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INTRODUCCION: pasado y presente del Servicio
de Extension Universitaria






NOMBRE DE LA ORGANIZACION: SERVICIO DE EXTENSION UNIVERSITARIA DE LA UNIVERSIDAD DE CADIZ

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: La Universidad de Cédiz (UCA), institucion de carécter publico, fue creada el 30 de
octubre de 1979. En la actualidad imparte un total de 76 titulaciones, siendo el nimero de alumnos de 14.943. Una de sus caracteristicas
que afecta directamente a la organizacion del SEU es la gran
dispersion geogréfica de sus Campus universitarios. Sus centros
estan distribuidos geogréficamente entre las ciudades de Cadiz,
Puerto Real, Jerez y Algeciras, constituyendo cuatro Campus. En el
siguiente grafico estd reflejada la distribucion de centros por
Campus:

El Servicio de Extension Universitaria es uno de los servicios
administrativos que conforman la estructura organizativa de la
Universidad.

El Servicio de Extensidon Universitaria es un Servicio dependiente
del Vicerrectorado de Extension Universitaria de la Universidad de
Cédiz que cuenta con los siguientes cometidos segun Extracto de la
Resolucién del Rector UCA/REC51/2007, de 1° de junio de 2007,
por la que se delimitan la estructura y las funciones de los Vicerrectorados, de la Secretaria General y de las Direcciones Generales
directamente dependientes del Rector:

= Lacoordinacion de las relaciones culturales con las instituciones.

= Lapromocion, coordinacion y direccion de los programas estacionales y de la extensién cultural.

= Lapromocion de actividades en torno al patrimonio historico-artistico de la provincia de Cadiz.

= La coordinacion de actividades con los demds Vicerrectorados para grandes conmemoraciones culturales, en especial, aprovechar la
conversion de la conmemoracion del Bicentenario para impulsar la actividad de Extension y para potenciar la conexion de la Universidad de
Cédiz con universidades iberoamericanas, en coordinacion con el Vicerrectorado de Relaciones Internacionales y Cooperacion.

= Elfomento de la modernizacion y de la dinamizacion del Servicio de Publicaciones.

= El fomento y promocion de las actividades de Extension Cultural a través de nuevos canales de comunicacion, y la mejor adecuacion
entre oferta y demanda.

INFORMACION SOBRE LAS INSTALACIONES DE LA ORGANIZACION: EI SEU cuenta con instalaciones especificas en
tres de los cuatro campus:

CAMPUS DE CADIZ %
Escuela Profesional de la Medicina, dt{la
Educacion Fisica y Deporte. \
Escuela Superior de Ingenieria de Cadiz.
Facultad de Enfermeria y Fisioterapia.
Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales.

Facultad de Ciencias del Trabajo. L o
Facultad de Filosofia y Letras.

Facultad de Medicina.

~_ ~CAMRUS DF JFRF7
" Facultad de Perecho
Facl.u):\d He%iencias Sociales y de la
Comunicacion
5] Fa‘z‘.ﬁllad de Ciencias Economicas y
. Empresariales (Sede Jerez)
“~~Facultad de Ciencias del Trabajo (Sede Jerez)

CAMPUS RIO SAN PEDRO
Facultad de Ciencias

Facultad de Ciencias Nauticas

Facultad de Ciencias de la Educacion
Facultad de Ciencias del Mar y Ambientales
E. U. Ingenierfa Técnica Naval

f{CAMPUS DE ALGECIRAS

@ Escuela Politécnica Superior
Escuela U. de Enfermeria

Campus de Cadiz

Campus Bahia de Algeciras

Campus de Jerez

Aulario La Bomba
Paseo Carlos Ill, 3
11003. Cadiz

Escuela Politécnica Superior
Avda. Ramén Puyol, s/n
11202. Algeciras

Avda. de la Universidad, s/n
11406. Jerez

En cuanto a infraestructuras culturales el SEU gestiona:

= Kursala, sala de exposiciones en La Bomba.

= Patio del Aulario La Bomba.

= Aula de teatro. Aulario La Bomba

= Salas Bolivar, Argiielles y Tomasa Palafox en Aulario La Bomba

= Sala de Exposiciones del Campus de Jerez.

TOTAL DE EMPLEADOQS: El total de empleados/as es de nueve: cinco con dedicacion completa al SEU, dos con dedicacion
compartida con el Area de Deportes y dos con caracter temporal (con cargo al Proyecto Atalaya) contratadas como gestora. (Véase Criterio
3. Informacion General)

HISTORIA DE LA ORGANIZACION: Desde la creacion de la Universidad de Cédiz en 1979, el Vicerrectorado de Extension
Universitaria es una unidad que en su desarrollo y en la progresiva implantacion de sus programaciones y actividades ha seguido la
evolucion histdrica de la propia Universidad de Cadiz. Este devenir de la institucion a lo largo del tiempo ha ido marcando las etapas de
desarrollo del Servicio hasta llegar a su actual conformacion. Igualmente, los cambios y evolucion del servicio han estado determinados por
los distintos equipos de gobierno. No obstante, en esta logica situacion de marcha institucional no se ha abandonado nunca el principal
objetivo de esta unidad: la promocién y programacion de actividades culturales para la comunidad universitaria y la blisqueda de interaccion
de estas politicas con el entorno social.

PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

Véase Criterio 5. Informacion General

MISION: El Servicio de Extension Universitaria contribuye a la promocion de la creacion, la difusién del pensamiento y ejerce de
herramienta de acceso a la cultura en el ambito de la comunidad universitaria y en el de la sociedad en su conjunto, con la finalidad
especifica de contribuir a la formacion integral de los estudiantes universitarios en su proceso de educacion permanente.

Esta mision del Servicio esté sustentada en cuatro ideas-fuerzas:

= Mision historica de la Extension Universitaria: la Universidad debe proyectarse e incidir educativamente en la sociedad.

= Mision de servicio: La Universidad, al atender a una comunidad de personas, debe ofrecer un conjunto de servicios, entre ellos los
culturales.

= Mision de responsabilidad social: La Universidad debe devolver a la sociedad de forma divulgativa el conocimiento y la cultura que
almacena.

= Mision de responsabilidad formativa: La Universidad debe contribuir a la adquisicién de competencias genéricas relativas a la formacion
de los estudiantes universitarios en los &mbitos de la cultura y de la divulgacion universitaria.

VISION:

El Servicio de Extension Universitaria aspira a revalorizar paulatinamente su papel no sélo dentro de la propia Universidad de Cédiz sino en
el contexto de la sociedad y en el ambito cultural de la provincia a través del gradual aumento cualitativo y cuantitativo de sus propuestas y




actividades. Tal objetivo corre parejo a la configuracion de un perfil profesional que vincule ain méas el ambito universitario con el de la
propia sociedad en la que se inserta y a la que sirve, fomentando la creatividad y el desarrollo intelectual y critico mediante programas que
aunen tradicion e innovacion en un arménico cauce.

Como consecuencia, el Servicio de Extension Universitaria busca convertirse en una de las marcas de identidad de la Universidad de Cadiz,
en uno de sus servicios de mayor y mejor penetracion social y en un punto de referencia para otras universidades del marco andaluz y
nacional. Dicho objetivo aspira a desarrollarse partiendo de una accidn que consolide y perfeccione su modelo programatico y financiero
mediante la colaboracion con otras instituciones, permitiendo una inversién compartida que repercuta en la pluralidad y profundidad de sus
lineas de trabajo.

La planificacion del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) y la consiguiente reestructuracion de los Planes de Estudio conlleva el
establecimiento de objetivos generales dirigidos a la adquisicién y al dominio por parte del alumno de competencias y destrezas basicas
que la Universidad debe garantizar. En este marco, el Servicio de Extension Universitaria aspira a contribuir a esta formacion, potenciando
en sus objetivos y en sus programas el refuerzo de aquéllas relacionadas con la cultura y con la divulgacion universitaria.

En igual medida, el Servicio de Extensién Universitaria desea proporcionar a su plantilla un espacio laboral que favorezca la consecucion de
estos objetivos, aportando incentivos y medios que redunden positivamente tanto en la organizacion y servicio al usuario como en la carrera
profesional de sus trabajadores.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS: EI SEU ha establecido objetivos de calidad basados en el modelo de excelencia EFQM.

TOMADOS DEL PEUCA (PLAN ESTRATEGICO DE LA UCA)

1.1.9. Invertir por parte de la UCA en la creacion y mejora de espacios culturales propios.

8.1.5. Formalizar acuerdos con Ayuntamientos y Diputacion para que utilicen sus respectivas Areas de Juventud para reforzar el
conocimiento de las actividades y titulaciones de la UCA.

9.1.4. Aprovechar la posicidn nacional de Extension Universitaria para buscar socios en otras Universidades.

10.1.6. Difundir de forma ampliada la participacion y presencia en la UCA de personas de relevancia.

10.2.6. Realizar en pagina Web y poner a disposicion de todos los ciudadanos la totalidad de actividades culturales que se llevan a cabo en
la provincia.

10.2.7. Facilitar la participacion de las entidades publicas y privadas en el desarrollo de actividades sociales y culturales promovidas por la
UCA.

10.2.8. Nombrar personas de contacto en organismos plblicos y privados para que sean portavoces del mundo universitario en su
organizacion.

10.2.10. Colaborar con las iniciativas ciudadanas emergentes en temas que preocupen a la provincia de Cadiz.

TOMADOS DEL PROGRAMA ELECTORAL Y TRANSFORMADOS EN PLANES DE ACTUACION ESPECIALES

LA UCA, UNIVERSIDAD DEL BICENTENARIO (elevada a Plan Director)

EL FLAMENCO, EJE CULTURAL DE LA UCA

VALORES:

El Servicio de Extension Universitaria trata de estar en consonancia con los siguientes valores:

= QOrientacion a la satisfaccion de nuestros usuarios externos e internos.

= Liderazgo ético y socialmente responsable.

= Dialogo con los Agentes Culturales de nuestro territorio.

= Respeto a la libertad de creacion de autores y artistas.

= Respeto a los derechos intelectuales de autores y creadores.

= Adaptacion a una sociedad en constante cambio y bisqueda de la innovacion relevante

= Blsqueda de la eficiencia.

= Espiritu emprendedor.

= Uso responsable de los recursos de cara a la proteccion medioambiental.

= Trabajo en equipo. )

BASE DE CLIENTES DE LA ORGANIZACION  Véase Criterio 5. Informacion General

ENTORNO EXTERNO EN QUE ESTA INMERSA LA ORGANIZACION

El dmbito geografico del SEU es la provincia de Cadiz aunque por dos iniciativas novedosas (Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya y
Flamenco en Red) su &mbito se amplia, en el primer caso, al &mbito andaluz y en el segundo caso al ambito nacional e internacional.

EL VIAJE HACIA LA CALIDAD (incluida la Autoevaluacion)

excelencia

il Evabsacién
EFGM (Porfi)

eficiancia

aficaciia

conformidad

1996 2000 2001 2006 2007 2008 2009 2010 201



CRITERIO 1. Liderazgo







CRITERIO 1 : LIDERAZGO INFORMACION GENERAL

¢A quiénes considera la organizacion lideres (formal e informalmente) y qué cantidad de lideres hay en los distintos
niveles de la organizacion?

Se entienden como lideres en el Servicio de Extension Universitaria:

= Vicerrectora de Extension Universitaria
Directora General de Actividades Culturales
Director Técnico del Servicio de Extension Universitaria

¢Como se implican los lideres en el sistema de gestion de la organizacion?

A raiz de los dos procesos de Autoevaluacion del SEU (UCUA primero y EFQM después) y del proceso de elaboracion del
Plan Estratégico de la UCA (en el que el SEU ha participado) se sistematiza el trabajo del Equipo de Direccién del SEU.

Entre los grandes hitos de la implicacién de los lideres en el sistema de gestion estan los siguientes:

= Redaccion de las Cartas de Servicio

= Elaboracion del Manual de Procesos

= Despliegue del Proceso Estratégico Revision por la Direccion

= Impulso de los Dias Trimestrales de la Mejora

Asi la implicacién de los lideres en el sistema de gestion se lleva a cabo a través de una labor de coordinacion, liderando ellos
mismos la puesta en marcha de nuevos proyectos (Observatorio Atalaya, Flamenco en red) o planes de actuacion
(Bicentenarios, Infraestructuras culturales, etc., e implicando a todas las personas del SEU en la Politica y Estrategia
impulsada y consensuada. En este aspecto se produce un proceso de delegacion, siempre tomando en cuenta la escasa
dimension del servicio.

Valores y comportamientos de la organizacién que crean su cultura y permiten evaluar a los lideres

Los valores que definen al SEU se encuentran descritos en la Carta de Servicios:
= QOrientacion a la satisfaccion de los usuarios externos e internos del Servicio.
= Liderazgo ético y socialmente responsable.

= Didlogo con los Agentes Culturales del territorio.

= Respeto a la libertad de creacion de autores y artistas.

= Respeto a los derechos intelectuales de autores y creadores.

= Adaptacion a una sociedad en constante cambio y blsqueda de la innovacion relevante (asimilacion de los procesos
innovadores mas relevantes)

= Busqueda de la eficiencia.

= Espiritu emprendedor.

= Uso responsable de los recursos de cara a la proteccion medioambiental.

= Trabajo en equipo.



CRITERIO 1 : LIDERAZGO Subcriterio 1A
Los lideres desarrollan la misién, vision, valores y principios éticos y actian como modelo de referencia
de una cultura de Excelencia.

Titulo: Los lideres del SEU desarrollan la Mision, Vision y valores del mismo \

ENFOQUE

El Servicio de Extension Universitaria (SEU) de la Universidad de Cadiz es un Servicio dependiente del Vicerrectorado de
Extension Universitaria (del que depende también el Servicio de Publicaciones) encargado de “La coordinacion de las
relaciones culturales con las instituciones. La promocion, coordinacién y direccion de los programas estacionales y de la
extensién cultural. La promocion de actividades en torno al patrimonio histérico-artistico de la provincia de Cadiz". Con
carécter temporal se le asigna también “La coordinacion de actividades con los demds Vicerrectorados para grandes
conmemoraciones culturales, en especial, aprovechar la conversion de la conmemoracion del Bicentenario para impulsar la
actividad de Extension y para potenciar la conexion de la Universidad de Cadiz con universidades iberoamericanas, en
coordinacidn con el Vicerrectorado de Relaciones Internacionales y Cooperacion”.

El SEU ha asumido un enfoque general de la Universidad “El fomento y promocién de las actividades de Extensién Cultural a
través de nuevos canales de comunicacion, y la mejor adecuacion entre oferta y demanda” a través de tres ejes basicos:
TECNOLOGIA — INNOVACION — COMUNICACION que intenta generar una estructura organizativa y funcional de pequefias
dimensiones y con una clara vocacion adaptativa que permita que Ssu crecimiento 0 mantenimiento se sustente en el
despliegue de nuevas tecnologias en el dmbito cultural, en la captacion de recursos externos para sus productos y servicios y
en la creacién de productos y servicios innovadores, como se pone de manifiesto en la Il Carta de Servicio del SEU:
“fomentando la creatividad y el desarrollo intelectual y critico mediante programas que aunen tradicién e innovacion en un
armonico cauce”

DESPLIEGUE

El SEU, en su Manual de Procesos (V.2009) y en su Carta de Servicios (I y II), tiene definida y documentada la Mision, Vision
y Valores del Servicio. Ademas, en el proceso anual de Revision por la Direccion se planifican y despliegan los objetivos
estratégicos del Servicio con caracter anual y monitorizando su alineamiento con el PEUCA (actualmente en revision). Los
responsables del SEU impulsan la revision colectiva de la Misién, Vision y Valores en cada proceso de actualizacién de Carta
de Servicios 0 Manual de Procesos. Estos responsables han impulsado también la definicion de los resultados clave a partir
de la Mision, Visién y Valores.

Ademas estos mismos responsables, a través de seminarios internos, Dia Trimestral de la Mejora del SEU y reuniones de
coordinacion, alientan la asuncion de responsabilidades y las actividades de aprendizaje. Este mismo enfoque se despliega a
otras unidades mediante alianzas (Ej: Area de Personal, CITI, Biblioteca...)

EVALUACION Y REVISION

En torno a la Carta de Servicio se han realizado dos ciclos plurianuales de planificacién y revision. En el proceso de la version
Il de la actual Carta de Servicios se acopl6 el proceso de elaboracién del Manual de Procesos del SEU lo que ha permitido
que la misién, vision, valores e indicadores de percepcion y rendimiento estén alineados y cuenten con coherencia interna y
hacia los usuarios.

Este proceso de revisidn ha sido capaz de recoger en nuestra Mision uno de los grandes cambios en los que se encuentra
inmerso el SEU: “La planificacion del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) y la consiguiente reestructuracion de
los Planes de Estudio conlleva el establecimiento de objetivos generales dirigidos a la adquisicion y al dominio por parte del
alumno de competencias y destrezas basicas que la Universidad debe garantizar. En este marco, el Servicio de Extension
Universitaria aspira a contribuir a esta formacion, potenciando en sus objetivos y en sus programas el refuerzo de aquéllas
relacionadas con la cultura y con la divulgacion universitaria”

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias aresultados |

Formacion para mejora del liderazgo | El Director Técnico del Servicio participa en actividades | Evaluador Acreditado del Club de

formativas especializadas Excelencia

“Coatcher” de la UCA”

Priorizacion de las actividades de Todas las acciones de mejora recogida en los dos | El 100 % de acciones de mejora
mejora Planes de mejoras surgidos de la autoevaluacién estan | estan priorizadas.

priorizadas segln matriz de priorizacion propia
Crear canales de participacion enla | Celebracion del Dia Trimestral de la Mejora En el afio 2010 se realizan cuatro
mejora de todas las personas del dias trimestrales de la mejora
SEU




CRITERIO 1 : LIDERAZGO Subcriterio 1B
Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora continua del
sistema de gestion de la organizacion.

Titulo: Actualizacion de la estructura para un mejor despliegue de la politica y estrategia \

ENFOQUE

La estructura organizativa del SEU esta enfocada al despliegue de la mision, la vision y los valores del SEU asi como a los
objetivos estratégicos de la Universidad de Cadiz. Para ello el SEU dispone de una estructura organizativa que tiene en
cuenta los aspectos coyunturales (p.e. Plan Director de los Bicentenarios) y los estructurales (adaptacion a los nuevos
usuarios culturales a través de las nuevas tecnologias de la informacion) con la generacién de nuevos productos y servicios.

Dicha estructura organizativa ha sido reforzada a través de un area de mejora concreta del Il Plan de Mejora del SEU que
surge de la Il Autoevaluacion (linea de accion n° 1 de dicho Plan)

El equipo de personas del SEU, en funcion de este enfoque adaptativo, ha sufrido cambios en varios planos:

= Direccion técnica del Servicio: asuncion de la coordinacién del Plan Director de los Bicentenarios y de la coordinacion
cientifica del Observatorio Atalaya.

= Area Técnica del Servicio: Asuncion de coordinacion de productos con implicacion de mas universidades (p.e. Flamenco
en red)

= Area Administrativa: Conversion de todo sus miembros a una nueva filosoffa de trabajo soportada en la herramienta
integral de trabajo (CELAMA) que ha supuesto el paso de una gestion de actividades tradicional a una gestion automatizada.

DESPLIEGUE

La estructura organizativa del SEU se estructura en tres niveles (véase organigrama):

= Plano Directivo.

= Plano Técnico.

= Plano Administrativo

Esta estructura organizativa se visualiza para el usuario en cuatro espacios bien diferenciados:

= Servicios Centrales en el Campus de Cadiz.

= Descentralizacion en el Campus de Jerez mediante un Servicio de Actividades Culturales y Deportivas (compartido)

= Descentralizacion en el Campus Bahia de Algeciras mediante un Servicio de Actividades Culturales y Deportivas
(compartido)

= Espacio web con 21 servicios desplegados.

La estructura organizativa se ve reforzada para proyectos y actividades coyunturales con recursos humanos que son
financiados con recursos externos de la UCA:

= 2 personas mediante el sistema de encomienda con la FUECA para el Plan Director de los Bicentenarios.

= 1 persona para el Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya.

= 1 persona para el programa Flamenco en Red

EVALUACION Y REVISION

La estructura organizativa actual es el resultado de la puesta en marcha de acciones de mejora, todas ellas encaminadas a
adaptar esa estructura a las nuevas necesidades de los usuarios y a los nuevos retos de la Universidad. Estas actuaciones se
han ido incorporando a los dos planes de mejora con los que cuenta el SEU y a los Planes Operativos Anuales.

Este “espiritu adaptativo” aparece también en los planes generales de la Universidad (p. e. propuesta por parte de la Gerencia
de transformacion del SEU en un Area que integre la Direccidn General de Accién Solidaria)

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Propiedad de los procesos El Manual de Procesos establece la propiedad de | EI 100 % de los procesos tiene
los mismos designado propietario.

Enfoque innovador en Procesos | EI Manual de Procesos del SEU ha servido de
“estandar” para la elaboracion del Mapa de
Procesos de un Servicio de Extension Universitaria
(Universidades Andaluzas / Proyecto Atalaya)




CRITERIO 1 : LIDERAZGO Subcriterio 1C
Los lideres interactan con clientes, Partners y representantes de la sociedad.

Titulo: EI SEU comprende y da respuesta a las necesidades de sus clientes y grupos de interés \

ENFOQUE

Los lideres del SEU han impulsado, a través del Manual de Procesos, un sistema de identificacion de Clientes y Grupos de
Interes:

= Estudiantes UCA

= Personal Docente e Investigador

= PAS UCA (Se cuenta con un Estudio de Usos, Hahitos y Demandas Culturales especificos de este grupo de clientes)

= Poblacion Municipios con Campus

= |nstituciones Publicas de la Provincia

= Asociaciones Culturales

= Creadores

= Empresas

= Familiares Comunidad UCA

Una vez segmentados los grupos de interés el SEU tiene definidas las necesidades comunicativas de cada segmento y tiene
definidas las estrategias para relacionarse con cada uno de ellos (Comision Delegada de Gobierno para Actividades
Culturales, reuniones con DAUC, Estudios de Usos, Habitos y Demandas Culturales, Comisiones Paritarias con aliados,
encuentros personales, CAU, BAU y relaciones con proveedores)

DESPLIEGUE

Con los segmentos Estudiantes UCA, Personal Docente e Investigador, PAS UCA y con Municipios con Campus se cuenta
con un Estudio de Usos, Hahitos y Demandas Culturales (macroencuesta cuantitativa) financiada por el Proyecto Atalaya.
Esta macroencuesta es la mayor radiografia socioldgica realizada en este campo en todo el territorio espafiol. A nivel mas
institucional esta en pleno funcionamiento la Comisién Delegada de Consejo de Gobierno y las reuniones periédicas con la
Delegacién de Alumnos.

Con el segmento instituciones el enfoque se despliega mediante comisiones paritarias 0 mediante comisiones mixtas.

De forma indirecta también se detectan necesidades de nuestros clientes a través del campo observaciones de la encuesta
general del Servicio y de la encuesta automatica de la aplicacion CELAMA tras la finalizacién de cada actividad formativa.
También llegan sugerencias y necesidades a través del CAU de Extension Universitaria.

EVALUACION Y REVISION

Como consecuencia de la Evaluacidn y la Revisién se han introducido los siguientes cambios:

= En el proyecto de USOS, HABITOS Y DEMANDAS CULTURALES se ha introducido en el afio 2010 un estudio de las
motivaciones culturales de los estudiantes universitarios (perspectiva cualitativa)

= Desde 2010 se realiza un informe general sobre el estado general de las Alianzas para “mapear” el estado de cada
alianza.

= En 2010 se cre6 el CAU de Extensidn Universitaria para sistematizar nuestra relacién con los usuarios y poder garantizar
compromisos de rendimiento relacionados con plazos.

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Los lideres del SEU tienen Los responsables del SEU, a través del Proyecto | = Mapa de Procesos de un
presencia en actividades Atalaya, lideran la elaboracién de productos (web | Servicio de Extension

relacionadas con la Excelencia del Observatorio Atalaya) que introduzcan la | universitaria..

gestion de calidad en el ambito de la Extensién | = Sub Mapas de procesos
Universitaria y en el de la gestion cultural municipal | especificos.

(Alianza con la Federacion Andaluza de Municipios | = Resultados Claves de un

y Provincias: Servicio de Extension
Universitaria
= www.culturalocal.es
Foros Tecnoldgicos El SEU esta integrado en el Observatorio de la | Validacion de la parte cultural de

Dimension Social de la Universidad de Valencia | la encuesta general de este
para transferir su experiencia en materia de | Observatorio
Observatorio Cultural

10



CRITERIO 1 : LIDERAZGO Subcriterio 1D
Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion.

Titulo: Los lideres del SEU comunican y comparten la politica y estrategia del Servicio \

ENFOQUE

El SEU cuenta con canales y medios de comunicacion interna para transmitir a todas las personas del Servicio la misién,
vision, valores, politica y estrategia, objetivos y resultados. Alin mas, el SEU, al ser una Unidad organizativa muy pequefia en
cuanto a recursos humanos, realiza un proceso de definicion de la Mision, Vision y Valores en el que participa la totalidad del
Servicio tal como reflejan las Actas de la revision de la Carta de Servicio.

Estos canales son fundamentalmente los siguientes: seminarios internos, Dia Trimestral de la Mejora, el correo electronico y
la intranet generada mediante skype que posibilita no sélo una comunicacion de todos estos aspectos sino también una
participacion de todas las personas del Servicio en equipos e iniciativas de mejora.

La responsabilidad de los procesos y los compromisos fijados para cada indicador se encuentran recogidos en el Manual de
Procesos (Manual de Calidad del SEU)

DESPLIEGUE

Esta establecido el siguiente cronograma para desplegar este enfoque:
= Revision por la direccién (al menos uno al afio)

= Seminarios Internos (al menos cuatro al afio)

= Dias Trimestrales de la Mejora (al menos cuatro al afio)

Los presupuestos del SEU recogen partidas econdmicas para gastos de desplazamiento y manutencion relacionados con
estas actividades asi como para formacion externa de las personas del SEU. (Ej: tres personas del SEU matriculadas en el
Titulo de Experto de Gestién Cultural con financiacién 100% del SEU)

Los responsables del SEU han potenciado la definicion de una politica de reconocimiento que se inserta en la politica de
reconocimiento general con la que cuenta la UCA. Aunque se trata de una unidad pequefia, los reconocimientos formales han
pasado a un primer plano en los dltimos tiempos. Ademas una persona del Servicio (Adelaida Ruiz) y una buena préactica del
Servicio (CELAMA) han sido reconocidas en la | Edicion Premios Reconocimiento a la Excelencia en la Gestién del PAS.

EVALUACION Y REVISION
Como consecuencia del enfoque y despliegue de este subcriterio se ha observado la necesidad de poner en marcha un
proceso de soporte especifico para la comunicacion interna en el que se integren estos enfoques y actividades.

Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Implicacion del SEU en el | A iniciativa de la Vicerrectora se ha puesto en | Pendiente de revision
reconocimiento  sistematico a | marcha una politica “expresa” de reconocimiento

personas para las personas del SEU alineada con la general

de la UCA
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CRITERIO 1 : LIDERAZGO Subcriterio 1E
Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion.

Titulo: Los lideres del SEU tienen herramientas para afrontar los cambios en el Servicio y en sus relaciones con los clientes |

ENFOQUE

Los responsables del SEU se posicionan y potencian la gestion del cambio fundamentalmente a través de la comprensién de
lo que ocurre dentro y fuera de la organizacion (Observatorio Atalaya) para cambios mas profundos, por ejemplo, presencia
de las competencias culturales en el nuevo EEES, se recurre a técnicas cualitativas como el Panel de Expertos. La
Vicerrectora de Extension lidera personalmente estos procesos y en otros de cardcter mas organizacional.

En relacién a la gestion del cambio, el SEU se centra en tres lineas de actuacion:

= |nsercion de las nuevas tecnologias en la produccion y comunicacién de los productos y servicios culturales.
= Generacion de productos y servicios culturales innovadores.
= Generacion y transferencia de todo el aprendizaje relacionado con el cambio.

DESPLIEGUE

Este triple enfoque se ha desplegado en sucesivos momentos:

= La insercion de las nuevas tecnologias se ha centrado en una primera fase en el apartado de comunicacién (Portal
especifico, CAU, CELAMA, CaCoCu, Yotube, Facebook, podcasts, diezencultura, etc) y sobre todo, en estos dos Gltimos afios
y vinculado a un plan de actuacion de infraestructuras culturales financiado por la propia Universidad, a la produccién de
nuevos productos culturales (flamenco en red, streaming de actividades, campus virtual en actividades de extension)

= La generacidn de productos y servicios culturales innovadores se viene realizando desde el afio 1990: presencias
literarias, campus rock, campus cinema, presencias cientificas, presencias flamencas.

= La generacion y transferencia de todo el aprendizaje relacionado con el cambio ha tenido un despliegue mayor desde que
el SEU coordina el Observatorio Cultural Andaluz del proyecto Atalaya.

Uno de los hitos en esta gestion del cambio es la adaptacion (momento actual) de las actividades formativas del SEU al nuevo
entorno generado por el proceso de Bolonia. Primero fue la necesidad, luego la explicitacion en la misién y, a continuacion un
panel de expertos. De dicho proceso ha surgido toda una negociacion con el Vicerrectorado de Profesorado y Ordenacion
para el reconocimiento de estas actividades que puede culminar en el mes de abril de 2011.

EVALUACION Y REVISION

Como consecuencia de la evaluacion y revision se estan disefiando proyectos pilotos relacionados con productos y servicios
que, exclusivamente, puedan ser consumidos desde casa o un proyecto piloto para ligar la herramienta CELAMA de gestion
de actividades con la herramienta del campus virtual ya que todas nuestras actividades formativas van a evolucionar a un
porcentaje de presencialidad y a otro de semi presencialidad.

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Comprender los fendmenos El proceso de andlisis de la realidad (experiencias Plan Director UCA de los
externos que impulsan el cambio | como Observatorio del SEU) y las experiencias de Bicentenarios
en la organizacion planificacion estratégica del SEU le han permitido

un proceso de aprendizaje en aspectos concretos y
estratégicos para la Universidad

Compartir el conocimiento El SEU ejerce una labor continua de transferencia www.culturalocal.es
obtenido a través de la de conocimiento a través del proyecto Atalaya, la

implantacién de los cambios en Xarxa LLuis Vives de Universidades Catalanas, la

la organizacion Federacién Andaluza de Municipios y Provincias.
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CRITERIO 2. Politica y estrategia
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA INFORMACION GENERAL

¢ Cudles son los grupos de interés clave de la Organizacion? \

Los grupos de interés clave del SEU son: Otros grupos de interés del SEU son:

= Estudiantes UCA = |nstituciones Publicas de la Provincia
= Personal Docente e Investigador UCA = Asociaciones Culturales

= Personal de Administracion y Servicios UCA = Creadores

= Poblacién Municipios con Campus =  Empresas

= Sociedad en general = Familiares Comunidad UCA

¢Cudles son las estrategias clave de la Organizacion y cémo utiliza el aprendizaje continuo / benchmarking para
orientar el desarrollo de la estrategia?

Las estrategias claves que utiliza el SEU son:
= Uso de la Informacion “digerida” a partir de las actividades de aprendizaje en la implementacion de nuevos productos y
servicios (p.e. del conocimiento del programa Opera Oberta surge un nuevo producto mas avanzado denominado Flamenco
en red)
= Presencia y conocimiento de las mejores practicas en gestion cultural (benchmarking) a través de la coordinacién por
parte del SEU de la revista PERIFERICA.
= Presencia y conocimiento de las mejores practicas en gestion cultural universitaria (benchmarking) a través de la
coordinacion por parte del SEU del Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya a través del cual se tiene contacto con la
totalidad de las universidades espafiolas
= Participacion en redes especializadas en contenidos culturales (p.e. Red de Universidades Lectoras, Opera Oberta,
Campus de Excelencia en Patrimonio)
= Labor de aprendizaje continuo que permite el lanzamiento de proyectos innovadores (p.e. la herramienta de gestion de
actividades CELAMA)
= Rentabilizacion del aprendizaje a través de su transferencia interna (p.e. seminarios internos) o transferencia externa (p.e.
alianza con el Observatorio de Cultura de la FAMP)
= Uso de la metodologia del Panel de Expertos para localizar opiniones prospectivas que faciliten la gestién del cambio

¢Cudles son los procesos clave y cémo los lideres establecen claramente la propiedad de los procesos?

Procesos clave Procesos estratégicos

PC Disefio de una Oferta proactiva y reactiva PE Planificacion y presupuestacion

PC-EXT-01 Disefio de una oferta proactiva y reactiva PE-EXT-001 Planificacion y presupuestacion
PC Realizacién de la Oferta PE Alianzas

PC-EXT-02 Comunicacion de la Oferta PE-EXT-002 Alianzas

PC-EXT-03 Produccion de la Oferta PE Anédlisis de la Demanda

PC-EXT-04 Inscripcion y Participacion en la Oferta PE-EXT-003 Andlisis de la Demanda
PC Evaluacién PE Revision por la Direccién

PC-EXT-05 Evaluacion PE-EXT-004 Revision por la Direccién

* La determinacion del propietario o responsable de los diferentes procesos ha sido asignada por la Vicerrectora de Extension
Universitaria de la UCA en el contexto de la elaboracion del Manual de Procesos.
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA Subcriterio 2A
La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de
interés.

Titulo: El SEU recoge y analiza informacion sobre las necesidades y expectativas de los grupos de interés \

ENFOQUE

El SEU desde principios de este siglo XXI, coincidiendo con su acercamiento a los procesos de gestion de calidad, ha
centrado toda su actividad en el conocimiento de necesidades, expectativas y no necesidades (en lo cultural una no
necesidad puede ser eje de toda una politica) de sus usuarios.

Para ello, el SEU cuenta con un Manual de Procesos aprobado y auditado que incluye un Proceso Estratégico denominado
Revision por la Direccion. Este proceso ha sido desplegado en los dos Gltimos afios con un objetivo de cobertura de toda la
estrategia del Servicio. A partir de dicho proceso estratégico, la politica y estrategia del Servicio se ha concretado en un
documento de un caracter mas operativo que se denomina Plan Operativo Anual. Al s6lo haberse desplegado durante dos
ciclos, no ha sido sometido aun a revision.

El SEU recoge de forma sistematica informacion amplia sobre sus clientes y grupos de interés. Las herramientas CELAMA y
BAU han posibilitado que la recogida de informacién sea sistematica y nos dote de un analisis relativamente rapido de
necesidades y expectativas. Ademas, dentro del Observatorio Atalaya, se estd realizando un analisis cualitativo de
expectativas y motivaciones de uno de los clientes principales del Servicio, los estudiantes universitarios. Se cuenta también
con un espacio en Facebook denominado Amigos de Extension Universitaria.

DESPLIEGUE

El SEU, segln la planificacion expuesta, cuenta con informacion recogida de sus diferentes grupos de interés desde el afio
2001. Esta informacion es muy exhaustiva y completa para los siguientes grupos de interés: Estudiantes, PDI, PAS y ciudades
con campus a raiz de la macroencuesta de usos, habitos y demandas culturales.

El SEU recoge (mediante encuestas y trato personal) las necesidades de proveedores y las de los aliados méas importantes
mediante el sistema institucionalizado de las comisiones paritarias. Entre los aliados mas importantes, la Universidad, analiza
necesidades y expectativas especialmente de Diputacion, Ayuntamientos, Direccion Gral. de Universidades, Universidades
andaluzas y nacionales, Fundaciones literarias, Asociaciones culturales.

EVALUACION Y REVISION

En nuestro primar Mapa de Procesos el proceso ANALISIS DE LA DEMANDA aparecia como primer proceso clave. Tras la
revision realizada por los autores del mapa de Procesos de las Universidades Andaluzas (producto del Proyecto Atalaya) se
decidio transformar este proceso clave en un proceso estratégico.

Al mismo tiempo los diversos procesos de evaluacion superados nos han permitido desarrollar acciones de mejora que
optimizan nuestro conocimiento de los grupos de interés del SEU.

Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Financiacion 0 en capitulo 2 por
parte de la Universidad de Cadiz
para la realizacion de los
programas estacionales de la
UCA.

Planificacion de las relaciones Reuniones de las Comisiones Paritarias con cada
con los aliados institucionales institucion
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA Subcriterio 2B
La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento, la investigacion, el
aprendizaje y las actividades externas.

Titulo: EI SEU analiza la informacion procedente de los indicadores de rendimiento y de las actividades de aprendizaje e
investigacion

ENFOQUE

El SEU utiliza las mediciones de sus indicadores de rendimiento como base para la planificacion y gestion del Servicio. Su
estudio y analisis por tanto se sitlan como uno de los momentos claves del ciclo de mejora continua en el que nos hallamos.
Estos indicadores de rendimiento estudiados son los procedentes de la bateria de indicadores de la Carta de Servicios,
bateria de indicadores del Manual de Procesos y bateria de indicadores de la memoria anual ( estos dltimos son los que
cuentan con una serie temporal mas larga) En el Proceso Revision por la Direccién se analizan los indicadores mas
relevantes del Servicio que, en un ejercicio de transparencia, son plblicos en http://www.uca.es/extension/historico-de-
extension/indicadores-funcionamiento. Ademéas se analizan las actas y propuestas de mejora surgidas de actividades de
aprendizaje tales como seminarios internos y Dia Trimestral de la Mejora.

DESPLIEGUE

El andlisis de la informacion que se desprende de los indicadores internos de rendimiento sirven de base para ir adaptando y
actualizando nuestra politica y estrategia, fundamentalmente en areas de trabajos muy relevantes como:

= Programas estacionales.

= Oferta Cultural

= Centro de recursos Culturales.

Por otra parte, el SEU, en aspectos concretos, y la UCA, en aspectos generales, tienen una amplia cobertura de los temas de
responsabilidad social. En el caso concreto del SEU, se cuenta con una politica de confidencialidad y medioambiental que es
desplegada y, ademas, es conocida por los usuarios. En el resto de los aspectos (Igualdad, Recursos Humanos, Conciliacion
Laboral, Riesgos laborales, Accesibilidad, Seguridad y Higiene), el Servicio cumple con los requisitos y las recomendaciones
que la Universidad incluye en sus diferentes politicas. En el Proceso Revisién por la Direccion se tienen en cuenta los
cambios legislativos y normativos a la hora de elaborar la estrategia del Servicio (Ej: el Nuevo Marco de Créditos de Libre
Configuracion generado por Bolonia).

El nivel de desarrollo en materia de Calidad e indicadores de otros Servicios de Extensidn, la informacion es escasa y poco
accesible. La comparabilidad resulta dificil. En el Proceso Revisién por la Direccion se estudian buenas practicas de otras
instituciones (Ej: Orquestas universitarias, etc.).

El SEU es un Servicio, desde el punto de vista de las NN. TT., que apuesta por un analisis permanente de las nuevas
realidades para mejorar la relacion con nuestros usuarios. En este sentido, se cuenta con una alianza formal con el CITI que
es el encargado de adelantar cambios tecnol6gicos y ademas hay relaciones privilegiadas con proveedores (CANON) que ha
permitido un mayor impacto de nuestros servicios. Resta, obviamente, el convertir todas estas actividades en un proceso
formal.

EVALUACION Y REVISION
El SEU revisa de forma constante las fuentes de informacion utilizadas asi como la pertinencia de los indicadores de
rendimiento (p.e. revision de indicadores desde la primera a la segunda Carta de Servicios del SEU

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
La informacion del aprendizaje se | Seminarios de gestion Cultural en los Cursos de
rentabiliza con la puesta en | Otofio de la UCA. Centro de Recursos Culturales
marcha de proyectos innovadores
Se rentabiliza la informacién que | Seminarios Internos Seminarios Internos desde 2003:
se desprende del aprendizaje = Presencia de personas del SEU en Masters y 22.-
transmitiéndola interna y | Cursos de gestion Cultural N° Masters Oficiales con
externamente intervencion de personas del

SEU: 4.
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA Subcriterio 2C
La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

Titulo: EI SEU desarrolla, revisa y analiza su politica y estrategia conforme a la Mision y Estrategia de la Universidad \

ENFOQUE

El SEU para desarrollar, revisar y actualizar su politica y
estrategia cuenta con un proceso estratégico denominado
REVISION POR LA DIRECCION:

= Rosultados de ln

Auditoria Interna Convooatoria reunién
+ Evalunciones del

cumplimiento do los

requisitos legales ¥
otros requisitos que
Ia Univarsidad
suscriba
= Informacksn de
elinntes

Resullados 2
Andlisks decumentacion
indicadoros do 4 Actn
s — Sintema de Gestion de | — oencr B J
* Grado do
cumplimiento de
objetivos
* El analisis de posibles
incidancias 51
* El soguimiento de las
meciones adoptadns J

+ Los cambios que
pusdan afoctar al 2Roquiero ol Sistomn Madificacion disefa f
sistama —  indicadores procesos

NO '

Informe
Rodaccién Informe Revision Raviskon por la
por In Direecion Direccitn

DESPLIEGUE

El SEU cuenta con un proceso de revision de la politica y la estrategia (Proceso de Revision por la Direccion) que se ha
formalizado, sistematizado y desplegado ya durante dos ciclos. No obstante, quizas por el tamafio reducido de la Unidad, este
proceso de revision es global pero no existe una segmentacion por areas.

El SEU tiene su Misién, Vision y Valores perfectamente alineados con los de la UCA ya que los procesos de actualizacién de
la Carta de Servicios y del Manual de Procesos del SEU son verificados por la Unidad de Evaluacién y Calidad de la UCA y
refrendados por el Consejo de Direccion. Ademas se recogen expectativas y necesidades de clientes y grupos de interés
mediante las diferentes herramientas informaticas que sistematizan dicha recogida. Las actividades de aprendizaje son
incluidas también en las tenidas en cuenta en el proceso de Revision por la Direccion. Se analiza otra documentacion
complementaria. En la Universidad de Cadiz, actualmente, conviven dos modelos de planificacion: el tradicional (volcado en el
POA anual) y el que se quiere convertir en el nuevo modelo (el de los Planes de actuacion). En ambos casos, el SEU cuenta
con objetivos estratégicos alineados con la estrategia general de la Universidad. En los Planes de Actuacion (Planes de
actuacion de los Bicentenarios, de Infraestructuras, Culturales, del Flamenco como Eje Cultural o de Agenda Cultural) se
contemplan el corto y medio plazo. En el caso concreto del Plan de Actuacion de los Bicentenarios se llega al despliegue del
largo plazo mediante su conversion en Plan Director.

El SEU en los dos Ultimos afios, ha realizado un esfuerzo muy alto para formular sus resultados clave para incluirlas en las
encuestas de usuarios para establecerles objetivos y, para finalmente, medirlos. Este proceso complejo ha sido culminado con
un éxito rotundo al alcanzarse en todos los resultados clave el objetivo fijado en la percepcion de los usuarios. La metodologia
utilizada ha servido de modelo para un producto del Observatorio Atalaya denominado Resultados Clave de un Servicio de
Extensién Universitaria.

EVALUACION Y REVISION
El proceso de Revision por la Direccion, al ser reciente, atin no ha sido sometido a proceso de evaluacion y revision. Esta
previsto que sea sometido al mismo en el momento que se revise la totalidad del Manual de Procesos del SEU.
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CRITERIO 2 : POLITICA Y ESTRATEGIA Subcriterio 2D
La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave.

Titulo: EI SEU comunica sus procesos claves para desplegar correctamente su politica y estrategia \

ENFOQUE

El SEU identifica sus procesos claves a partir del andlisis previo de su mision, vision y valores. El disefio de estos procesos
claves se basa en las siguientes premisas:

= |dentificacion de los Procesos claves.

= Determinacion de las interacciones entre procesos.

= Determinacion de la propiedad de los procesos.

= Seguimiento, medicion y analisis de los procesos.

= Establecer como eje fundamental de los procesos la satisfaccion de los usuarios.

DESPLIEGUE
El SEU tiene definidos, desplegados y medidos sus procesos claves. Dichos procesos claves estan insertados en la politica y
Estrategia. EI Manual de Procesos esta recién implantado y auditado y ain no ha sido sometido a revision.

Para el SEU, el POA supone una concrecion de las actividades previstas por lo tanto una eleccién, una priorizacién sobre las
que no se hacen). El POA permite el despliegue del Presupuesto del Servicio que asigna recursos para actividades y
programas ya que la mayoria de las actividades se destinan a varios segmentos de publicos. El Manual de Procesos del SEU
asigna responsables y objetivos a todos los procesos claves. Como quiera que la Unidad sea pequefia, el POA, el Manual de
Procesos y todos los documentos basicos del Servicio, son comunicados a todo el personal del SEU. El despliegue de
objetivos y responsabilidades, se quedan en el primer nivel, el que creemos adecuado para las caracteristicas del Servicio.

Procesos Estratégicos

PLANIFICACION ALIANZAS ANALISIS DE LA REVISION POR
¥ PRESUPUESTACION DEMANDA LA DIRECCION

Procesos Clave

OFERTA PROACTIVA Y

DISEND DE UNA
REACTIVA !I-

INbLHIF‘LION k7
F')\R'IIC!F')\CIDN

= COMUNIC, A('ION 1
REALIZACION
OFERTA } PRODUCCION l ‘ EMALUACION I

Procesos de Apoyo

COMPRAS l
romacon | 7 o S
GESTION ECONOMICA '
EVALUACION Y REVISION
El Manual de Procesos, por su caracter reciente, ain no ha sido evaluado ni modificado
| Enfoques adicionales Despliegue |  Referencias aresultados |
Sistema de informacion para

Mejora de la encuesta de

comunicar de forma integral Mejora de la comunicacion interna del SEU personas

planes, objetivos y metas
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CRITERIO 3. Personas
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CRITERIO 3 : PERSONAS INFORMACION GENERAL

¢ Como esta compuesto el personal de la Organizacion? Incluya cifras globales y desgloses relevantes, por
| ejemplo, por niveles, centros de trabajo, a tiempo parcial o total, personal de plantilla, temporal, etc.

En las siguientes tablas se recoge la distribucion de la plantilla del SEU segun distintos criterios:

Personal por categorias Personal por funciones

Funcionarios A - Directivas 1
Funcionarios B - Especializadas 4
Funcionarios C 1 Administrativas 2
Funcionarios D 1 Técnicas de apoyo -
Funcionarios E - Personal por tipo de vinculacion y dedicacion
Laborales | 2 Personal interino o eventual 2
Laborales I - Personal fijo 7
Laborales Ill 3 Personal por sucursales
Laborales IV - - Servicios Centrales
Laborales V -

. -~ Campus Jerez 1
N° total de personal adscrito al Servicio 7 :

Campus Algeciras 1

La estructura organizativa del SEU queda reflejada en el siguiente organigrama:

FIGURA D2
ORGANIGRAMA SEU

ERRECTORA DE EXTENSION UNIVERSITARLA

ViICH
EXCMA. SRA. DNA. MARIETA CANTOS CASENAVE
SECRETARIA DEL VICERRECTORA ¥ TECNICA ESPECIALISTA AACT
DNA. JUANA GARCIA CASTELLANO

DIRECTORA GENERAL DE ACTIVIDADES CULTURALES DIRECTOR DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES
ILMA. SRA. DNA. ISABEL MORALES SANCHEZ ILMO. SR. D. GONZALO BUTRON PRIDA

DIRECTORA GENERAL DE ACCION SOCIAL ¥ SOLIDARIA
ILMA. SRA. DNA. TERESA LOZANO

DIRECTOR TECNICO DE SERVICIOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA
D. ANTONIO JAVIER GONZALEZ RUEDA

TECHICO SUPERIOR DE ACTIVIDADES CULTURALES
D. SALVADOR CATALAN ROMERO

TECNICO ESPECIALISTA DE Af. CULT. ¥ DEP.
D. LORENZO OLIVA GARCIA

TECNICO ESPECIALISTA DE AA. CULT. ¥ DEP.
DNA. PALMA DEL VALLE ABADIA

BECAS DE APOYO Y PRACTICAS DE EMPRESAS

JEFADE GESTION DE EXTENSION UNIVERSITARIA
DNA. ADELAIDA RUIZ BARBOSA

AUXILIAR EXTENSION UNIVERSITARIA
EVENTUAL HASTA ESTABILIZAR COMISION SERVICIO

¢Aplica la Organizacion alguna norma de certificacion o de reconocimiento externo a la gestion de Personas, por
ejemplo, “Investors in People” (R.U.), Excelencia a través de las Personas, etc.?

Aunque el SEU no aplica ninguna norma especifica de certificacion para la gestion de las personas, los propios procesos de
evaluacion y/o certificacion seguidos han conllevado un reconocimiento externo a dicha labor.
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CRITERIO 3 : PERSONAS Subcriterio 3A
Planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos.

Titulo: El SEU adapta su politica y estrategia a los planes de recursos humanos de la UCA. \

ENFOQUE

El objetivo marcado por el SEU a la hora de gestionar sus recursos humanos son los clasicos de una unidad de tamafio
pequefio que tiene una gestion de recursos humanos dependiente, l6gicamente, de la institucion en la que se inserta;

= Gestion de recursos humanos que dé apoyo al despliegue de la politica y estrategia del Servicio. Para ello el enfoque se
ha centrado en la orientacion a los clientes de los recursos humanos (2a)

= Atenerse a los elementos estratégicos que dicta para el Servicio la Universidad (2a) en sus Estatutos y a la situacion
general y econdmica de la Universidad.

En estos dos sentidos los recursos humanos del SEU han sufrido un profundo cambio organizativo a raiz de la implantacion
de la gestion de procesos (2d y 5a) pero una casi absoluta inmutabilidad de los recursos estables del SEU desde el afio 1998.
La apuesta de la UCA ha sido, para el SEU, potenciar mas la carrera profesional de los que estaban que la creacién de
nuevas plazas.

El SEU si ha optado por ampliar su plantilla para programas especificos (Atalaya, Flamenco en Red y Bicentenarios) mediante
formulas diferentes en cada caso y coordinadas con la Gerencia de la UCA. En este sentido, aunque sea coyunturalmente y
en funcion de las demandas de aliados y clientes, el SEU ha incorporado un mayor nimero de efectivos, ha mejorado la
formacién especifica de los mismos (3b), ha potenciado las alianzas que facilitan el aprendizaje (4a) y ha propuesto mejoras
organizativas (1b)

DESPLIEGUE

Como resultado del doble enfoque anteriormente indicado el SEU ha generado dos claros perfiles profesionales dentro del
personal del SEU: perfil de personas dedicadas a la atencion al plblico (antiguos administrativos) y perfil de técnicos
(dedicados a la programacion, produccién y evaluacién de programas). Dichos perfiles se han convertido en la base de la
estructura organizativa de los recursos humanos del SEU y en el medio para hacer realidad nuestra politica y estrategia.
Estos dos perfiles se apoyan en la estrategia de negociacion de rpts del Area de Personal con las fuerzas sindicales y
generan una diferente procedencia:

= Perfil de Técnicos (rpt de Laborales con perfiles especificos en el Convenio del personal Laboral de las Universidades
Andaluzas para el Técnico Superior de Actividades Culturales, Técnico de Grado Medio de Actividades Culturales y Técnico
Especialista de Actividades Culturales)

= Perfil de atencidn al puablico (rpt de funcionarios con perfiles de Jefa de Gestidn y Gestores Bases)

Actualmente la distribucion del trabajo esta organizada por procesos (ver apéndice Mapa de Proceso)

Para las necesidades coyunturales o vinculadas a programas el Area de Personal y el SEU han establecido formulas
diferentes de reclutamiento adaptadas a los requisitos legales y a las condiciones de los aliados:

= Para el Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya y para Flamenco en Red: Contratacion de 2 personas procedentes de
la Bolsa de Auxiliares Administrativos con financiacion directa de los dos programas.

= Para el Bicentenario de 1812; Una persona con cargo a una encomienda de gestion a la FUECA y otra persona con cargo
directo (caracter temporal mientras dure el Plan Director) a los recursos de la UCA (acuerdo de Consejo de Direccion y
Consejo de Gobierno de noviembre de 2010)

EVALUACION Y REVISION

Como consecuencia de la evaluacion y revision del enfoque se ha realizado una propuesta de modificacion de la Relacién de
Puestos de Trabajos que propone la creacion de una plaza de Técnico Especialista para potenciar el proceso de
comunicacion de la oferta y una mejora de la carrera profesional de las personas de perfil de atencion al pablico [1b]. Por otra
parte, la Gerencia ha realizado una propuesta de reestructuracion (ain en negociacion) que plantea la conversion del SEU en
un Area de Extension Universitaria y Cooperacion que recoja en una sola unidad los recursos de la actual Direccion General
de Accién Solidaria y Cooperacion.

La adaptacion y evolucion de la plantilla ha supuesto la prestacion de unos servicios y productos méas profesionalizados y en
una clara orientacion hacia los usuarios.

| Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
El SEU utiiza metodologias | Implantacion del CAU del SEU (Centro de Atencion al Alto uso del CAU en el primer
innovadoras para mejorar los | Usuario) semestre de utilizacion.
procesos y la forma de trabajo Informatizacion del subproceso inscripcion y 100 % de inscripciones en
participacion en la oferta (CELAMA) actividades formativas gestionadas

por CELAMA desde julio de 2009

El SEU realiza desde 2009 | Encuesta afio 2008
encuestas especificas de clima | Encuesta afio 2009
laboral entre las personas del SEU Encuesta afio 2010

Resultados de las Encuestas de
satisfaccion 2008/2010 [7a]
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CRITERIO 3 : PERSONAS Subcriterio 3B
Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la
organizacion.

Titulo: El SEU desarrolla actividades de formacion y desarrollo de las personas orientadas a la mejora de la satisfaccion de
los clientes

ENFOQUE

De acuerdo a los objetivos y estructura del SEU (dos planos: atencién al pablico / técnico) las actividades formativas se
distribuyen en tres apartados:

= Formacion interna vinculada a la mejora y a las experiencias de aprendizaje, benchmarkig y benchlearning (a través
fundamentalmente de los seminarios internos)

= Formacion General del Area de Personal a través de su Plan Anual de Formacion (al ser una formacion general esta mas
destinada, aunque no sdlo, al plano de las personas del SEU que trabajan en la atencion al publico)

= Formacion externa especifica a través de nuestro plan propio de apoyo a estas actividades que se orienta claramente a la
formacion especifica en gestion cultural.

Por estos motivos, la formacion de personal es uno de los procesos de apoyo (pendiente de desarrollar) del SEU [2d] [5a]

Las acciones formativas soportadas por el Area de Personal de la UCA se incluyen en el expediente individual de cada
persona del SEU aunque se estéan estudiando férmulas para incorporar también las restantes (ya se ha hecho una
experiencia piloto de transformacion de un seminario interno sobre CELAMA en curso homologado por la Unidad de
Formacion)

DESPLIEGUE

Las principales acciones desarrolladas para el despliegue de este enfoque son las siguientes:

= Aparicion de una primera partida en los afios 2009 y 2010 para formacion externa especifica en el presupuesto del SEU

= Experiencia piloto de registro de formacién interna y externa en el expediente de las personas del SEU.

= QOrganizacion de actividades internas.

= Asistencia de la totalidad de personas del SEU al Seminario Nacional del Proyecto Atalaya (cuatro ediciones) vinculado a
la temética de gestion cultural universitaria.

= Potenciar las alianzas que posibiliten actividades de benchmarking vinculadas a Formacion (Atalaya) [4a]

El Area de Personal de la UCA cuenta con un Plan de Formacion Anual que es sometido a la percepcion de los usuarios, a
sus sugerencias y que se revisa conforme al PEUCA y a cambios organizativos como el ya citado de las competencias
genéricas y especificas. No obstante, la Formacion si es evaluada tanto por discentes como por docentes y se incluye una
pregunta en el cuestionario sobre el impacto que esta Formacion puede generar en el puesto de trabajo.

El SEU, quizas por su equipo reducido, no cuenta con un proceso formal de asignacion de objetivos individuales. Si contamos
con dos vias telematicas para la fijacién de objetivos a personas:

= LaIntranet soportada mediante SKYPE.

= El despliegue del CAU del SEU que asigna objetivos individuales y analiza sus resultados y tiempos de respuesta (sélo
limitado a algunos servicios) https://cau-extension.uca.es/cau/index.do

EVALUACION Y REVISION ,
El proceso de evaluacion y revision ha marcado el objetivo de disefiar y formalizar el proceso de soporte FORMACION DE
LAS PERSONAS de nuestro Manual de Procesos

Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Evaluacion del Desempefio El SEU comenz6 sus trabajos con una experiencia piloto | Posteriormente, el Area de Personal

desarrollada por el Area de Personal para la Evaluacion | ha formalizado, documentado y

del Desempefio de las personas del SEU. En dicha | sistematizado un proceso de

metodologia se registraba un primer paso que avanzaba | evaluacion de competencias

en las tareas de cada persona del SEU. genéricas —primero- y luego
especifico que supone todo un hito
en la UCA.
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CRITERIO 3 : PERSONAS Subcriterio 3C
Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion.

Titulo: El SEU fomenta la participacion de sus personas en actividades de mejora y en la suncién de responsabilidades \

ENFOQUE

El enfoque utilizado por el SEU para asegurar el proceso de mejora continua pasa por una filosofia organizativa que fomente
la participacion de las personas del SEU en actividades y procesos de mejora. La asignacion de responsabilidades emanadas
del Manual de Procesos del SEU permite que cada persona, en su parcela de responsabilidad, participe en grupos de mejoras
externos. Por su tamafio, el SEU ha optado —casi desde sus origenes- por auto constituirse en un grupo de mejora en el que
todos sus miembros intervienen. La “cultura de la mejora” esta muy instalada en las personas del Servicio y suele plasmarse
en actividades de aprendizaje y autoevaluacién tales como el Dia Trimestral de la Mejora, Seminarios Internos, cursos
especificos con el Area de Personal y reuniones de coordinacién con el resto de universidades andaluzas y a través del
Proyecto Atalaya. Ademas, parte de los miembros del SEU participan en grupos de mejora interdepartamentales y han
desarrollado una intranet a través de SKYPE.

El SEU fomenta la autonomia de las personas y la capacidad para la toma de decisiones en el marco del Manual de
Procesos.

DESPLIEGUE

El fomento y apoyo a la participacion en actividades de mejora se evidencia en las siguientes actuaciones:

= Seminarios Internos: 22 seminarios desde 2003 (un porcentaje de en torno al 40 % impartidos por alguna de las personas
del SEU sin coste alguno para la Unidad)

= Dia Trimestral de la Mejora del SEU.

= Grupos de Mejora del Proyecto Atalaya (Universidades Andaluzas)

= Actividades de Mejora en grupos interuniversitarios creados por la Universidad con caracter interdisciplinar (competencias
basicas, competencias especificas, proyecto de coaching, Sorolla, etc.)

= Alianzas con otras Redes Universitarias muy vinculadas a la mejora (Xarxa Lluis Vives, Observatorio de la Dimension
Social)

EVALUACION Y REVISION

En el proceso de evaluacién externa realizado en 2008/2009 bajo la herramienta PERFIL, el comité de evaluadores externos
recalco en este apartado lo siguiente: “el PAS dispone de autonomia en el desempefio de las funciones y las
responsabilidades se asumen en funcién de las necesidades de desarrollo del trabajo ordinario y a demanda, ademas del
planificado anualmente por la Unidad y que se desarrolla sistematicamente”

Como consecuencia de este enfoque se va a proceder a revisar la ficha seguimiento de productos y servicios con la
identificacion de riesgos y planes de contingencia.

Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Grupos de Mejora Participacion de todos los miembros d la Unidad en
los grupos de mejora internos siguientes: Carta de
Servicio, Mapa de Procesos, Evaluacion del
Desempefio, Manual de Procesos,
Autoevaluaciones EFQM

Productos ya elaborados de
todos estas actuaciones

Implicacién y respaldo a la & Fomento de la participacion en conferencias, Méaster UCO de Patrimonio,
profesionalizacion del Servicio Foros, Masters celebrados fuera de la organizacion | Master USE de Gestion Cultural,
Xarxa Lluis Vives, efc.
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CRITERIO 3 : PERSONAS Subcriterio 3D
Existencia de un didlogo entre las personas y la organizacion.

Titulo: EI SEU asegura el didlogo entre sus personas y la organizacion mediante actividades de comunicacion internas \

ENFOQUE
En la evaluacion del afio 2008 se detectd como una necesidad el desplegar algo méas la comunicacion interna del SEU,
plantedndose como una linea de accion (la n® 11) en el plan de mejora correspondiente del SEU (Proceso de Comunicacion
del SEU) con dos tareas especificas relacionadas con al comunicacion interna:
= Tarea 2; Elaboracion del Plan de Comunicacion Interna con el asesoramiento y control del Gabinete de Comunicacion
= Tarea 3; Elaboracidn de una intranet para el SEU
Esta linea de accién n° 11 estaba alineada con la linea del plan estratégico UCA 6.1.4 “Definir y poner en marcha un Plan
Integral de Comunicacion Interna”
La filosofia de este futuro proceso de soporte de COMUNICACION INTERNA es:
= Fomentar la comunicacion multidireccional
= Compartir la informacion.
= Formalizar los canales de comunicacion para que queden evidencias, aprovechando las nuevas tecnologias.
= Optimizar los recursos ya existentes: que la comunicacion interna no genere costes afiadidos al SEU.

DESPLIEGUE

El SEU, en los dos Ultimos afios, ha dado un vuelco a la comunicacion interna del Servicio con el horizonte claro de su mejora:
se ha redactado un protocolo de comunicacion interna y se ha desplegado dos herramientas informéticas que la aseguran:
una Intranet a través de SKYPE y la aportada por Google Calendar.

Los seminarios internos, herramienta tradicional de comunicacion, han dado paso al SKYPE, Google Calendar, e, incluso, se
esta iniciando la experiencia piloto de dominar un software de videoconferencia (especialmente pensado) para los dos
Técnicos de Campus. En la encuesta de las personas del SEU, se recoge una pregunta sobre, si “entre el personal existe una
comunicacion fluida”. El uso de estas nuevas herramientas tiene una implantacion del 100%. En general se tiende siempre a
analizar los resultados de estas innovaciones para mejorarlas.

En cuanto al apartado mas tradicional de comunicacion interna, las reuniones, en la siguiente tabla se concretan:

Reuniones Motivacion | Periodicidad |
Revision por la Direccion Proceso de Revision por la Direccién Al menos una al afio (septiembre)
Plan Operativo Anual del SEU Elaboracion del POA Octubre de cada afio
Presupuesto Elaboracion de la propuesta de Presupuesto Noviembre de cada afio
Reajuste de Presupuesto Modificacién del presupuesto, si procede, tras la Enero
aprobacion de los presupuestos generales de la
UCA
Seminarios Internos Celebracion de Seminarios Internos de Formacion | Al menos cuatro al afio
Dia Trimestral de la Mejora Celebracion de una reunion especifica trimestral Uno por trimestre

para detectar mejoras no asociadas a procesos de
calidad concretos

Memoria del SEU Elaboracion de la memoria del SEU (varias Durante el mes de febrero 'y
reuniones) marzo

Produccién Agenda Mensual Disefio de las actuaciones y tareas para ejecutar la | Los dias 20 (aproximadamente)
Agenda Mensual de Actividades Culturales de cada mes

Reuniones de Coordinacién Reuniones del Plano Directivo Al menos una cada quincena

EVALUACION Y REVISION

En el proceso de evaluacién externa realizado en 2008/2009 bajo la herramienta PERFIL, el comité de evaluadores externos
recalcé en este apartado lo siguiente:

“Existe un proceso interno que permite difundir aspectos operativos e informacion relevante del Servicio entre el personal
favoreciendo la comunicacion vertical y horizontal (e-mail, calendario), pudiendo ser considerada como formal entre las tres
unidades del Servicio. La comunicacion existente es valorada positivamente por el personal a raiz de los resultados de las
encuestas realizadas al personal y que recogen items que miden la satisfaccion de la comunicacion vertical y horizontal. Este
hecho ha sido contrastado en las audiencias con el comité de autoevaluacién y del personal. Otras herramientas
institucionales permiten la difusion de otro tipo de informacién de caracter institucional o general para toda la Universidad”

Como se ha indicado en el enfoque y en el despliegue la revision de los mecanismos de comunicacion interna se ha realizado.
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CRITERIO 3 : PERSONAS Subcriterio 3E
Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la organizacion.

Titulo: El SEU reconoce mediante actividades formales e informales, la implicacion de las personas del Servicio \

ENFOQUE

Aunque el SEU no cuenta con competencias especificas para establecer los sistemas de retribucion, reconocimiento y
promocion (pertenecen a la UCA en general), el SEU mantiene un sistema de reconocimiento propio que se encuentra
alineado con el sistema general de reconocimiento arbitrado por la propia UCA.

Por lo tanto el SEU para dar reconocimiento a sus personas y mantener el su nivel de implicacion cuenta con las siguientes
actuaciones:

= Felicitaciones u otro tipo de reconocimientos a titulo individual o grupal.

= Sistema de reconocimiento del PAS de la UCA.

= Sistema de Reconocimiento del SEU

= Reconocimiento institucional por la participacidn en procesos de evaluacion, certificacién o por la obtencion de
reconocimientos externos.

= Complemento de productividad, como reconocimiento econémico a la implicacion en la mejora (nivel autondmico)

= Delegacion y asuncién de responsabilidades.

= Politicas de promociones [7h]

DESPLIEGUE

El Area de Personal de la UCA ha realizado un conjunto de acciones en los Ultimos afios encaminadas al alineamiento del
Plan de Personal con el PEUCA. Se esta trabajando en estos meses en la formalizacion de dicho proceso.

La Universidad de Cadiz ofrece beneficios sociales a sus trabajadores que estan en la medida de los recibidos por otras
Universidades, asi como servicios. Muy resefiables es el contar con un Plan de Pensiones propio.

Los responsables del SEU han potenciado la definicion de una politica de reconocimiento que se inserta en la politica de
reconocimiento general con la que cuenta la UCA. Aunque se trata de una unidad pequefia, los reconocimientos formales han
pasado a un primer plano en los dltimos tiempos. Ademas una persona del Servicio (Adelaida Ruiz) y una buena practica del
Servicio (CELAMA) han sido reconocidas en la | Edicidon Premios Reconocimiento a la Excelencia en la Gestién del PAS. De
hecho este apartado en la encuesta de personas, alcanza una puntuacion, en 2009, de 3,13 sobre 5. Estas acciones e ideas
han surgido de las reuniones y debates del Dia Trimestral de la Mejora.

El SEU, en aspectos concretos, y la UCA, en aspectos generales, tienen una amplia cobertura de los temas de
responsabilidad social. En el caso concreto del SEU, se cuenta con una politica de confidencialidad y medioambiental que es
desplegada y, ademas, es conocida por los usuarios. En el resto de los aspectos (Igualdad, Conciliacién Laboral, Recursos
Humanos, Riesgos laborales, Accesibilidad, Seguridad y Higiene), el Servicio cumple con los requisitos y las
recomendaciones que la Universidad incluye en sus diferentes politicas. En el Proceso Revision por la Direccion se tienen en
cuenta los cambios legislativos y normativos a la hora de elaborar la estrategia del Servicio (Ej: el Nuevo Marco de Créditos
de Libre Configuracion generado por Bolonia).

El SEU, por su propia naturaleza, es el referente de parte de estos servicios desde la Universidad. Por tanto, podemos decir
que la UCA promueve y asigna recursos a actividades socio-culturales de manera sistematica y que revisa dichos procesos.
De hecho, en el estudio de Usos, habitos y demandas culturales, el PAS de la UCA valora dicha oferta con un 6,32 (el
segundo lugar entre las diez Universidades Andaluzas).

EVALUACION Y REVISION
Tanto la politica de reconocimiento de la UCA como la especifica del SEU son de 2010 por lo que adn no han sido evaluadas
ni revisadas

| Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Establecimiento de beneficios = Plan de Accion social El personal de la unidad ha
sociales = Programa de Intercambio del PAS (2) hecho uso de los beneficios
= Plan de pensiones de la UCA (3) sociales como:  Programa de
= Préstamos al PAS de la UCA (1) intercambio de vacaciones (8
= Ayuda al estudio al PAS UCA (1) solicitudes); Plan de pensiones (5
= Ayudas a los reconocimientos ginecoldgicos (3) | personas); Préstamos al PAS ;
= Medidas de conciliacién de la vida personal, | Ayudas al estudio
familiar y laboral
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CRITERIO 4. Alianzas y Recursos
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS INFORMACION GENERAL

¢ Como contribuyen a la Politica y Estrategia de la organizacion las alianzas externas y la gestion de los diversos
recursos (mencionados en los subcriterios 4a-4e)?

POLITICAYY ESTRATEGIA

ORIENTACION AL USUARIO

Sinergia con proveedores y Partners

Relacion con Partners y proveedores creando
valor anadido

Carintia( De www. dienzencultura.es a
www.culturalocal.es)

Proyectos de innovacion (Herramienta integral
de gestion de actividades CELAMA
(Alianza CITI))

Filosofia innovadora (Flamenco en red)

Identificacion de oportunidades
(Plan Director del Bicentenario)

Participacion en foros nacionales (Atalaya,
Observatorio de la dimensién social, Red de
Universidades Lectoras)

Uso de indicadores de rendimiento

ALIANZAS EXTERNAS

Planificacion economica y financiera

Geslion de equipamientos culturales

Reuniones de grupos de interés (Seguimiento
de los Convenios y Alianzas

Optimizacion de recursos (Exportacion de
CELAMA a otras Universidades (Captacion de
financiacion a través del Proyecto Atalaya

Gestion de la Tecnologia (Generalizacion del
Streaming en realizacién de actividades

Gestion del conocimiento

GESTION DE RECURSOS

Relacion de las alianzas y gestion de recursos con la Politica y Estrategia



CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS Subcriterio 4A
Gestidn de las alianzas externas.

Titulo: El SEU establece alianzas orientadas a afiadir valor para sus clientes \

ENFOQUE

El SEU centra su politica de alianzas en la obtencién de valor para nuestros clientes, tanto para la Universidad como gran
cliente interno como para nuestros usuarios finales. EI SEU ademas planifica esta obtencion de valor, fundamentalmente,
mediante la captacion de recursos externos (econdémicos o de otro tipo) para la financiacion de actividades de Extension. Para
ello el SEU planifica su presencia en los principales foros y redes con el objetivo de “localizar” oportunidades para este
enfoque ya descrito.

Esta gestién de alianzas estd muy basada en al aprovechamiento de la buena imagen de la marca UCA en la Sociedad, en
contar con una comunidad universitaria de mas de 24 personas y en ser una institucion con un muy buen despliegue
tecnolégico. Resumiendo, nuestra orientacion en el tema de alianzas se basa en: imagen uca, segmento de clientes bien
segmentado y formado y en fortaleza en nuevas tecnologias.

El SEU, a través de su Manual de Procesos, actualizado recientemente, tiene identificados sus aliados claves (Grupos de
interés). Con la mayoria de ellos se cuenta con alianzas y acuerdos formalizados mediante dos férmulas: una mas
institucional (el convenio) y otra mas operativa (el documento de alianza). Desde hace un afio, se analiza el estado de los
acuerdos y las alianzas. La mayoria de los acuerdos estan basados en el beneficio mutuo y en la mejora continua. Los
documentos de Alianzas, si se adaptan muy hien a esta estrategia de beneficio mutuo e innovacion. Por ejemplo la Alianza
con el Area de Informatica para el desarrollo de la herramienta CELAMA ha permitido un grandisimo beneficio para el SEU,
pero también ha permitido que el Area de Informética incorpore las innovaciones de CELAMA en otras aplicaciones de otros
servicios como el caso de las encuestas web a usuarios.

DESPLIEGUE
La gestion de alianzas ha permitido, por ejemplo, en el trienio 2007-2009 el siguiente cuadro de financiacion de las actividades
de extension:

Como quiera que el nimero de alianzas es muy

FIGURA 01 grande, a continuacién, indicamos los principales
EERCICIC  GASTADO APORTADO UCA  SUBVENCIONES, PATROCINADORES Y MATRICULAS beneficios obtenidos con la gestién de alianzas
2007 910.860,78 ?‘> 385 §31.247,13 Indlcadas en el enfoque

2008 904.223.23 613.213.23

= Con los Ayuntamientos de Cadiz, Jerez, Algeciras,
San Roque y Chiclana: Los ayuntamientos financian

2009 1.024.323.13 304.960.79 719.362,40

EVOLUCION PRESUPUESTARIA — econémicamente cada programa estacional y los
" 1836240 gastos de la sede y comunicacion de la oferta. EI SEU
i 304.560,79 i
102432313 e organiza . .
61321323 = Con la Agencia Andaluza de Flamenco (la Agencia
2008 201.010.00

financia nuestra Aula de Flamenco con 6.000 € y el
e : SEU organiza integramente sus actividades)
20 29741355 = = Con la Fundacién Cruzcampo ( la Fundacion
financia con 10.000 € y el SEU organiza las
Presencias Flamencas)
= Con el Consorcio del Bicentenario y con el
Ayuntamiento de Cadiz (ambos financian becas de alumnos iberoamericanos de afio completo o parcial, asi como cursos de
Verano y el SEU se encarga de toda su gestion)
= Con la Fed. Andaluza de Municipios y Provincias: El SEU transfiere el conocimiento de la revista digital diezencultura.es
(proyecto atalaya) a los municipios andaluces y la FAMP financia el proyecto.

904.223.23

EVALUACION Y REVISION

En relacion con las alianzas, en el afio 2006 se detectd la necesidad de contar con una férmula algo mas &gil que los
convenios para la gestion de alianzas. Para ello se genera el documento de alianza-tipo que, desde el afio 2007, ha generado
10 alianzas internas y externas que se afiaden a las provenientes por la via institucional del Convenio.

| Enfoques adicionales Despliegue |  Referencias aresultados |
Convocatorias de la Junta de | Observatorio Cultural Proyecto Atalayay Flamenco | En el afio 2011 se tiene
Andalucia en Red confirmada una financiacion de
355.000 €
Alianza con instituciones con | Acuerdo con Observatorio de la Dimension Social | Pendiente s6lo de firma, ya
mejores practicas o con al Catedra Unesco de Gestion Cultural negociadas.
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS Subcriterio 4B
Gestion de los recursos econémicos y financieros.

Titulo: EI SEU desarrolla estrategias econdmicas que dan apoyo a la politica y estrategia del Servicio \

ENFOQUE

El SEU planifica sus recursos econémicos de forma que posibiliten el despliegue de su politica y estrategia.
Este enfoque se concreta en los siguientes momentos:

= Revision por la Direccion (septiembre)

= Elaboracion de Plan Operativo Anual (octubre)

= Elaboracion de propuesta de presupuesto para Gerencia (noviembre) mediante aplicacion informatica.
= Aprobacion de presupuesto anual por Consejo Social y Consejo de gobierno (diciembre)

= Reajuste, si procede, de POA y Presupuesto Anual del SEU (enero)

Sélo desde el afio 2009, a raiz de la introduccion de la figura de los planes de actuacion plurianuales por parte de la UCA, el
SEU, a demas de contemplar el corto plazo (anual) en su gestion presupuestaria, ha incorporado el horizonte del medio plazo.
En unidades pequefias, como la evaluada, el horizonte econdmico-financiero, viene dado, en gran parte, por los ciclos
presupuestarios de la propia Universidad, con un grado de autonomia sélo vinculado a la gestion de patrocinadores que en el
caso del SEU es un margen de autonomia financiera bastante amplio (véase cuadro criterio 4a)

DESPLIEGUE

El SEU, en el proceso de reflexion sobre sus resultados claves, no ha incluido ninguno de caracter econémico. Si existe en la
Carta de Servicios del SEU un indicador (ICS06. Porcentaje del Capitulo 2 del Presupuesto del SEU dedicado a Producciones
Propias) que contempla la perspectiva econdmico-financiera.

En el presupuesto liquidado de 2010 la procedencia de los recursos es la siguiente:

Total gastado 924.544,38
Aportacion UCA 362.978,93
Recursos Externos 561.565,95

En el apartado de planes de actuacion, para 2011, se ha aprobado las siguientes cantidades extraordinarias vinculadas a los
objetivos estratégicos del Plan Director de los Bicentenarios:

TOTAL
PLANES ACTUACIONES APROBADO
4.20 e s ™ 1400000
R delacion Aulas 1y 2
4.20 del Aulario La Bomba 40.000,00
Streaming automatico para
4.20 Aulas 1y "?Atljlarlo Lla Bgmba 15.000,00
TOTAL V. EXTENSION
UNIVERSITARIA 69.000,00
EVALUACION Y REVISION

El enfoque ha sido corregido desde el afio 2009 con las reuniones trimestrales de seguimiento del gasto entre el Director del
Servicio y la Jefa de Gestion del SEU y se esta estudiando la modificacion del enfoque (fechas) para acoplarnos mejor al
entorno plurianual de Planes de Actuacion.

Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Equipamientos Culturales Plan de Actuacion de Infraestructuras Culturales Conversion del Aulario La Bomba
en centro de convenciones bajo
la denominacion Edificio
Constitucion 1812

Gestion de cobros A través de la aplicacion CELAMA Instauracion del Telepago a partir
de julio de 2011 para todas
nuestras actividades
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS Subcriterio 4C
Gestion de los edificios, equipos y materiales.

Titulo: EI SEU desarrolla una gestion de equipamientos culturales vinculadas a su politica y estrategia \

ENFOQUE

El SEU ha realizado, desde su traslado al Edificio de La Bomba en el afio 2003, un esfuerzo para dotar de infraestructuras
culturales adecuadas a la Universidad de Cadiz. La situacion de partida era la de una Universidad clasica con instalaciones
bien dotadas para actos académicos pero con instalaciones muy pocos flexibles para otros actos. Este enfoque ha sido
compartido por el Equipo de Gobierno de la UCA (inversiones desde el afio 2006 y plan de actuacion especifico desde el afio
2008) y muy especialmente por el Area de Infraestructuras (asesoramiento técnico)

En general, la UCA:

= Cuenta con planes de mantenimiento y de reposicién de activos coordinados por la Unidad de Mantenimiento. Dicha
Unidad cuenta con un CAU (Centro de Atencion al Usuario) y los equipamientos culturales de la UCA estan incluidos en
dichos planes.

= EIPEUCA en su linea de accién 1.1.4. Definir politicas que apuesten por el ahorro y la eficiencia energética, asi como el
respeto al medio ambiente, establece la certificacidn con alcance a toda la UCA segun norma 1SO 14001:2004.

= La UCA a través de su declaracién de politica ambiental asume el compromiso de trabajar por la sostenibilidad (Consejo
de Gobierno 20/07/2006 — BOUCA n° 46 / 2006 pagina 56).

DESPLIEGUE

Algunos ejemplos del enfoque principal relacionado con las infraestructuras culturales quedan reflejados en el siguiente listado
de nuevos equipamientos culturales desarrollados:

= Adaptacion Patio La Bomba para conciertos y eventos.

Conversion de la antigua cafeteria de La Bomba en sala de exposiciones reubicacion de la nueva cafeteria

Sala de Exposiciones del Campus de Jerez.

Adaptacion Boveda para Aula de Teatro.

Creacion de Sala Bolivar, Sala Argiielles y Sala Tomasa Palafox en La Bomba.

Streaming para sala Bolivar y Argiielles

El SEU cuenta, ademas, con un compromiso medioambiental especifico que ha sido desplegado y es conocido por sus
usuarios.

La UCA tiene bastantes practicas relacionadas con la gestidn de inventarios, el reciclaje de residuos y la optimizacién de
consumos de energia (Compras y Patrimonio y Oficina Verde). La UCA tiene bastantes practicas relacionadas con la
Prevencion de Riesgos Laborales, Ergonomia y Medio Ambiente. EI SEU ejecuta las practicas que se le proponen.

EVALUACION Y REVISION

Como resultado de los dos procesos de evaluacion, se han desarrollado lineas de mejora para el Campus de Jerez con el
resultado de una Sala de exposiciones y con la futura instalacién de una Coleccién Permanente en torno al Vino.
Anualmente se hace un seguimiento del indicador del Manual de Procesos que mide el incremento de los equipamientos
culturales.

Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Gestionar la seguridad de los La Kursala (Sala de Exposiciones de La Bomba) N° de hurtos y robos desde su
activos cuenta con camaras de grabacion de seguridad. apertura: 0.-

Dotacién de Disco Duro para copias de seguridad | Copias de seguridad de cada
puesto de trabajo con caracter
semestral.
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS Subcriterio 4D
Gestion de la tecnologia.

Titulo: EI SEU utiliza las tecnologias de la informacion y la comunicacion para mejorar los productos y servicios ofertados \

ENFOQUE

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion son uno de los pilares basicos de la apuesta innovadora del SEU.
El SEU, por su propia naturaleza, esta en permanente contacto con los usuarios. Identifica e incorpora las nuevas tecnologias
a los servicios que presta, ya sea para mejorarlos 0 ya sea para introducir nuevos productos o0 servicios.

Los sistemas criticos que gestiona el SEU para el desarrollo de sus servicios y productos son:

= Servidor Web del SEU (portal propio en www.uca.es/extension y principal motor de actividades para la Agenda Cultural
de la UCA)

= Aplicacién CELAMA de gestién de actividades de Extensién.

= Revista digital de las Universidades Andaluzas (www.diezencultura.es) coordinada desde el SEU de la UCA.

DESPLIEGUE

El SEU ha realizado un despliegue de la gestién de la tecnologia tanto enfocado a los resultados internos de la gestion de
procesos (principalmente CELAMA para el subproceso PC-EXT004 INSCRIPCION Y PARTICIPACION del proceso clave
REALIZACION DE LA OFERTA) como a la mejora de productos y servicios. A continuacién se indican algunas acciones
relacionadas con las tecnologias:

= Portal web, dentro del de la UCA, desde 1996 ininterrumpidamente.

= Aplicacién integral CELAMA de gestion de actividades de Extension. Esta aplicacién ha sido transferida a las
universidades de Huelva y Pablo de Olavide.

= Nuevos productos vinculados a las nuevas Tecnologias: Curso Universitario de Iniciacion al Flamenco
(www.flamencoenred.tv) 0 modalidad “online” para alumnos de campus clasicas (siguen sesiones por streaming en casa)
Revista digital del SEU (cadiz.diezencultura.es)

Repositorio de Videos de nuestras actividades (www.cacocu.es) con mas 100 videos y grabaciones.

= Podcasts (podcasts de nuestras actividades)

= Nuevos canales de comunicacién vinculados a nuevas tecnologias: Facebook Amigos de Extension Universitaria (462
amigos)

= Servicio de atencidn al publico a través de skype.

= Centro de Atencion al Usuario del SEU con 14 servicios sometidos a las garantias de la tecnologia CAU de la Universidad
de Cadiz. En 2010 atendi6 369 peticiones (se cred en junio de 2010)

= Centro de Recursos Culturales (coleccidn propia de libros y cds) fruto de la financiacion de Atalaya de la alianza con la
Biblioteca. En 2009 tuvo 1173 registros y 2453 usuarios via préstamo.

= Tavira de Alertas Culturales con 3176 suscriptores en 2009.

EVALUACION Y REVISION

Desde el afio 1996 la renovacion tecnolégica de los servicios y productos de extension ha sido amplia y profunda. Este tipo
cambios a veces requieren de mucho tiempo (p.e. CELAMA se solicita su creacion en el afio 2001 y no esta operativa hasta
2009) y en otros casos los procesos de instalacion son mucho mas rapidos.

Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

La gestion de la tecnologia apoya | Redisefio del Subproceso inscripcion en la oferta
la mejora continua de procesos
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CRITERIO 4 : ALIANZAS Y RECURSOS Subcriterio 4E
Gestion de la informacion y del conocimiento.

Titulo: El SEU gestiona la informacion y el conocimiento para apoyar su politica y estrategia \

ENFOQUE

El SEU tiene analizadas e identificadas las necesidades de informacion de cada uno de sus clientes y de cada uno de sus
Grupos de interés. El SEU gestiona la informacién y el conocimiento a través de diversas bases de datos y de los ficheros
generados por la herramienta CELAMA. Todo este volumen de datos esta sometido al Compromiso de Confidencialidad del
Vicerrectorado.

El SEU cuenta con un procedimiento incorporado a la practica diaria para distribuir la informacion a cada grupo de usuarios de
forma segmentada y adaptada a sus necesidades. De hecho, a los canales tradicionales (mailing segmentados), une una
multiplicidad de canales con lenguajes adaptados a perfiles de clientes diferentes. Ademas, la herramienta del TAVIRA de
Alertas Culturales, segmenta la informacidn por grupos de intereses. En este aspecto, el desarrollo experimentado, ha sido
muy alto (todo ello incluido en el Proceso de Andlisis de la Demanda del Manual de Procesos).

DESPLIEGUE
Centrandonos en la aplicacion CELAMA, el siguiente cuadro ilustra el volumen de procesos automaticos y la gestion de
“certidumbres” que nos ha aportado esta aplicacion:

CONVOCATORIAS ~ ACTIVIDADES  INSCRIPCIONES CERTIFICADOS DIPLOMAS COMUNICACIONES
MATRICULADAS  DE ASISTENCIAS AUTOMATICAS

AUSUARIOS
2009 9 154 3.970 3.089 2174 15.880
2010 13 133 4.229 2.382 1.699 16.916
TOTAL 22 287 8.199 5471 3.873 32.796

En cuanto a la transferencia de conocimiento, el SEU ha centralizado su amplia actividad en este campo en el Observatorio
Cultural del Proyecto Atalaya y en sus 50 productos (véase apéndice 3)

EVALUACION Y REVISION

La explosién de la informacién que estamos viviendo en la Gltima década ha llevado al SEU a un replanteamiento muy
profundo de su sistema de gestion de la informacién y el conocimiento y a un continuo proceso de evolucion y revision que
nos ha llevado a centrarnos en dos aplicaciones informaticas:

= Celama, que en su despliegue del afio 2011 va a incorporar la gestion de actividades no formativas (conciertos, cine,
teatro, etc.) que hasta ahora dejaban una huella muy leve y desconcentrada en nuestras bases de datos.

= CAU que va a asumir toda la gestion de peticiones de tramites administrativos no integrados en CELAMA.

= Tavira de Alertas Culturales que va a evolucionar hacia un servicio de “newsletter” mas avanzado.

La apuesta, por otra parte, por tres tecnologias cien por cien UCA garantiza un compromiso muy alto del SEU con su
institucion y un refuerzo futuro de la alianza ya existente con el Area de Informatica.

| Enfoques adicionales Despliegue |  Referencias aresultados |
Comunicacion Interna Desarrollo de la Intranet via skype y propuesta de
creacion de un proceso de soporte especifico
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CRITERIO 5 : PROCESOS INFORMACION GENERAL

Sefiale los principales grupos de clientes y mercados de la Organizacién y los Procesos que tienen relacion con
ellos.

Dentro de los grupos de interés clave del SEU, los clientes principales son la Comunidad Universitaria de la UCA y la Sociedad de la
Provincia de Cadiz. Cada uno de esos grupos esta segmentado en varias categorias:

= Estudiantes UCA (Se cuenta con un Estudio de Usos, Habitos y Demandas Culturales especificos de este grupo de clientes)

= Personal Docente e Investigador UCA (Se cuenta con un Estudio de Usos, Hahitos y Demandas Culturales especificos de este grupo
de clientes)

= PASUCA (Se cuenta con un Estudio de Usos, Habitos y Demandas Culturales especificos de este grupo de clientes)

= Poblacién Municipios con Campus (Se cuenta con un Estudio de Usos, Habitos y Demandas Culturales especificos de este grupo de
clientes)

= |nstituciones Publicas de la Provincia, Asociaciones Culturales, Creadores, Empresas, Familiares Comunidad UCA

Los PC Procesos de realizacion de productos y/o servicios son los que tienen relacion directa con los usuarios.

Procesos Clave PC Disefio de una Oferta proactiva y reactiva
PC-EXT-01 Disefio de una oferta proactiva y reactiva
PC Realizacion de la Oferta
PC-EXT-02 Comunicacion de la Oferta
DSEHODEUNA M, realizacion . _ PC-EXT-03 Produccion de la Oferta
ol B 2 [ ( EVALUACION PC-EXT-04 Inscripcion y Participacion en la Oferta
REACTIY L] v servicios f
- PC Evaluacion
PC-EXT-05 Evaluacion

COMUNICACION

Procesos de

Haga constar los productos y servicios de la Organizacion.

Productos y servicios relacionados con:

La oferta cultural de la Universidad de Cadiz (exposiciones, musica, teatro, imagen y foros de debate):

= Conciertos musicales (jazz, rock, pop, flamenco...).

= Exposiciones de artes plasticas. Actividades relacionadas con el cine (Campus Cinema) y la imagen (Muestra del Audiovisual Andaluz)
= Foros de debate. Presencias Literarias. Presencias Flamencas. Presencias Cientificas.

= Coordinacion de la ubicacién, inventario y difusion de la Coleccion de Arte Contemporaneo de la UCA.

Los cursos estacionales de la Universidad de Cadiz y con sus actividades culturales paralelas:

= Programas Estacionales (Cursos de Verano en Cadiz, Cursos de Otofio en Jerez y Algeciras, Cursos de Invierno en Chiclana, etc.).
La Formaci6n Cultural:

= Escuelas de Misica Moderna y Jazz, de Danza, de Fotografia, de Creacion Literaria, de Formacion Teatral y de Arte Flamenco.

= Cursos de formacion cultural con motivo del Festival de Musica Espafiola y del Festival Iberoamericano de Teatro.

= Curso iniciacién a la 6pera, Opera Oberta, en los Campus de Cadiz, Puerto Real y Jerez.

= Cursos de iniciacion al flamenco, Flamenco Abierto.

Las producciones propias del SEU:

= Coral de la Universidad de Cadiz.

= Aula de Teatro (Talleres, lecturas y montajes teatrales). Cacaruca Teatro. Phersu Teatro.

El Observatorio Cultural:

= PERIFERICA, revista para el andlisis de la cultura y el territorio.

= Centro de Recursos Culturales como via de acceso de la comunidad universitaria al material relacionado con el mundo de la gestion
cultural, la literatura y la musica.

= QOrganizacion de premios y concursos.

= Procesos de evaluacion a instituciones en materias culturales o afines.

= Coordinacion del Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya.

Premios y Concursos y ayudas a Congresos:

= Premios de Creacion Literaria, Fotografia, Maquetas musicales y Pintura Rapida.

= Ayudas a congresos, seminarios, jornadas, cursos y actividades similares (UCA PARTICIPA).

= Corresponsales culturales como colaboradores de apoyo en la difusion de las actividades de este Vicerrectorado entre la comunidad
universitaria.

Aliados y “Partners”:

= Relaciones con otras universidades, instituciones y organizaciones en materia cultural y de Extension Universitaria.

= Presencia en Fundaciones Literarias y Patronatos Culturales.

= Actividades relacionadas con el Bicentenario Constitucional.

¢Aplica la Organizacion alguna norma de certificacion o de reconocimiento externo a la gestion de Procesos como, por ejemplo,
1S09000, 1ISO14000, etc.? ¢ Codmo se establecen los objetivos para los Procesos?

El SEU no ha aplicado adn ninguna norma especifica de certificacion para la gestion de los procesos, sin embargo si ha superado, el 14 de
abril de 2010, la Auditoria Interna del Manual de Procesos de la Unidad.
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CRITERIO 5 : PROCESOS Subcriterio 5A

Disefio y gestion sistematica de los procesos.

Titulo: El SEU disena la totalidad de sus procesos con la finalidad de hacer realidad la politica y estrategia

ENFOQUE

Para hacer realidad su politica y estrategia el SEU ha disefiado todos los procesos necesarios (Manual de Procesos) con los mencionados
procesos identificados, revisados y documentados. Este Manual de Procesos ha superado una auditoria interna y ha servido de estandar
para la elaboracién del Mapa de Procesos de un Servicio de Extension Universitaria (Producto Atalaya n° 32) y se encuentra inmerso desde
hace cinco afios en procesos de mejora vinculados al modelo EFQM. De hecho, éste es el tercer proceso de evaluacion EFQM que aborda.
Estos procesos han generado una unidad en la que sus integrantes estan identificados con la cultura de mejora y, sobre todo, con la
orientacion al usuario.

Los Procesos Claves del SEU cuentan con indicadores. Dichos indicadores cuentan con objetivos. Y sus mediciones son analizadas y
generan, si es necesario, propuestas de mejora.

Caodigo:

EXT09

Nombre:

satisfaccionusuarioencuestaproyectoopina

Periodo y fechas de actualizacidn:

Anual. Por curso académico. Se actualiza en Octubre cada afio

Descripcion:

Comparativa del indicador de grado de satisfaccion del usuario en las actividades
formativas del Vicerrectorado en los dos Ultimos afios. Porcentaje de aumento

Célculo: (Media indicador dos afios anteriores — indicador afio actual) *100
Nivel de desagregacion Ninguno
Fuente: Informe de Resultados proyecto opina

Método de comprobacién /evidencia:

Auditoria de hojas de célculo parciales

Grado de fiabilidad:

Fiabilidad Media ( encuestas)

Histdricos:

Desde 2006

Unidad generadora:

Servicio de Extension Universitaria.

Responsable:

Director del SEU

Version: EXT09version01
Fecha: 14/12/2007
Medicion 2007 6,91- 7,06= incremento de 0,15

Medicidn afio 2008 (rendicidn de cuentas

Incrementar alguna centésima o mantener el mismo registro dado que se trata de un

notable.
Medicién 2008: (6,91+7,06)/2= (6,98-7,14)*100= Incremento de 0,16

en diciembre 2009)

Medicion afio 2009 (rendicion de cuentas
en abril 2010)

Objetivos: Mantenimiento dada su alta valoracion.
Medicion: (7,10-7,19)*100= Incremento de 0,09

Medicion afio 2010 Objetivos: Mantenimiento o leve decrecimiento

En el Manual de Procesos del SEU, en concreto en los Diagramas de Flujo de sus procesos claves, se identifican las relaciones con otras
unidades organizativas. En el SEU, todos los procesos, incluidos los claves, cuentan con un propietario claramente definido.

Para garantizar un nivel 6ptimo de informacién y calidad de los productos y servicios a los usuarios se ha desarrollado, desde el afio 1996,
una estrategia de implantacion de las tecnologias de la informacion que ha contribuido a la innovacion de los procesos (4d)

DESPLIEGUE

El SEU establece, documenta y mantiene una gestion por procesos, identificando los procesos y su aplicacién en la organizacion,
determinando las interacciones y eficacia de los procesos y sometiéndolos a un sistema de seguimiento, medicion y andlisis. Los procesos
se subdividen en:

=  Procesos Estratégicos.

= Procesos Claves.

= Procesos de Soportes.

Todos los procesos estratégicos y claves se encuentran documentados y desplegados. Los procesos de Soporte ain no estan desplegados.
En el Manual de Procesos estan designados los propietarios de cada uno de los procesos.

EVALUACION Y REVISION

El | Manual de Procesos del SEU (anteriormente Mapa de Procesos del SEU), al ser muy reciente, sélo ha sufrido una modificacion en el
proceso ANALISIS DE LA DEMANDA a raiz de una reflexion emanada de los autores del Mapa de Procesos de un Servicio de Extension
Universitaria (Producto Atalaya n° 32) Esta modificacion ha supuesto el que este proceso pase de ser un proceso clave a ser un proceso
estratégico.

Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Implantacion de Indicadores de Manual de Procesos

procesos

Realizada una medicion

Transferencia de conocimiento Mapa de Procesos de un Servicio de Extension

Universitaria (Producto Atalaya n° 32)
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CRITERIO 5 : PROCESOS Subcriterio 5B
Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin de satisfacer
plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

Titulo: El SEU utiliza nuevos disefios de procesos y tecnologias para facilitar sus actividades \

ENFOQUE

El SEU cuenta con un Manual de Procesos en consonancia con su politica y estrategia, que ain no ha sido revisado por su
caracter reciente. Dichos procesos son el resultado de un proceso colectivo de reflexion de todas las personas del SEU sobre
los flujos de nuestros productos y servicios. En el disefio de estos procesos se han realizado actividades puntuales de
benchlearning y benchmarking con las escasas experiencias con las que se contaban en Espafia en materia de mapa de
procesos de actividades de Extensidn Universitaria. De hecho, este diagnostico nos impulsé a desarrollar el producto Atalaya
ya resefiado en el anterior subcriterio 52,

DESPLIEGUE

El SEU cuenta con Planes de Mejoras Generales (por ejemplo, el Plan de Mejora surgido de cada evaluacion EFQM y de
Planes de Mejoras parciales o tematicos (Plan de Mejora Cursos de Verano, Plan de Mejora surgido de las opiniones del
Proyecto Opina). Estos planes de mejora se redactan con la participacion de las personas del SEU y cuentan con su Visto
Bueno en el Proceso de Revision por la Direccion. Ademas, se recaban mejoras “aisladas” en el proceso generado del Dia
Trimestral de la Mejora.

El SEU recoge y recibe un volumen muy alto de informaciones y datos provenientes de sus grupos de clientes y grupos de
interés, asi como, en menor medida, de sus proveedores. El SEU potencia las comparaciones de estos datos a través de las
actividades del Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya (Observatorio que Coordinan la Universidad de Cadiz y la
Universidad Internacional de Andalucia).

El SEU tiene uno de sus puntos fuertes en el estudio de las nuevas tecnologias para aplicarlas a sus servicios y actividades.
Entre los principales ejemplos esta la Herramienta de Gestion de Actividades (CELAMA) que, tras su implantacion en nuestro
Servicio, ha sido transferido, también, a la Universidad de Huelva y Pablo de Olavide. Somos innovadores en servicios
culturales a través de Streaming (Curso Flamenco en Red) o en el soporte a todos los formatos de revista digital
(cadiz.diezencultura.es).

El SEU, una Unidad muy enfocada al cambio, cada vez que introduce algdn cambio significativo, los comunica y los somete a
pruebas. La propia herramienta CELAMA es el mejor ejemplo, ya que cada mejora (cambio) es sometida a periodo de
pruebas (Beta) y cada vez que se pone en “produccion” hay un proceso de puesta en comun de posibles problemas a través
de SKYPE.

EVALUACION Y REVISION

El proceso de mejora continua al que esta sometido el Manual de Procesos del SEU, a través de la medicion y control de sus
procesos claves, junto con el avance de los principales proyectos tecnologicos del SEU, actividades de aprendizaje generadas
desde los productos de Atalaya y el aumento de la informacion sobre necesidades y expectativas de los usuarios han sido la
base de un proceso de evaluacién que, hasta el momento por su caracter muy reciente, ha generado revisiones muy
puntuales.

Se han llevado a cabo revisiones y mejoras vinculadas a los avances en las nuevas tecnologias en los subprocesos
COMUNICACION DE LA OFERTA y INSCRIPCION Y PARTICIPACION. En el proceso clave EVALUACION la herramienta
CELAMA ha permitido la automatizacién de las encuestas y analisis de las mismas para actividades formativas. Todas estas
revisiones seran volcadas en el Il Manual de Procesos del SEU que esté previsto para mediados del afio 2012.

| Enfoques adicionales Despliegue Referencias aresultados |
Pruebas pilotos = Celama UHU y Celama UPO
= Cacocu
= www.culturalocal.es
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CRITERIO 5 : PROCESOS Subcriterio 5C
Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de los
clientes.

Titulo: EI SEU disefia y desarrolla, junto a clientes y aliados, nuevos productos y servicios que afiaden valor para sus
clientes

ENFOQUE

El SEU es una organizacion al servicio de diferentes segmentos de clientes y grupos de interés, estando su politica orientada a satisfacer
sus diversas demandas, necesidades y no necesidades (2 a) Por tanto ha resultado fundamental adaptarse a sus requerimientos y darles
una respuesta satisfactoria (2c), manteniendo una actitud permanente de cambio e innovacion (4d) y una politica de alianzas muy vinculada
a la generacion de valor (4%) que le ha permitido mejorar productos y servicios culturales y de extensién ya existentes asi como generar
nuevos productos que no sélo son consumidos en el ambito de la Universidad y de la provincia de Cadiz sino que son consumidos por otras
universidades y territorios (Flamenco en Red)

DESPLIEGUE

El SEU realiza una recogida de informaciones de clientes y grupos de interés bastante amplias, en aras de determinar expectativas,
necesidades y, algo singular de la gestién cultural, también localizar las denominadas no necesidades. Por ejemplo, nuestros estudios de
habitos culturales “radiografian” el escaso interés de los jovenes universitarios por el Teatro ¢determina en nuestra estrategia este dato la
ausencia de actividades teatrales? Nuestra respuesta es potenciar las actividades formativas en tono al Aula de Teatro y minorar las ofertas
tradicionales de espectaculos que pueden ser hien atendidas desde los Ayuntamientos. Este nuevo disefio del producto Aula de Teatro ha
generado una oferta de mas de 13 talleres durante todo el afio.

Todos nuestros productos y servicios cuentan con una ficha de producto que recoge estas informaciones y otras que conforman los
requerimientos del mismo.

En el disefio de nuevos productos, hay un proceso muy claro de negociacion y visualizacion de expectativas por parte del Partner. Por
ejemplo, el Seminario Permanente Caballero Bonald en el que, en el disefio de cada producto, se realiza tras numerosas reuniones con la
propia Fundacion y con el CEP de Jerez o el Seminario Permanente Campus Clasica que atiende todos los requerimientos exigidos por el
financiador (Sociedad Estatal de Accion Cultural)

El SEU, quizés porque los contenidos y los habitos culturales estan en un proceso acelerado de cambios, trata de ser proactivo en el
desarrollo de los nuevos productos externos (Ej: Flamenco en Red) o internos (Ej: CELAMA) y en el desarrollo de nuevos servicios (se ha
desplegado un CAU del Servicio y, actualmente, hay 20 servicios —innovadores- desplegados en Internet). El SEU apuesta también por la
innovacion (alianza con la OTRI en la divulgacion de [+D+i), especialmente en el ambito cultural.

Se esta a la espera del despliegue en la herramienta CELAMA de un médulo de gestion de entradas para el desarrollo de una politica “mas
agresiva” en torno el factor de marketing Precio.

EVALUACION Y REVISION

Fruto de la evaluacion, revision y aprendizaje es la transformacion de determinados productos y la creacion de nuevos productos.
Tras el Il Plan de Mejora del SEU se desarrollo toda una linea de mejora que aparece en el siguiente cuadro:

Linea de accion N° 9

Descripcion e Establecer MEDIDAS DE PERCEPCION para mejorar los RESULTADOS

5.1.- Reformar los cuestionarios de evaluacion de actividades formativas y no formativas para
que se adapten a las cuestiones que tienen valor para los usuarios/as y desplegarlos de una
manera “protocolizada y automatica” a través de la herramienta CELAMA. Estos cuestionarios
deberan servir para saber también la opinion sobre el cumplimiento de mision, vision y valores

5.2.- Sistematizar el proceso de captacion de informacion y demandas sobre los diferentes
clientes y grupos de interés

EglliEE e 5.3.- Construir una metodologia de trabajo que optimice la recogida de informacién sobre
impactos del SEU en la Sociedad (indices de percepcion social)
5.4.- Creaci6n de una estrategia de fidelizacion denominada AMIGOS DE EXTENSION
UNIVERSITARIA
5.5.- Comunicar a la Sociedad las propuestas presentadas a las diferentes convocatorias de los
programas estacionales (Transparencia)

Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |

Sub Plan Mejora USOS, HABITOS Y | Nueva politica de marketing en torno al precio Experiencia piloto “pague a la salida”

DEMANDAS

Benchmarking con la Xarxa Lluis Facebook Amigos de Extension Universitaria 465 amigos en Facebook

Vives
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CRITERIO 5 : PROCESOS Subcriterio 5D
Produccidn, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios.

Titulo: EI SEU distribuye los productos y servicios a sus clientes.

ENFOQUE

La cartera de los productos y servicios del SEU esta incluida en la introduccion general de este criterio. La distribucion de estos productos y
servicios entre los usuarios se realiza fundamentalmente por las siguientes vias:

= Atencion personal: contacto directo, por mail, por teléfono, por skype o por Facebook. Esta via nos permite una distribucién personal
de nuestros productos y servicios en la que al escuchar al usuario podemos derivarlo hacia el producto o servicio que mas cercano esta a
su demanda o redisefiar determinados productos en cursos posteriores para que se adapte a esta demanda futura y potencial (p.e.
peticiones reiteradas de mayores productos completamente “online”)

= Internet: Forma tradicional de adelantarnos a las necesidades, demandas y no demandas que tenemos estudiadas mediante una
cartera cerrada de productos y servicios. En esta via se incluyen multiples plataformas:

= Genéricas: Portal de Extension (www.uca.es/extension), Agenda General de la UCA, Tavira de Alertas Culturales, Revista Digital
(cadiz.diezencultura.es), Facebook Amigos de Extensidn Universitaria, Agenda Cultural mensual de la UCA.

= Especificas: Flamenco en Red (www.flamencoenred.tv) y Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya
(http://www.observatorioatalaya.es/)

= Marketing: Forma mas especifica de adelantarnos a necesidades y no demandas (muy vinculada al despliegue completo de la
herramienta CELAMA)

DESPLIEGUE
El despliegue de este enfoque es amplio y segmentado como demuestra la siguiente tabla de indicadores de difusion:

FIGURA 07 PARTE

INDICADORES DE DIFUSION 2009 2008 2007 2006 2005
Suscriplones postales de Agenda
Cultural Mensual 348 1095 1070 1030 40
S Senveio o e 376 2124 2584 2182 1705
Suscriplores Servicio Tavira Vigia 310 299 201 279 261
Si Ser Taviem
Meronos "t 20 108 100 o
S tares Senvicios Web
dezenirass 267 2% 157

o s culturah
oot o Aeras cuoles 28 266 216 2 2%
:;'tne‘;gsﬂe Taviras Meridianos 23 1 51 86 130
Nimeno de Taviras Vigias remisidos 1 3 g9 27 24
Kamero de Aleras
aconcillra s roniides 246 245 204
Impactos en medios de
Comunicacikn escitos de las 536 n 41 346
Actividadies de Extensidn
Nimera de Noticias subidas al
portal de Actividades Culturaies 180 170 159
de la UCA

El SEU tiene un proceso de aseguramiento fuerte para que la adquisicion de nuestros productos o servicios cumplan con las
especificaciones previstas. Todas las actividades formativas, cuentan con una ficha publica en la Herramienta CELAMA en la que se
informa de todos los aspectos susceptibles de ser conocidos para el usuario. Las actividades no formativas siempre cuentan con un cartel
con todos los datos nucleares de la misma (tienen su respaldo en la Agenda webh).

El SEU vela, a través del Proceso Clave Evaluacion, de que todas las actividades cumplan con todas las especificaciones establecidas.
Desde que el SEU esta inmerso en los procesos de mejora de gestion vinculados al EFQM, debemos reconocer que este modelo de calidad
ha posibilitado contar con un proceso de Atencion al Cliente mucho mas depurado sobre todo por la implantacion de numerosos canales de
informacion y por la medicion de la eficacia del mismo a través de las encuestas desarrolladas con tecnologias webs.

EVALUACION Y REVISION

La evaluacion y revision de los diferentes productos y servicios que se desarrollan se realizan mediante dos formulas:

= Herramienta CELAMA: Encuesta automatica a cada usuario y posterior analisis de las mismas.

= Encuestas de publico: realizadas en el lugar de la actividad. Se va a revisar esta actividad para que pueda ser sustentada
automaticamente también por la herramienta CELAMA (cuando se despliegue mddulo de entradas)

La Memoria anual recoge desde 1996 la asistencia de publico a cada actividad desarrollada y se realizan encuestas a clientes internos
como son Profesores de actividades formativas y suministradores.

| Enfoques adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
El SEU adquiere productos y Web Flamenco en Red.
servicios acordes con los disefios Revista Digital diezencultura.es Webs completamente operativas
previos
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CRITERIO 5 : PROCESOS Subcriterio 5E
Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Titulo: El SEU se implica de manera proactiva con los clientes y aliados para abordar necesidades, expectativas y
preocupaciones.

ENFOQUE

El SEU ha enfocado su relacion con los usuarios a través de una triple via:

= Implicacion de los grupos de interés en el desarrollo de sus productos y servicios (5¢, 5d). Esta implicacion viene dada
porque el SEU maneja productos y servicios complejos, en muchas ocasiones relacionados con el calor del “intangible
cultural” a la vez que se consigue una mejor utilizacién de nuestros servicios. Lo que se conoce, se disfruta con mayor
intensidad.

= |mplicacion de los clientes y grupos de interés en aspectos generales y especificos de la gestion del SEU para cumplir con
el objetivo de que politica y estrategia esté alineada con necesidades, no necesidades y motivaciones (2a)

Implicacion de aliados en determinados aspectos de la politica y estrategia (4a) con el objetivo de un mayor aseguramiento
financiero de nuestros productos y servicios.

DESPLIEGUE

Para alcanzar una cada vez mayor implicacion de los usuarios en estos servicios, el SEU ha realizado una apuesta
estratégica por las nuevas tecnologias asi como la introduccion de incentivos (sorteos de ipod o libros electronicos) en las dos
principales encuestas del SEU asi como una promocion especial del CAU de Extension.

El SEU cuenta, como ya hemos indicado (5d), con numerosos canales de comunicacion para recoger expectativas, quejas o
preocupaciones de nuestros usuarios y grupos de interés:

= Encuesta General de Satisfaccion del SEU.

= Encuesta de Actividad formativa.

= CAU.

= BAU.

Estas informaciones son analizadas durante el Proceso de Revision por la Direccion a la hora de disefiar la politica y
estrategia anual que se concreta en el POA.

En el BAU general de la UCA (afio 2011) el SEU ha recibido 8 BAU (de los cuales 2 son felicitaciones, 4 consultas y 2 son
sugerencias)

En el SEU todas las encuestas tanto de actividades formativas como no formativas, cuentan con preguntas directas sobre la
satisfaccion del cliente con el producto o servicio concreto con el que ha estado en contacto. Ademas, se analizan y depuran
las escasas quejas recibidas. Por ejemplo: en un Taller de los Cursos de Verano, hubo una queja individual sobre la calidad
del Docente. Se lanzd la encuesta automatica, se analizaron sus resultados y la Vicerrectora decidié la devolucién de la
matricula por no haber cubierto los niveles de satisfaccion previstos.

El nivel de satisfaccion del CAU de Extension esta por encima de la media (4,84 sobre 5) del resto de CAUs de la UCA (media
de 4,77)

EVALUACION Y REVISION

Como consecuencia de la evaluacion, revision y aprendizaje de este subcriterio se han incorporado cambios muy
significativos en nuestro enfoque: el principal, la creacién del CAU de Extensidn para poder un servicio que ya se daba via
mail pero que no establecia las mismas garantias para el usuario. También se han introducido en todas las encuestas
preguntas por la percepcion de la satisfaccion del cliente asi como sobre los resultados claves del SEU.

| Enfogues adicionales Despliegue | Referencias a resultados |
Empleo de encuestas periodicas | = Encuesta de Profesores de Programas | Indicador de  Manual de
y otras formas estructuradas de Estacionales. Procesos: EXT16 Porcentaje de
recogida de datos = “Focus Group” del proyecto cualitativo de Usos, | incremento  del NdUmero de
Habitos y demandas culturales personas encuestadas en las
= Encuesta de Suministradores. diferentes  actividades  del
proceso.

44



CRITERIO 6. Resultados en los clientes
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CRITERIO 6 -9 : RESULTADOS INFORMACION GENERAL

Tendencias generales en los resultados
Tal y como reflejaremos en cada uno de los subcriterios siguientes, las tendencias generales de los resultados del SEU son
positivas, en la mayoria de nuestros indicadores, a lo largo del periodo que incluimos:
= Clientes [6a]: En la medicion de Medicion Abril 2010 del Sistema de Indicadores del SEU para la Comisién Ejecutiva
Garantia de Calidad de la UCA los seis indicadores claves tienen objetivos crecientes o mantienen el objetivo previsto). En el
cuadro de seguimiento 2009 de los compromisos de la Carta de Servicios (Apéndice 4), de los quince compromisos, s6lo se
tiene un resultado negativo y sélo por tres centésimas.
= Personas [7a]: En la Encuesta de Clima Laboral del Area de Personal del afio 2009 elaborada por el Area de Personal de
la UCA, el SEU consigue unos resultados mucho mejores que la media de la Universidad en cinco importantes criterios:
DIRECCION/ORGANIZACION / COMUNICACION / COMPANEROS / PUESTO DE TRABAJO / JEFES (items 15 a 19)
= Sociedad [8a] y Resultados [9a]: EI SEU cuenta con, al menos, tres indicadores significativos relacionados con la
percepcion que tiene la Sociedad del SEU. Dichos indicadores tienen objetivos prefijados y se han cumplido en su totalidad.
Son positivos por el cumplimiento de los objetivos pero no tienen tendencia porque soélo se han medido una vez. En el caso
del SEU, los indicadores de rendimiento mas significativos tienen objetivos y se cumplen:

= Porcentaje de incremento del nimero de personas encuestadas (Cumplido).

= Recursos captados (Superado el objetivo).

=  Porcentaje de cumplimiento y realizacion de actividades en ella previstas (Cumplido).

= Comparativa de nimero de convenios (Cumplido).

= Porcentaje de Alertas remitidas (Superado el objetivo).

= Ndmero de actividades subidas a la web (Cumplido).

= Aumento de equipamientos (Superado).

Las medidas de percepcion [6a] [7a] [8a] [9a] se han obtenido a través de encuestas de satisfaccion realizadas de forma
sistematica en diferentes momentos de nuestro proceso de incorporacion a la gestion de la calidad:

= Procedencia de las medidas de percepcion del 6a; EI SEU ha desplegado una metodologia que combina encuestas a
usuarios directos (Encuesta General de Satisfaccion del SEU, CELAMA), encuestas a usuarios posibles (Estudio de Usos),
encuestas Relampago que nos permiten medir de forma sistematica, los aspectos mas relevantes de la prestacion de
nuestros productos y servicios. Ademas, dicho proceso ha sido revisado hace quince meses, aprovechando la inminencia del
despliegue de la nueva encuesta web de CELAMA, se aproveché para preguntar a los usuarios de un programa muy masivo
(Cursos de Verano de Cadiz) sobre la utilidad y pertinencia de las preguntas que haciamos, De dicha encuesta, su analisis,
genero la eliminacion de una pregunta y la simplificacion de otras. Se aproveché este proceso de reforma para incluir otras
preguntas sobre la percepcion de la satisfaccién del usuario sobre nuestros resultados claves

= Procedencia de las medidas de percepcion del 7a: Tanto el Area de Personal —especialmente ésta- como el SEU, tienen
bien identificadas a las personas de su organizacion. Anuaimente, el Area de Personal realiza la macroencuesta de Clima
Laboral y el SEU su propia encuesta de satisfaccion de las personas.

= Procedencia de las medidas de percepcion del 8a: El SEU recoge y utiliza informaciones procedentes de la Encuesta
General del Servicio con preguntas concretas, por ejemplo sobre el papel del SEU como promotor de la creacion, el papel del
SEU como difusor del pensamiento o el papel del SEU como herramienta de acceso a la cultura. También recoge
informaciones que proceden de estudios o analisis propios o de estudios ajenos (documentacion generada por el PECA. El
SEU, légicamente, por su misién, se centra en los programas culturales y de divulgacion. Otras unidades de la UCA como por
ejemplo la Oficina Verde, miden y estudian los aspectos relacionados con la proteccion medioambiental, y la Direccion
General de Accién Social y Solidaria, se ocupa del estudio del compromiso con la Integracién social y de Género.

= Procedencia de las medidas de percepcién del 9a: EI SEU mide de forma sistemética sus cuatro Resultados Claves mas
relevantes asi como, los resultados econdmicos-financieros relacionados con la captacion de recursos externos. Estos
resultados claves, han surgido de un proceso de reflexion, dnico, por ahora, en Andalucia, que buscaba la determinacion de
los Resultados Claves del Servicio a partir del desglose de la Mision, Vision y Valores del Servicio. Dichos Resultados Claves
han sido medidos en la Encuesta de Satisfaccion del Servicio. Al tener la encuesta carécter de encuesta via web, las
mediciones no han sido segmentadas pero si los resultados econdémicos-financieros méas relevantes.

En cuanto a los indicadores de rendimiento [6b] [7h] [8b] [9b] reflejados son una amplia bateria de los utilizados por el SEU
para el seguimiento y evaluacion de sus productos, de sus procesos y de sus resultados.

En cuanto a premios y reconocimientos el SEU fue reconocido con el Premio VII Edicién de los Premios a las Mejores

Iniciativas Universitarias de Andalucia de Gaceta Universitaria y la herramienta CELAMA fue considerada segunda mejor
Buena Practica en los Premios a la Excelencia en la Gestion del PAS de la UCA.
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CRITERIO 6-9 : RESULTADOS INFORMACION GENERAL - 2

Segmentacion de resultados

Se ha utilizado, segun la medida de percepcién o el indicador diferentes criterios de segmentacion (fundamentalimente
comunidad UCA y Sociedad) En el ambito de los Estudios de Usos y Habitos culturales los resultados estan segmentados por
Estudiantes, PDI, PAS y Poblaciones con Campus.

En el capitulo de las comparaciones sélo ha sido posible reflejarlas en el ambito de las universidades andaluzas y de manera
segmentada para los mismos grupos anteriores: Estudiantes, PDI, PAS y Poblaciones con Campus.
Relaciones causa-efecto

Alo largo de la exposicion de resultados se van indicando las relaciones con los criterios agentes.

La siguiente tabla muestra los ejemplos més significativos de relaciones causa-efecto:

CAUSA EFECTO

Linea de accion n° 9 (Establecer MEDIDAS DE Medicién de los Resultados Claves del Servicio y
PERCEPCION para mejorar los RESULTADOS) cumplimiento de los compromisos establecidos
del Il Plan de Mejora
Palitica de adquisiciones para el Centro de Aumento anual muy significativo de n° de usuarios de
Recursos Culturales a través de la financiacion del | este servicio

Proyecto Atalaya
Politica de alianzas con otros Servicios de la UCA | Mejora de nuestras aplicaciones informaticas y
canales de comunicacion.

Aumento del Grado de satisfaccion de los usuarios
Palitica de mejora de la formacion externa de la Mejora del indicador de formacion en la encuesta de
personas del SEU personas del SEU

Gestion de la tecnologia con un enfoque proactivo | Aumento del uso de la herramienta CELAMA
Aumento del uso de | curso Flamenco en RED
Aumento del uso del CAU del SEU

Estrategia de diversificacion de los canales de Mejora del impacto de las actividades en Medios de

informacion Comunicacion escritos

Gestion del cambio: aproximacion cualitativa al Cumplimiento del objetivo de satisfaccion del SEU

despliegue de la EEES a nuestras titulaciones como contribucién del SEU al curricullum cultural del
Estudiantes
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES Subcriterio 6A
Medidas de percepcion

Los indicadores generales de percepcion de la satisfaccion de sus usuarios por parte del SEU son amplios tal y como refleja la
tabla de la izquierda. La mayoria (amplisima) de indicadores muestran una tendencia positiva y ofrecen una imagen global de
buena percepcion de satisfaccion pos parte de nuestros usuarios

FIGURA 10
INDICADORES GENERALES 2009 2008 2007 2006 2005

Valoracién media de los docentes
a los programas estacionales (a traves = 8,18 7.89 7 7.70 7,60
de encuesta individual andnima)

Valoracién media de la organizacion
de los programas estacionales (a traves 7.85 784 75 7.61 7.20
de encu individual andnima

Satisfaccién de los usuarios en 86,21 86,10 7 86,32 80,01
programas estacionales (%) Ve

Actividades. Valoracion global de la
programacién cultural de fa UCA 7,02 7.03 6,96 725 645

Actividades. Valoracion de la
programacién cultural de la UCA en 6,60 6.50 6,08 6,84 595
lacion a ofras universid

peide ool oy
rogramacion cultural a en 7
Eel%gu'én entidades de la provincia 6.84 ? 20 734 6,78

;er;sc;rl\al‘an-l?f Seavidadae T 554 571 | 547 6,27 510

Actividades. Grado de participacion
personal en la programacién 6,49 6,64 6,71 719 6,55

Actividades. Valoracion sobre 6,77
Programacion musical de la UCA 6,44 G681 T 661

Actividades. Valoracion sobre
Programacion teatral de la UCA 6,52 6,29 6,39 6,78 6,56

e 00 A0 721 | 7857 | 781 | 792 | 730

Aclividades. Valoracion sobre

Programas estacionales 7.26 715 7.23 722 6,87

B e oot 711 | 713 | 890 | 722 | 635

B B ar? 702 | 701 68 | 691 | 633

mﬁ%%&r&m 6,68 684 | 621 653 | 640
ado

F can el
Percepcioion en el servicio recibido A9 | 744 [ 763 | 73 | 664

ion con el
Satistaccion en actividades de pago a7 693 T4 7,39 6,64

FIGURA 10 RELACION CON EL VICERRECTORADO. PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO
2009 7.59
2008 7.44
2007 7.63
2006 7,39
2005 6,64
0 2 4 6 8 10

Los resultados conseguidos en la gestion de los recursos [4], en la innovacidn de productos y servicios y en el enfoque de
orientacién al cliente muestran unos resultados, casi sostenidos, de satisfaccion en relacion a la percepcion del servicio
recibido. Desde el afio 2006 hasta el afio 2009 esta percepcion es calificada por los usuarios (Encuesta General del SEU)
como de notable.
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Medidas de percepcion

Subcriterio 6A- 2
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Aunque esta figura ya aparece resefiada en los resultados claves del
Servicio la resefiamos de nuevo por su carécter ilustrativo del grado
de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios en
relacion con aspectos claves de la satisfaccion de nuestros clientes y
grupos de interés [2a]

El grado de satisfaccion de nuestros clientes y grupos de interés con
nuestras actividades formativas cotidianas y con los programas
estacionales es muy alto. En este apartado concreto los usuarios
estan respondiendo a la pregunta “En funcion de lo pagado por esta
actividad, ¢ Se siente satisfecho con la misma?

FIGURA 11

VALORACION DE LA OFERTA CULTURAL QUE SE
REALIZA DE LAS UNIVERSIDADES POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES

MEDIA DESV.TIP

FIGURA 12

VALORACION DE LA OFERTA CULTURAL QUE SE REALIZA
DE LAS UNIVERSIDADES POR PARTE DEL PDI

MEDIA N  DESV.TIP
GRANADA 595 1,874 GRANADA 639 332 1840
urPO 5,85 1,763 MALAGA 612 281 1,719
CADIZ 537 2115 CADIZ 597 250 1,909
JAEN 5,19 1,881 HUELVA 583 197 1,913

DRGSR SEYUA | 09 1A% UNIVERSIDAD ~ SEVILLA 554 304 1926
HUELVA 4,89 1,788

JAEN 554 258 1,758
CORDOBA 4,58 2,003 uoP 548 186 1,774
ALMERIA 442 1922 ALMERIA 540 187 1,689
MALAGA :’32 ;‘-g?i CORDOBA 457 262 2,208
TOTAL { : TOTAL 568 2257 1,939
FIGURA 13
VALORACION DE LA OFERTA CULTURAL QUE SE

REALIZA DE LAS UNIVERSIDADES POR PARTE DEL PAS

MEDIA N  DESVTP

GRANADA 640 358 201

CADIZ 632 268 1,908

UNIA 630 73 21%

HUELVA 620 220 1842

MALAGA 619 360 2092

LA RS 608 205 1853

SEVILLA 564 358 1872

ALMERA 531 202 1825

uoP 522 131 1999

CORDOBA 515 145 2259

TOTAL 595 2328 2011

El SEU, por su propia naturaleza extraacadémica, posee pocos elementos de comparacion racional con otros servicios y algo similar ocurre
con otros servicios de extension de otras universidades. El Gnico resultado fiable es el procedente de la macroencuesta de Usos en el que
se preguntaba a los encuestados por la valoracion de la oferta universitaria con estos resultados para la UCA que muestran una valoracion
global de la oferta que se encuentra, en los tres segmentos estudiados, en el grupo de cabeza de las Universidades Andaluzas
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CRITERIO 6 : RESULTADOS EN LOS CLIENTES Subcriterio 6B
Indicadores de rendimiento
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Este grafico muestra el grado de cumplimiento de los objetivos fijados para los indicadores claves pactados con el Sistema Garantia de
Calidad de la UCA (medicion del afio 2009) Se incluye en este subcriterio porque todos son indicadores de rendimiento excepto el EXT09
que es de satisfaccion. En el apéndice 4 también se puede seguir el grado de cumplimiento de objetivos de los indicadores de Carta de
Servicio (mayoritariamente indicadores de rendimiento)

2500 O Nimero de registros en el
Centro de Recursos
2000 | Culturales
1500 | O Numero de registros en la
coleccion Presencias
1000 | Literarias
500 | [ Ndmero de préstamos en el
Numero de Centro de Recursos
o' registros en el Culturales
Centro de O Nimero de préstamos en la
Recursos Coleccion Presencias
Culturales Literarias

El nimero de préstamos a nuestras dos colecciones sigue una tendencia positiva que creemos muy vinculada a los cambios en la
tecnologia [5h] y el disefio novedoso de este Servicio asociado a lo cultural [5¢] que la Biblioteca viene realizando.
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CRITERIO 7. Resultados en los personas
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7A
Medidas de percepcion

Algunas medidas de percepcion de la satisfaccién de las personas se miden en el SEU de la UCA a partir de las dos
encuestas ya mencionadas anteriormente:

= Encuesta General de Clima Laboral de la UCA.

= Encuesta especifica de las personas del SEU. Esta encuesta es similar a la realizada por la Unidad de Evaluacion y
Calidad entre sus personas y cuenta con 35 items.

En la siguiente tabla se recogen la evolucion de alguno de los items mas relevantes de la Encuesta especifica de satisfaccion
de las personas del SEU:

FIGURA 25

2006 2007 2008 2009*

ASPECTOS N MEDIA MEDIA MEDIA MEDIA
CARACTERISTICAS DE LA TAREA 7 3.89 3.95 3,85 3,75
CONDICIONES DE TRABAJO 7 3.21 3.38 3,19 3,19
SALARIO 7 3.00 3.30 2,93 3,06
PROMOCION 7 2.95 2.96 3,00 25
RECONOCIMIENTO 7 3.25 3.37 3,04 313
BENEFICIOS 7 343 3.17 2,91 2,96
SUPERVISION 7 4.14 4.40 4,49 4,25
COMPANEROS 7 3.7 3.70 4,07 3,94

EMPRESA Y DIRECCION 7 3.25 3.23 3,47 3
FECHA TRABAJO DE CAMPO Mayo 2006 Junio 2007 Noviembre 2008 Diciembre 2009

El grado de satisfaccion de la plantilla muestra una evolucién favorable en salario, reconocimiento, beneficios, supervision y
comparieros. En el resto de elementos hay una valoracion positiva aunque con un pequefio decrecimiento

FIGURA 18

Extensién Universitaria Resultados Generales UCA
FACTOR N°Encuestados  Satisfechos Neutros Insafisfechos Satisfechos  Neutros  Insatisfechos
RETRIBUCIONES (items 352 37) 7 4286 2381 33 479 35,09 16,95
PROMOCION/RECONOCIMIENTO (items 29 2 34) 7 2750 2750 4500 34,01 3730 2869
CONDICIONES DE TRABAJO (items 9 a 14) 7 57,14 16,67 26,19 70,18 17,35 12,48
FORMACION (items 26 a 28) 7 40,00 35,00 25,00 56,95 30,11 1294
DIRECCION/ORGANIZACION (tems 38 2 41) 7 56,52 3478 8,70 60,06 nn 120
COMUNICACION (items 22 a 25) 7 84,62 11,54 385 68,51 425 .4
COMPANEROS (tems 20 21) 7 100,00 000 0,00 gogs 1356 5,60
PUESTO DE TRABAJO (tems 13 8) 7 87,50 10,71 179 nes 9 8,58
JEFES (items 15a 19) 7 97,14 286 000 713 17,80 10,06
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7A - 2
Medidas de percepcion

En los resultados desagregados para el SEU de la Encuesta General de Clima Laboral de la UCA la percepcién de la
satisfaccion de las personas del SEU esta muy por encima de la media de la UCA en los siguientes items de la encuesta:

DIRECCION/ORGANIZACION (items 38 a 41)

COMUNICACION (items 22 a 25)

COMPARNEROS (items 20 a 21)

PUESTO DE TRABAJO (items 1 a 8)
JEFES (items 15 a 19)

Y por debajo en;
RETRIBUCIONES (items 35 a 37)
PROMOCION/RECONOCIMIENTO (items 29 a 34)

CONDICIONES DE TRABAJO (items 9 a 14)

FORMACION (items 26 a 28)

Tanto el Area de Personal —especialmente ésta- como el SEU, tienen bien identificadas a las personas de su organizacion.
Anualmente, el Area de Personal realiza la macroencuesta de Clima Laboral y el SEU su propia encuesta de satisfaccion de
las personas del SEU. El Area de Personal genera grupos y planes de mejora para los aspectos peor valorados y de ellos
surgen mejoras significativas como puede ser la nueva Politica de Reconocimiento de la UCA. Todas estas encuestas tienen
un proceso de input y un andlisis via web. Ademas, el Area de Personal cuenta con el CAU del Area, lo que permite un
tratamiento sistematico de quejas y sugerencias. Las conclusiones de todos estos procesos son comunicadas via web, Tavira
institucional, Dia de la Mejora o reuniones rectorales. Por ejemplo, la encuesta de clima laboral:
http://www.uca.es/web/servicios/personal/documentos _planificacion/PAS2010/septiembre _2010/encuesta%20clima/Analisis
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CRITERIO 7 : RESULTADOS EN LAS PERSONAS Subcriterio 7B
Indicadores de rendimiento

INDICADOR DE RENDIMIENTO
Relacion con el Servicio. Percepcion del servicio recibido
(Ver figura 10, Subcriterio 6A)

Ademaés de las felicitaciones recibidas por mail (65 desde el afio 2005) las recibidas por BAU, un indicador de rendimiento de
la productividad y mejora de la calidad de las personas del SEU es la percepcién que tienen los usuarios del servicio recibido
(datos de a encuesta general de satisfaccion de usuarios del SEU) Los resultados son claramente positivos

INDICADOR DE FORMACION
En 2010, 23 actividades formativas entre 7 personas del Servicio.

Resultados Segmentacion Tendencias Objetivos Causas
Comparaciones

De las 7 personas
estables del SEU, 2
personas han

promocionado: De Por catedoria Los resultados obtenidos son

Técnico de Grado Medio °0 No aplicable No aplicable consecuencia de los criterios agentes
o ) profesional

a Técnico Superior y de [3a], [3¢€]

Técnico Superior a
Director Técnico del
Servicio

4 personas de SEU han
recibido formacion

especifica externa .
P Los resultados obtenidos son

financiada por el SEU Por categoria No aplicable No aplicable consecuencia de los criterios agentes
durante 2010 (3 de ellas profesional p P 3] g

con un importante
Postgrado de Experto en
Gestion Cultural

1 persona del SEU ha
sido reconocida por los
Premios a la Excelencia Por categoria Los resultados obtenidos son

del PAS. LA candidatura fesional No aplicable No aplicable consecuencia de los criterios agentes
de esta persona fue pro [1d]

avalada por la totalidad
de las personas del SEU

1 persona del SEU ha

recibido formacion .
especifica en el modelo Por categoria . . Los resgltados obte_amc_ios Son
. . No aplicable No aplicable consecuencia de los criterios agentes
EFIM a través de la profesional Ka
alianza con el

Observatorio Atalaya
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8A
Medidas de percepcion

El SEU ha proyectado en su entorno una imagen basada en la responsabilidad social universitaria, en la difusion de la cultura
universitaria, en la aplicacion de las nuevas tecnologias y en la transferencia de sus conocimientos y aprendizajes al conjunto
de la Sociedad [1a] Esta imagen ha sido refrendada por el Comité Externo de Evaluacion con una valoracion muy positiva de
todos estos aspectos relacionados con la Excelencia.

El SEU recoge y utiliza informaciones procedentes de encuestas propias con preguntas concretas [9a], por ejemplo:

= Papel del SEU como promotor de la creacion

= Papel del SEU como difusor del pensamiento

= Papel del SEU como herramienta de acceso a la cultura

El SEU cuenta con, al menos, los siguientes compromisos significativos relacionados con la percepcion que tiene la Sociedad
del SEU:

= 1. Alcanzar al menos la calificacion de 6 sobre la Valoracion del reconocimiento del Servicio de Extension Universitaria
como Promotor de la creacion (alcanzado 6,50 sobre 10), como difusor del pensamiento (alcanzado 6,42 sobre 10) y como
herramienta de acceso a la cultura (alcanzado 6,78 sobre 10).

= 2. Alcanzar al menos una calificacion de 6 sobre la Valoracion del reconocimiento del Servicio de Extension Universitaria
como difusor de la cultura (alcanzado 6,42 sobre 10)

= 4.1, Ofrecer a la Comunidad Universitaria y a la sociedad un programa anual de actividades de Extensién Universitaria
con un nivel de cumplimiento de, al menos, el 85%. Medicion 2010: Alcanzado un 98,7 %

= 8.6. Publicar en marzo de cada afio la Memoria del Servicio en la que se detallan las actividades y programas y su grado
de seguimiento asi como la medicién anual del sistema de indicadores del Servicio. Medicion 2010: Memoria publicada con 36
dias de antelacion.

= 9, Conseguir que, al menos, un 30 % de nuestras actividades queden sujetas en parte o en su totalidad a convenios 0
acuerdos con otras instituciones y entidades. Medicion 2011.

= 10. Incrementar en un 10 % anual el nimero de equipamientos culturales a disposicién de la comunidad universitaria y de
la sociedad. Medicion 2010: Alcanzado un 40 %.

Dichos indicadores tienen objetivos prefijados y se han cumplido en su totalidad.

El SEU ha emprendido acciones de mejora relacionadas con la percepcion de la Sociedad a partir del andlisis de la Encuesta
General de Satisfaccion, 0 a partir del analisis del Estudio de Usos, habitos y demandas culturales de las poblaciones con
Campus. Como quiera que solo cuente con tres indicadores significativos, y que los mismos sélo se hayan medido una vez,
no podemos decir, a ciencia cierta, si la causa efecto de las mejoras desarrolladas se han conseguido.

El compromiso social se plasma en la transferencia de conocimiento a la Sociedad a través de la coordinacion del
Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya (ver apéndice 3) y de alianzas como las existentes con:

= Observatorio Cultural de la Provincia de Cuenca (Convenio con la UCLM) que permiti, tras nuestro asesoramiento, la
creacion del portal (http://www.enclavecultural.org/cuenca.html)

= QObservatorio de la Cultura Municipal (FAMP) que permiti6, tras nuestro asesoramiento, la creaciéon del portal
(http://www.culturalocal.es)

Por otra parte, el OECD Reviews of Higher Education in Regional and City Development (Andalusia, Spain) de 21 de octubre
de 2010 valora de la siguiente manera nuestro papel en este aspecto de difusion del conocimiento y de implicacion en la

sociedad andaluza:
i Ty

fietiye
Atalaya pro

popt 1. The
Andalusian universities to impie

o-ordination ol unive
activities. to enhance university networking in arts and culture and 1o evalualc
he practices, methods and activitic In the arts and culture, the Atalya
o-ordinated by the University of Cadiz and supported by the
il Government ol Andalusia, is the [irst region-wide programme in

cultural offices work in close collaboration. The
» cultural heritage ol Andalusia (“"Nei
d highlight the ¢

r). Recently

temporary cultural scenc

rogramme  has also
wion with the Andalusian Federation of Provinces and Municipalities 1o
snsure wider dissemination of the cultural programme. The Awlya programme

maintain 1 oweb portal (hup:/observatorioatalava,es) which highlights ten

different culn ogrammes that a one university, This
portal ¢ I i ¢ 1o the Andalusian

vielog I
culture mmong students and Torcign visitors and 1o help attract international
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Medidas de percepcion

Subcriterio 8A - 2

Acciones solidarias

Acuerdos con instituciones locales

Difusion del patrimonio bibliografico de
la UCA

Alianza con la Direccion
General de Accion Solidaria.
Desde octubre de 2010 esta
Direccién General esta
integrada en el
Vicerrectorado de Extension.
Se comparten actividades y
realizan la mayor parte de
sus actividades con recursos
del SEU (equipamientos y
recursos expositivos)

En 2009 se desplegaron 23 convenios con
diversas instituciones municipales y o
sociales de la provincia de Cadiz

El SEU esta integrado en el CEl de
Patrimonio  (formado  por las diez
universidades andaluzas) y cuenta con un
Plan de Accion especifico de Visualizacién
del Patrimonio. En 2009 captd 11.000 € para
el proyecto de Inventario de Patrimonio de
las Universidades Andaluzas. Actualmente
cuenta con una Direccidon de Secretariado
(Académica) para el Patrimonio.
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CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8B
Indicadores de rendimiento

Impacto en Sociedad en Medios de Comunicacion

FIGURA 19
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Impacto en Sociedad en Medios de Comunicacion

FIGURA 20
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La evolucién del impacto de las actividades de extension en los medios escritos (los mas facilmente medibles y sujetos a una
proyeccion bastante real sobre el resto de medios) muestra una clara tendencia positiva que creemos muy sustentada en la
apuesta tecnoldgica del SEU y en planes especificos como el Plan de los Bicentenarios que consiguen una mayor
proyeccion

63




CRITERIO 8 : RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Subcriterio 8B - 2
Indicadores de rendimiento

Porcentajes de ponentes no UCA

FIGURA 16

PORCENTAJES DE PONENTES NO UCA EN PROGRAMAS ESTACIONALES

2005 64,5

2006 63,4

2007 68,8

2008 68,79

2009 69,33
0 20 40 60 80 100

Responsabilidad Social Universitaria

La UCA cuenta con un amplio sistema de indicadores de rendimiento que son relevantes a su relacién con la percepcion y
aceptacion de la sociedad. Dichos indicadores aparecen medidos y analizados en la Memoria RSU de la UCA.

La Memoria RSU de la UCA es el segundo curso que se realiza y los indicadores de rendimiento no han sido normalizados
hasta este segundo afio, por lo que nos es posible determinar la tendencia.

En el caso del SEU, los indicadores de rendimiento mas significativos, tienen objetivos y se cumplen:

= Porcentaje de incremento del nimero de personas encuestadas (Cumplido).

Recursos captados (Superado el objetivo).

Porcentaje de cumplimiento y realizacién de actividades en ella previstas (Cumplido).

Comparativa de nimero de convenios (Cumplido).

Porcentaje de Alertas remitidas (Superado el objetivo).

Numero de actividades subidas a la web (Cumplido).

Aumento de equipamientos (Superado).

Uno de los objetivos del SEU es conseguir promocionar la marca UCA en otros contextos universitarios y en otros territorios.
Para ello se ha hecho una clara apuesta por contar con ponentes que no son de la UCA en sus programas estacionales. Los
resultados tienen una tendencia positiva.

Resultados adicionales | Segmentacion Tendencias Objetivos | Comparaciones Causas
Reciclado de Por  tino de Positiva, No se Compromiso
papel/pilas/toner materialp alcanzando en 2009 exolicitaron No disponibles Medioambiental

el 100 % P SEU
Eliminacion de barreras . Los resultados

L . Positiva, .
arquitectonicas en espacios | Todos los No se L obtenidos
N alcanzando en 2009 - No disponibles .

culturales equipamientos explicitaron consecuencia

el 100 % L

criterio agente [4c]
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CRITERIO 9. Resultados clave
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE

Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion

Subcriterio 9A

FIGURA 08
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SOBRE 1802
ENCUESTAS ANCNIMAS
e PORCENTAJE DE FINANCIACION .
b EXTERNA DEL SERVICIO DE EXTENSION  70.22 %

UNIVERSITARIAEN CAPITULOZ  Mocton

GRADO SATISFACCION

DATOS MEMORIAS 2009

SOBRE 1841

ICUESTAS
MAS

ESTACIONALES 86.25% ATRAVES BE CELAMA
% Y u5
GRADO SATISFACCION SOBRE 280 ENCUESTAS
ACTIVIDADES FORMATIVAS 9%6.56% ANONIMAS
(CAMPUS DE LA CULTURA) ATRAVES DE CELAMA

El SEU mide de forma sisteméatica sus cuatro Resultados Claves mas relevantes, asi como, los resultados econdmicos-
financieros relacionados con la captacion de recursos externos. Estos resultados claves, han surgido de un proceso de reflexion,
Unico, por ahora, en Andalucia, que buscaba la determinacién de los Resultados Claves del Servicio a partir del desglose de la
Mision, Vision y Valores del Servicio. Dichos Resultados Claves han sido medidos en la Encuesta de Satisfaccion del Servicio. Al
tener la encuesta caracter de encuesta via web, las mediciones no han sido segmentadas pero si los resultados econdmicos-
financieros mas relevantes.

Como quiera que los Resultados Claves solo se han medido en una oleada (Afio 2010) no podemos determinar la existencia de
una tendencia positiva 0 negativa.

En la Encuesta General del Servicio (Proyecto Opina) se miden la totalidad de Resultados Claves determinados para el Servicio.
Dichos Resultados Claves, tienen objetivos fijados y la totalidad de ellos cumplen con los objetivos y, ademas, estan por encima
de ellos (alcanzar 6 sobre 10).

Sdlo se dispone de datos generales relacionados con los Resultados Claves en el contexto de la UCA para el Area de Biblioteca.
Dadas las diferencias entre ambos Servicios, no se han podido establecer comparaciones. Con el resto de Universidades
Andaluzas, ninguna de ellas cuenta con unos Resultados Claves fijados por lo que, tampoco es posible la comparacién para
saber si nuestros resultados estan en la media o por encima de los de otras Unidades similares. Para abordar esta area de
mejora, se ha incluido un Producto del Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya que elabore una propuesta de Resultados
Claves minimos asumible por el resto de Servicios de Extension Universitaria de la Universidades Andaluzas (producto que sera
presentado en Abril 2011).

En cuanto al indicador clave financiero del SEU el porcentaje de financiacién externa para el afio 2009 también es muy positivo.

FIGURA 14
Actividades de Formacion Curso 2009-2010

Actividades 60

PAS 6,32 Alumnos matriculados 1138
Valoracién Docencia recibida sobre 10 8,53

PDI 597

ESTUDIANTES 537
0 2 4 6 8 10

En la comparacion de la valoracion de la oferta cultural de las universidades andaluzas, los resultados segmentados son los
siguientes:

= Estudiantes: La Universidad de Cadiz alcanza el tercer lugar (5,37) en valoracion a nivel de las diez universidades andaluzas.
= PDI: La Universidad de Cadiz alcanza el tercer lugar (5,97) en valoracién a nivel de las diez universidades andaluzas.

= PAS: La Universidad de Cadiz alcanza el segundo lugar (6,32) en valoracion a nivel de las diez universidades andaluzas.

En el aspecto concreto de las actividades formativas la percepcion del factor clave de la misma (la valoracién de la docencia
recibida) es muy alta (Sobresaliente) sobre un nimero muy alto de usuarios directos.
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE
Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

Subcriterio 9B

La mayoria de los indicadores claves de rendimiento mas relevantes muestran una evolucion positiva.
FIGURA 26
Cadigo Descripcién
EXTO1 Porcentaje de cumplimiento y realizacion de las actividades previstas.:
Indicador que trata de confrontar la desviacidn positiva o negativa de lo
previsto frente a lo realizado. Es un indicador cuantitativo que no entran en la
calidad de las actividades, si en su nidmero
EXT04 Porcentaje de Alertas Culturales remitidas, con un dia de antelacion, en
relacion al total de actividades ofertadas: Indicador que trata de verificar el
cumplimiento de un compromiso con los usuarios en relacién al niumero de
alertas remitidas
EXT05 Numero de actividades subidas a la web en relacion al total de actividades
reflejadas en memoria :Indicador que trata de verificar el cumplimiento de un
compromiso con los usuarios en relacion al nimero de actividades subidas a
la web
EXTO06 Porcentaje de aumento de equipamientos culturales de las artes escénicas,
audiovisuales y plasticas (Inventario anual)
EXTO07 Porcentaje de aumento de unidades incorporadas anualmente al Centro de
Recursos Culturales: Esta coleccion integra libros y CDs de Gestion Cultural
y la coleccion de presencias literarias
EXT09 Comparativa del indicador de grado de satisfaccion del usuario en las
actividades formativas del Vicerrectorado en los dos Gltimos afos. Porcentaje
de aumento
EXT10 Comparativa del indicador de grado de satisfaccion del usuario en las
actividades no formativas del Vicerrectorado en los dos ultimos afios.
EXT11 Comparativa del nimero de Convenios de Colaboracion en los dos Ultimos
anos.
EXT13 Porcentaje de certificaciones de actividades realizadas entregadas al alumno
en los diez dias posteriores a la fecha de emision del acta: Este indicador
depende de la puesta en marcha de CELAMA
EXT14 Porcentaje de incremento del ndmero de solicitudes de becas recibidas a
través del servicio web: Este indicador depende de la aplicacion remota
conectada a Registro (BECAS A DISTANCIA)
EXT16 Porcentaje de incremento del Numero de personas encuestadas en las
diferentes actividades del proceso: Este indicador mide el numero de
encuestas realizadas en trabajos de campo relacionados con el analisis de la
demanda (estudios de usos, estudios cualitativos, etc)
EXT17 Cantidad de Recursos Econdmicos Captados: Este indicador mide el flujo de
ingresos captados para las actividades del SEU
EXT19 Numero de matriculas registradas: Este indicador mide la evolucion de los
matriculados/as en las actividades del SEU
La totalidad de los resultados de los indicadores claves
e WEDICION - OBUETOS seleccionados por la Comisién de Garantia de Gestién
de la Calidad cumplen con los objetivos. No se dispone
EXT16 i de datos generales significativos de otras unidades de
EXT14 3t la UCA o de otros Servicios de Extension Universitaria
19% .
_ﬁg Andaluces que puedan ser sometidos a
EXT09 15% comparaciones que se sostengan con rigor.
4%
EXTO6 2%
59%
EXTO4 e
9%
EXTO01 o%8%
0 20 40 60 80 100
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CRITERIO 9 : RESULTADOS CLAVE
Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

Subcriterio 9B - 2

Resultados adicionales

Segmentacion |

Tendencias

Objetivos

| Comparaciones |

Causas

Innovacion cultural: Incremento
del material del Centro de
Recursos Culturales

Innovacion cultural: utilizar
otros canales de comunicacion
sostenibles

Alumnos

Alumnos
PDI
PAS

Sociedad

2006: 792
2007: 936
2008: 1356
2009: 1599

2007: Sobre 489
actividades se
emitieron 216

alertas culturales,

lo que supone un
44 %

2008: Sobre 489
actividades se
emitieron 266

alertas culturales,

lo que supone un
54 %

2009: Sobre 467
actividades se
emitieron 269

alertas culturales,

lo que supone un
58 %

Aumento de al
menos el 5 %

Alcanzar el 46 %

No equiparables

No equiparables

Los resultados obtenidos
son consecuencia de los
criterios agentes [2¢] [4d]

Los resultados obtenidos
son consecuencia de los
criterios agentes [2c] [4d]
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ORGANIGRAMA SEU

FIGURA 02

ORGANIGRAMA SEU

VICERRECTORA DE EXTENSION UNIVERSITARIA
EXCMA. SRA. DNA. MARIETA CANTOS CASENAVE

SECRETARIA DEL VICERRECTORA Y TECNICA ESPECIALISTA AACC
DNA. JUANA GARCIA CASTELLANO

DIRECTORA GENERAL DE ACTIVIDADES CULTURALES DIRECTOR DEL SERVICIO DE PUBLICACIONES

ILMA. SRA. DNA. ISABEL MORALES SANCHEZ ILMO. SR. D. GONZALO BUTRON PRIDA

DIRECTORA GENERAL DE ACCION SOCIAL Y SOLIDARIA

ILMA. SRA. DNA. TERESA LOZANO

DIRECTOR TECNICO DE SERVICIOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA
D. ANTONIO JAVIER GONZALEZ RUEDA

TECNICO SUPERIOR DE ACTIVIDADES CULTURALES
D. SALVADOR CATALAN ROMERO

TECNICO ESPECIALISTA DE AA, CULT. Y DEP.

D. LORENZO OLIVA GARCIA

TECNICO ESPECIALISTA DE AA. CULT. Y DEP.

DNA. PALMA DEL VALLE ABADIA

BECAS DE APOYO Y PRACTICAS DE EMPRESAS

JEFA DE GESTION DE EXTENSION UNIVERSITARIA
DNA. ADELAIDA RUIZ BARBOSA

AUXILIAR EXTENSION UNIVERSITARIA |
EVENTUAL HASTA ESTABILIZAR COMISION SERVICIO
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APENDICE 1

MAPA DE PROCESOS DEL SEU

PLANIFICACION ANALISIS DE LA REVISION POR
Y PRESUPUESTACION DEMANDA LA DIRECCION
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APENDICE 2

CUADRO DE MANDOS INTEGRADO

FIGURA 04
—
PERSPECTIVA DE EXITO ENEIOR,
RECONOCIMIENTO SATISFACCION
DEL SEU COMO DE LOS
CUENTE R i
INTEGRAL
PROCESOS INTERNOS
MEJORA DEL
CAPITAL HUMANO:
APRENDIZAJE RECONOCIMIENT
Y CRECIMIENTO 0, INCENTIVOS,
DESEMPENO

RECONOCIMIENTO
DEL SEU POR LA
SOCIEDAD
COMO
PROMOTOR

PRODUCTOS Y
SERVICIOS
EXCLUSIVOS Y
LIDERES

MEJORA DE LA
PROGRAMACION
DE LA OFERTA

MEJORA DEL
CAPITAL
ORGANIZACIONAL:
MANUAL DE
PROCESQOS, CARTA
DE SERVICIOS
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RECONOCIMIENTO Y POSICIONAMIENTO

POSICIONAMIENTO MODELO
DEL SEU A NIVEL FINANCIERO DE
PROVINCIAL Y COFINANCIACION
ANDALUZ DE ACTIVIDADES
SATIFACCION DEL CLIENTE
COMPETENCIAS ADECUACION DE
CULTURALES OFERTAS A
INSERTADAS EN NECESIDADES Y
LOS PLANES DE NO NECESIDADES
ESTUDIO DE LA
UCA
MEJORA DE LA
REALIZACION DE MEJORA DE LA
LA OFERTA EVALUACION DE LA
OFERTA
MEJORA DE LAS MEJORA DE LA
ALIANZAS TECNOLOGIA



APENDICE 3

COLECCION OBSERVATORIO ATALAYA

01  Dossier Metodoldgico: “El mapa de procesos de un programa estacional”
02  Monografia: “H concepto de Extensidn Universitaria a lo largo de |a historia®
03  Monografiz, CD y Web: “Usos, hébitos y demandas culturales de los jévenes universitarios andaluces®

04  Sistemads Indicadores Culturales de las universidades andahuzas )
05 Web: wwwdiezencultura.es [2006 y 2007] -
06  Estudio sobre las actividades de Extensidn Universitaria durante el afo 2004 g
07  Andligis de las Extensiones Universitarias andaluzas Informe Ecandmica

08  Estudio: “Diagndstico y evaluacidn de las Aulas de Teatro en las universidades andaluzas®

09  Dixgnéstico de los Cores de las universidades andaluzas

10 Seminario: "La extensidn Universitaria del siglo XX

11 Monografia: “La Extension Universitaria que viene: estudio prospectivo de escenarios ideales”

12 Dosser metodolgico: "H mapa de procescs de un conderto” M
13 Monografia, €D y Wetx “Estudio de usos, hibitos y demandas cuturales de los profesores de las universidades andaluras® P
14 Gmiumchhﬁhhw&ddm& Indicadores Culturales de las universidades andaluzas” 8
15 Informe sobre los servicios de Publicaciones de las universidades =)

16 Estudio del impacto medidtico de las Extensiones Universitarias en Andaluch

|7 Seminario a nivel nacional sobre Cultura, Giudad y Universidad

18  Monografia, CD y Welx “Estudio de wsos, hdbitos y demandas culturales del Personal de Administracién y Servicios de las universidades andaluzas”
19 Monografia, CD y Web: “Estudio de usos, hibitos y demandas culturales de ls Poblaciones can Campus Universitanio de Andalucia®

20  Revista Digital Gezenculturaes

21 Campafia de Comunicacién del Proyecto Atalaya )
23 Monograk hesitrice: Ua xtarsidn Universitaria en hercaméiia y en Andauc O
23 Dassier Metodoldgico: Bl Mapa de Procesos de una proyecddn cinematogrifica COD
24 1 Becas Atalaya de Investigacién

25  Cuademo detrabajo: “Versidn final del Sistema de Indicadores Cutturales de lasuniversidades andaluzas”

26 Seminario La Réhida: "La Extensicn Universitaria en Iberoamérica: modelos y temritorios” (5 y 6 de mayo de 2009)

27  Weby CD Uses, hébitos y demandas culturales

28  Mueves piblicos para una universidad préxima (Estudio Prospectivo)

29  Estudio cuzliativo de demandas y motivaciones culturales de los universitanos andaluces (Expenenciz Piloto 1)

30 tudio sectorial Las Aulas de mayores en Andaludia

31  Campafa de comunicacién diezencultura.es “aiin arees que no hay nadz que hacer” O
32  Propuesta de un Mapa de Procesos para un Servicio de Extensién Unversitara =
33  Monografia Histéncz Una historia de los Cursos de Verano en Andaluda =)
34 Becas de Investigacidn del Observatorio Cultural de Proyecto Atalzya O
36  Ensayo sobre Cooperacidn Cultural en el dmbito universitario

36 Revstadipital diezenculturaes (Segunda fase)

37  Seminario Nacional en Cédiz “H papel da |l Betensidn Universitaria en kz nueva RS

38  Dossier Metodoldgico. Mapa de Procesos de una representacidn escénica

39  CDdel primerafio del proyecto de Recuperacién del Patrimonio Musical Andaluz (coordinado por la Universidad de Sevilla)

40 Libro de partiturss del proyecto de Recuperacion del Patimonio Musical Andalz (coordinade por I Universidad de Sevillz)

41 Transferenda de la revista digital diezenculturaes al &mbito municpal: www.culturalocales

42  Mapa de Procesos de una exposicion de artes plisticas

43 Manual Practico para la basqueda de Patrocnio )
44  Manual de Marketing y Comunicacién Cuttural =)
45  Dossier de Trabaje: Resultados Claves de un Servido de Extensidn Universitaria —
46  Dossier de Trabapo: Competendas Culturales de los Unwersitanos =)

47  Estudio Prospectivo: jC6mo abardar k2 divulgacidn de la Ciendia desde la Extensidn Universitarial
48  Becas de Investigacién del Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya 2010,
*48 a H modelo portugués de extensin universitana
*48 b | as actividades musicales de las Universidades andaluza.
29  Estudio Cuslitativo de demandas y motivaciones culturales d= los universitarios andaluces (Producto bienal 2009/2010)
49 |+ D+ CHAMA, Termtono Bdensidn (Hemamienta integral de gestion de actividades de Extensidn Universitaria)
50  Seminano “Comunicacion, Marketing Cultural & Industrias Culturales”
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APENDICE 4

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO COMPROMISOS CARTA DE SERVICIOS

FIGURA 24

Compromiseo Indicador Valor real Desviacién
* Medicién afio 2008

Ofrecer a la Comunidad EXTO1 a8,7 % (Sobre 473 Levemente positiva.
Universitaria y a la ledad nientoactividad vidades previstas, no | El objetivo era de
un programa anual de se realizan 6) mantenimienio por
actividades de Extensidn ser un objetivo
Universitaria con un nivel de cercano al 100 %
cumplimiento de al menos el
B0%.
Publicar en diclembre de EXTO2 Menos 37 dias Muy Positiva. Se

cada afio el CALENDOSMIL,
calendario grafico en el que
se destacan las fechas claves
del Servicio en relacion al
usuario.

calendosmilfecha

Dias de incumplimiento
{en su caso) en la
publicacidn
CALENDOSMIL,
contando a partir del 31
de diciembre.: Indicador
que trata de verificar el
cumplimianto de un
plazo previsto y de un
compromiso con los
usuarios

adelanta el
compromiso en 37
dias.

Indicador que se
demuestra con el
albaran de entrega
de la Imprenta.

FPublicar mensualmente (an
formato impreso v
electrénico) la Agenda
Cultural de Extension
Universitaria en la que se
detallan las actividades y
convocatorias previstas.

EXTO3
Agendaspublicadas

12/12*100=100

A través del Médulo
estadistico del TAVIRA
de Alertas Culturales
{CITI), se verilica que se
ha remitido una Alerta
Cultural anunciando Ia
Agenda Mensual
siempre con anterioridad
deal dia 5 del mes.

Comunicar, con al menos un
dia de antelacidn y a través
de correo electronico, los
datos basicos de las
actividades inminentes
({Generalizar el Servicio de
Alartas Culturales).

EXTO4
alertasemitidas

MNinguna.
Compromiso que el
Servicio cumple con
bastante facilidad

Sobre 467 aclividades
se emitieron 269 alertas
culturales, lo que
supone un 58 %

Pasitiva: el objetivo
fijado era alcanzar el
46 %%

Difundir las actividades del
Servicio en el Ambito andaluz
a través de la wab
www.diezencullura.es

EXT22
Actividadesdifundidas
anllencultura

0.4 % de aumento ( 246
alertas enviadas)

Postiva porque el
objetivo era
mantenernos en al
entorno de 200
alertas enviadas

Incrementar y poner a EXTOS 40 % de aumento Positiva ya que se
disposicidn de la Corr idad aumer quip lentos cumple el objetivo de
Universitaria y de la sociedad aumentar 1

una cada vez mas amplia red equipamiento por afio
de equipamientos culturales. {en aste afo 2)
Incrementar en un 5 % la EXTO7? 18 % de aumento Positiva ya que se
dotacidn anual (libros y aumentocre {1356 en 2008 frente a consigue un aumento
material sonoro) del Centro 1599 en 2009) de unidades muy

de Recursos Cullurales. imporante

Publicar en marzo de cada EXTO8 - 36 dias Muy Positiva ya que

afio la Memoria del Servicio
en la que se detallan las
actividades y programas y su
grado de seguimiento asi
como la medicion anual del
sistema de indicadores dal
Sarvicio.

Cumplimientomemaoria

Se revisd el compromiso a
facha de 20 de abril a
partir de las conclusiones
dal MAPA DE PROCESOS

Memoaoria Afio 2005
28 de abril de 2006
Memoria Afio 2006
27 de abril de 2007
Memoria Afio 2007
25 de abril de 2008
Memoria Afio 2008
20 de abril de 2009.
Memoria Afic 2009:
25 de marzo de 2010

Mantener el grado de
satisfaccion del usuario en
las actividades formativas del
Vicerrectorado.

EXTO9
Satisfaccionusuarioancues
ta

proyectoopina

se consiguen
treintaiséis dias de
adelanto

incramento del 9 % de la
valoracidn (0,09 da
incremento en valor
absoluta)

Postiva, aunque el
objetivo ara
mantenimiento

Mantaner al grado de
satisfaccion del usuario en

EXT10
Satisfaccionactividadesfor

las acti no forr
del Vicerrectorado.

encuestaproyectoopina

683-86,79=
Decrecimiento de 0,04

MNegativo.

Conservar y ampliar los
convenios suscritos por la
Universidad con otras
instituciones y colectivos en
materia de Extension
Universitaria.

EXT11
Comparativaconvenios

MNinguna porque no
se habia fijado
objetiva

Implantar durante el curso
20072008 la aplicacidn
informatica CELAMA, la cual
permitird que los usuarios
puedan beneficiarse de un
servicio de automatricula a
través de la web en las
actividades de Extension
Universitaria.

EXT19
Matriculasregistradas

3696 maltriculas
registradas de las que el
60 % ya se han
gestionado a través de
la aplicacion CELAMA
{iniciada en mayo de
2009)

Compromiso
conseguido con la
implantacidn y
vinculado a la mejora
del servicio prestado.

Entregar al interesado las EXT13 100 %

cer as cti cartificacior =] Medido a lravés de

realizadas an un plazo GOLIAT vy de la nuava

méaximo de diez dias desde la harramienta CELAMA

emision del acta

correspondiente por parte del

coordinador o monitor de la

actividad.

Incrementar en un 5 % el EXT14 Decrecimiento del 31 % Neutro ya que el

servicio web de solicitud de solicitudesb cia {914 becas) objetivo era alcanzar

becas a distancia como una cifran en torno al

farmula para reducir tramites intérvale (900/100°

¥ generacion de solicitudes) ante la

documentacion en papel, prevision de manor

garantizando los derechos numero de

del usuario. programas ofertados
por causa de la Crisis
Econémica

Realizar una convocatoria EXT23 100 % de cumplimiento MNinguna

publica de cinco becas de
apoyo remuneradas anuales
asl como cuatro
convocatorias de
colaboradores y
corresponsales del Servicio,

Convocatorias
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