | Escasa participacion en equipos Mejorar el entramado de relaciones de patrocinios con el mundo Alta
del servicio. interdepartamentales de mejora. empresarial.
Contar con herramientas cientificas de | Escasa relacion con el &mbito Potenciar la participacion del Vicerrectorado en equipos o grupos de | Media
recogida de informacion sobre empresarial (especialmente en el mejora con caracter interdepartamental.
resultados patrocinio).
Actitud positiva hacia la mejora. Escasa dedicacion de recursos Conseguir de la Universidad mayores recursos econdmicos para la | Media
econdmicos para la comunicacion de comunicacion de resultados a la Sociedad.
resultados
Buen entramado de relaciones con No adecuacion de los recursos Aumentar los recursos humanos, materiales y economicos del Alta
instituciones. humanos, materiales y econémicos al | Vicerrectorado para aumentar los niveles de calidad de los
numero de programas desarrollados. programas existentes y futuros.
Cierto liderazgo en el ambito de las Escasa formalizacion de la recogida de | Crear una herramienta que posibilite la recogida y tratamiento de Baja
extensiones universitarias andaluzas. | sugerencias y mejoras por parte del sugerencias y mejoras por parte del personal.
personal.
CRITERIO : 2) POLITICA Y ESTRATEGIA
Existe un Dossier Interno anual que se | No existe una definicion protocolizada | Mejorar el dossier interno anual con la inclusion de los procesos Alta
convierte en un Plan de Objetivos de los diferentes grupos que se ven claves, los mapas de procesos y los objetivos especificos de
Anual de Mejora. afectados por los procesos claves, desarrollo individual.
aunque existe una definicion de
usuarios como primarios y secundarios.
Existe una buena coordinacion con la | Por el tamafio del grupo no hay una Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto | Alta

estrategia general de la Universidad

traslacion formalizada y protocolizada
de los objetivos generales a los
objetivos especificos de caracter
individual.

Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y
materiales.

Media
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Existe un Sistema de Indicadores y
estadisticas bastante fiable.

No existe coordinacion de objetivos y
acciones de mejora con otros servicios
relacionados.

Necesidad de dotarse de un sistema de evaluacion para actividades
puntuales no formativas(conciertos, representaciones teatrales,
etc.).

No toda la informacion trasladada por | Necesidad de unos procesos formalizado de asignacion de Media
Liderazgo en el Plenario Andaluz de | |os usuarios tiene su respaldo escrito | recursos.
Extension Universitaria.
No existe una Oficina del Vicerrectorado | Creacion de Grupos de Mejora transversales o Baja
en el Campus de Puerto Real. interdepartamentales.
Falta de herramienta para recoger Implantacion de sistemas propio de quejas y sugerencias que Media
informacion sobre procesos internos permita el control de plazos y logros de respuesta, aunque algunos
ya se han comenzado a desarrollar.
CRITERIO : 3) PERSONAS
Existen procedimientos y criterios de | Existe un amplio margen de mejora en | Solicitar a la Universidad la definicién de procedimientos y criterios | Alta
seleccion de personal. el capitulo de atencion al publico directa | especificos de desarrollo de personal.
y telefénicamente.
Existen procedimientos y criterios de [ No existe una estructura Solicitar a la Universidad la definicion de procedimientos y criterios | Media
formacion de personal. descentralizada en el Campus de especificos de evaluacion de personal.
Puerto Real.
Existe un buen nivel de implicacion y Mejora y profesionalizacion del proceso de atencion al publico, Alta
asignacion de responsabilidades entre actualmente estructurado en torno a los becarios.
el personal
Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto | Alta
Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y
materiales.
Necesidad de definicion de unos procesos formalizados de Media
asignacion de responsabilidades.
CRITERIO : 4) ALIANZAS Y RECURSOS
Consecucion de convenios y acuerdos | Ralentizacion de las incorporaciones al | Creacion de una aplicacion que gestione el servicio de Alta
con administraciones y empresas. presupuesto de gasto que son prescripciones en la pagina Web.
realizadas por el Area de Economia,
dando lugar a problemas en la tesoreria
de la Caja Habilitada de este
Vicerrectorado.
Utilizacion de bases de datos y hojas de | Necesidad de que esta aplicacion tuviera la posibilidad de Media
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célculo adicionales que suponen doble
registro o tecleo

automatricula.

La dispersion de los recursos por Creacion de Grupos de Mejora transversales e Media
motivos geograficos, divididos en 4 interdepartamentales que se encuentren con las mismas
campus necesidades que este Vicerrectorado.
Dotacion para la adquisicion de material audiovisual (cafién laser). | Media
Creacion de grupos interdepartamentales para coordinar los Media
objetivos y las acciones de mejora.
CRiTeRIO : 5) PROCESOS
Existe un sistema de indicadores cuya | No existe una metodologia para la Disefiar mapa de procesos clave. Alta
revision es anual. identificacion de los procesos clave del
Servicio.
Implicacion del Personal en los El personal no cuenta con un manual de | Disefiar mapa de procesos de soporte. Media
procesos claves del Vicerrectoradoy | procesos que corresponda a sus tareas.
trabajo en equipo.
Falta de identificacion de los procesos
de soporte.
CRITERIO : 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Existencia de un buen nimero de No existen procedimientos para conocer | Disefiar encuestas de medicion de satisfaccion en actividades Media
procedimientos para conocer y analizar | la satisfaccion de usuarios para algunas | musicales y teatrales.
la satisfaccion de los clientes. actividades puntuales (musicales y
teatrales).
Alto grado de satisfaccion entre los Aumentar el presupuesto para programacion Alta
usuarios de las actividades
organizadas y encuestadas.
Difusion de los resultados de las Recabar informacion sobre los resultados de encuestas de otros Baja
encuestas. Servicios 0 Areas de la propia Universidad
CRITERIO : 7) RESULTADOS EN EL PERSONAL
La fluida comunicacion entre todo el Escasez de encuesta sobre satisfaccion | Organizar un sistema de realizacion de encuestas de satisfaccion | Baja
personal del Vicerrectorado. del personal. del personal.
No existen oportunidades para la Potenciar las posibilidades de mejora de sueldo con relacion al
promocion. trabajo desempefiado. Media

CRITERIO : 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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El Vicerrectorado de Extension A pesar de poseer algunos el Mapa de procesos aplicado a los Convenios de cooperacion con Alta

Universitaria es un servicio que cuenta | Vicerrectorado no ha perfeccionado los | otros organismos.

con una experiencia amplia en el canales para devolver a los usuarios la

campo de la evaluacion. informacion que estos generan cara a la

mejora del servicio.

Mantiene y alimenta series periddicas | Se echa en falta una rutina de Encuestas a pie de escenario en las actividades de Difusion Media

de datos que ayudan a mejorar los seguimiento de los numerosos Cultural.

procesos evaluativos. convenios de cooperacion firmados.

Se observa una buena acogida y No se han contemplado sistemas de Mayor difusion social de las memorias de actividades Media

valoracion por parte de los medios de | medicion de la satisfaccion de los

prensa de la actividad del servicios de Difusion Cultural que da el

Vicerrectorado, lo que aumenta su Vicerrectorado (teatro, misica en

impacto social positivo. directo, cine, etc.)

Igualmente el hecho de que numerosas Coordinar a nivel provincial la Agenda Cultural de todas las Media

instituciones, empresas y organismos actividades de las instituciones y asociaciones culturales

cooperen, via convenios, con el

Vicerrectorado y la UCA ponen de

relieve el valor social positivo que se

adjudica a la institucion

CRITERIO : 9) RESULTADOS CLAVE

Memoria anual en que se hace balance | No existen indicadores que determinen | Mejorar el dossier interno anual con la inclusion de los procesos Alta

del grado de cumplimiento de los la eficacia de la prestacion del servicio | claves, los mapas de procesos y los objetivos especificos de

plazos normativos, el numero de de acuerdo con la planificacion, aunque | desarrollo individual.

quejas y recursos administrativos. se han planteado ya en el Plan

Estratégico de la UCA.

Anélisis anual de los productos y Escaso presupuesto para la dotacion de | Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto | Alta

servicios ofrecidos, que permite alumnos colaboradores Real con la correspondiente dotacion de recursos humanos y

planificar en septiembre los objetivos, materiales.

programas, propuesta de presupuestos

y preparar el catalogo de servicios con

las novedades propuestas.

Respuesta a las demandas de Carencia de un espacio expositivo Necesidad de dotarse de un sistema de evaluacion para actividades Ve
edia

informacion casi inmediata a través del

permanente, y una cafeteria para el

puntuales no formativas (conciertos, representaciones teatrales,
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correo electronico.

Aulario de la Bomba.

etc.).

Tendencia positiva en los resultados en
cuanto a satisfaccion de usuarios y
participacion, especialmente en
proyecciones cinematogréficas y
programas estacionales

Inexistencia de una Oficina del
Vicerrectorado en el Campus de Puerto
Real con la correspondiente dotacion de
recursos humanos y materiales, que
dificulta a los alumnos que estudian alli
una buena percepcion de las
actividades del Servicio.

Implantacion de sistemas propio de quejas y sugerencias que
permita el control de plazos y logros de respuesta.

Media

Buena coordinacion con la estrategia
general de la Universidad.

Mejora en la captacion de recursos
financieros externos. La financiacion
externa en casi una cuarta parte del
total del presupuesto manejado que
alcanza en la actualidad la cifra de
1.193.245,52 €.

Aumento de convenios y acuerdos con
otras entidades que permiten
multiplicar la actividad del Servicio.

Existencia de una pagina web
http://www.uca.es/extension/ en que se
hallan a disposicion de todos los
ciudadanos la totalidad de actividades
culturales que se llevan a cabo en la
provincia, con la consiguiente
aplicacion de novedades tecnoldgicas
para el disefio y gestion de esta
herramienta especifica.
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5. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA

Por un lado, este CEE quiere hacer referenciaal buen nivel de calidad del servicio que presta
el Vicerrectorado de Extension Universitaria de la Universidad de Cédiz, como pudo ser
comprobado durante lavisita. Sin embargo, de lalectura de este informe, y sobre todo de las
innumerables tablas de valoraciones semicuantitativas sobre la base de una incomoda
adaptacion de un modelo complejo como es el EFQM, puede desprenderse una valoracion
distinta. Como cualquier unidad tiene aspectos a mejorar, pero los resultados finales son
excelentes, a pesar de la conclusiéon a la que se pueda llegar tras la lectura de los
cuestionarios.

Es por ello que, por otro lado, este CEE quiere hacer una critica general a las supuestas
herramientas de ayuda en el proceso de evaluacion externa. Consideramos que los
cuestionarios enviados no aportan informacién relevante a CEE a la hora de realizar sus
valoraciones, consumen mucho tiempo y trabajo innecesario y sus resultados no concuerdan
con lavaloracion general del proceso, como se ha comentado.

Si se tiene que obtener informacién de los cuestionarios disefiados, ni el Autoinforme
proporciona esa informacion ni los dias de la visita son suficientes, ni mucho menos, para
obtener todos esos datos. Al no tener evidencias de la mayoria de ellos, el resultado global
puede considerarse peor que la realidad, como ocurre en el caso que nos ocupa. Dichos
cuestionarios tienen como objetivo medir el control de calidad de los procesos, cuando los
servicios, en genera, siempre carentes de personal, vuelcan sus esfuerzos mas en la
consecucion de resultados satisfactorios que en el cumplimiento de ciertas formalidades.

Por lo tanto, este CEE recomienday ruega ala UCUA larevision de éstos o, en su defecto,
su anulacién, ya que distraen, ocupan y llegan a poner de mal humor a unas personas que
deben realizar un proceso riguroso en un tiempo metedrico, en el que hay que facilitar la
labor en lugar de complicarla estérilmente. En todo caso, alli mismo se nos comunico que de
cara a posteriores convocatorias la UCUA tenia previsto subsanar estos problemas, cosa que
este CEE agradece de antemano, independientemente de que a alguno de los miembros del
mismo les vuelva a ser solicitada su colaboracion.

Por dltimo, y como ya se apunt6 al inicio de este informe, la acogida institucional, la
organizacion del programay la atencion prestada al CEE fueron ala vez de gran rigor y
calidad humana, hecho por el que el comité se muestra altamente agradecido a haber podido
desarrollar su labor en un ambiente cordial, cbmodo y acogedor.
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ANEXO: DOCUMENTACION UTILIZADA

Evidencias y otros documentos

Facilitados
por el CE|

Utilizados
por el CEE

CRITERIO 0. Evolucién y Contexto actual del Servicio

Cuadro de variables del entorno socioeconémico

Datos estadisticos del Servicio

Plantilla y organigrama del servicio en su evolucion

Encuestas de satisfaccion interna y externa

Normativa y reglamentos especificos del Servicio

Normativa general de la Universidad

Plan Estratégico de la Universidad

Plan de Mejora del Servicio

Planificacion del Servicio

Evolucion de las variables cuantitativas del Servicio en relacion
con el conjunto de variables de la Universidad

Tablas 1y 2 de la Administracion, segiin Guia de Autoevaluacion

CRITERIO 1. Liderazgo

Reglamentos, Estatutos ...

Documentos de objetivos anuales o plurianuales

Ejemplos de comunicaciones, equipos de trabajo

Planes estratégicos del Servicio y de la Universidad

Planes operativos

Cursos de formacion en gestion de calidad

Organigrama del Servicio

Ejemplos de felicitaciones

Resultados de encuesta de personal

Plan de evaluacion de rendimiento personal

CRITERIO 2. Politica y Estrategia

Legislacion que afecte al Servicio

Modelos y resultados encuestas del personal

Plan de comunicacion del Servicio

Documentos, informes, actas de comisiones del Servicio ...

CRITERIO 3. Personas

Planes de formacion y desarrollo del personal

Documentacion relacionada con los procesos de seleccion

Documentacion sobre la evaluacion del personal

Organigrama y disefio de perfiles profesionales

Planes de sequridad y salud laboral

Manuales de funciones del personal del Servicio

Tablas 2 y 3 de Administracion

CRITERIO 4. Alianzas y Recursos

Documentacion sobre las alianzas establecidas por el Servicio

Inventarios

Documento de Propiedad Intelectual de la Universidad

Documento de ética institucional

Informe de gestién presupuestaria

Plan de marketing

Pagina web

Manual de procedimientos
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- Modelos de encuestas

- Tablas 1,2 y 4 de Administracion

CRITERIO 5. Procesos

- Entrevistas y encuestas de satisfaccion

- Mapa de procesos

- Manual de procedimientos

- Planes de formacion y actualizacion del personal

- Documentos de apoyo para los procesos (manuales, formularios,
etc.)

- Planes de seguimiento de los procesos

- Informes de evaluacion y/o de auditorias externas

- Planes de mejora en ejecucion

- Tabla 5 de Administracion

- Modelos y resultados de encuestas

- Indicadores de procesos

- Datos estadisticos y ratios

- Reglamento del Servicio

CRITERIO 6. Resultados en los Clientes

- Tablas de indicadores

- Resultados de encuestas y entrevistas y otros procedimientos de
medida de la percepcion

- Tabla 6 de la Administracion

- Modelo y resultados de encuestas

CRITERIO 7. Resultados en las Personas

- Manuales de funciones del personal del Servicio

- Tablas de indicadores

- Resultados de encuestas y entrevistas y otros procedimientos de
medida de la percepcion

- Modelo y resultados de encuestas

CRITERIO 8. Resultados en la Sociedad

- Tablas de indicadores

- Resultados de encuestas y entrevistas y otros procedimientos de
medida de la percepcion social

- Modelo y resultados de encuestas y entrevistas

CRITERIO 9. Resultados Clave

- Dossier de datos estadisticos del Servicio

- Resultados de auditorias, revisiones o evaluaciones

- Documentacion sobre resultados generales del Servicio
(cuantitativos y cualitativos)
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