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1. Introduccion

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

El Servicio universitario evaluado es el Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) de la Universidad Pablo de
Olavide (UPQ) de Sevilla. La evaluacién se enmarca en el Plan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU),
en su convocatoria de 2005, dentro del cual la Universidad Pablo de Olavide ha emprendido la evaluacion de todos
sus servicios, en consonancia con el objetivo 13 de su Plan Estratégico, y mediante el soporte técnico de su
Gabinete de Andlisis y Calidad.

El presente documento es el Informe de Evaluacidon Externa que ha elaborado el Comité de Evaluacién Externa
(CEE), a partir del Informe de Autoevaluacion realizado por el Comité de Autoevaluacion (CA) y de la visita realizada
a la UPO por el CEE durante los dias 14 y 15 de Diciembre de 2006. La decision de evaluar por tanto surge de la
politica de evaluacién adoptada por la UPO e impulsada por su equipo rectoral. Este Informe, de carécter
confidencial, esta dirigido al CA, quien, segun el proceso definido en la correspondiente Guia, podra replicar alguna
parte si le parece conveniente, y que debera utilizar junto su Informe de Autoevaluacién en la redaccion del Informe
Final a remitir a la UCUA (Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas, actualmente integrada en la
Agencia Andaluza de Evaluacion).

1.2. Composicién y nombramiento del CEE

En fecha de 20 de septiembre de 2006, la UCUA envi6 la propuesta de formacion del CEE, y una vez recibida la
aceptacion de todos sus miembros, Don Elias Fereres Castiel, Director de la UCUA, en fecha de 9 de Octubre de
2006, comunicaba al CEE su nombramiento, con la siguiente composicion:

e Presidente: Pere Botella Lopez, Catedratico de la Universitat Politecnica de Catalunya

e Vocal Profesional: Rogelio Montafiana Pérez, Analista del Servicio de Informatica de la Universidad de
Valencia

e Experto EFQM: Joan Bravo Pijoan, Secretario de la Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de
Catalunya

Los perfiles de los miembros del CEE se corresponden con los indicados en la “Guia para la evaluacién externa de
servicios universitarios” publicada por la UCUA, disponiendo de amplia experiencia en procesos y evaluaciones de la
calidad en el &mbito universitario y, concretamente, en evaluacion de servicios de informatica.

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

Previamente a la visita, el CEE coordind sus actividades y la agenda con D. Manuel Alvarez-Ossorio, Director del
Gabinete de Andlisis y Calidad de la UPO, a quien el CEE quiere agradecer sus mdiltiples atenciones, su buen hacer
y su excelente coordinacion, junto a la direccion del CIC, de las actividades de la visita, que tuvo lugar en los dias 14
y 15 de Diciembre de 2006, con la siguiente agenda (se omiten las pausas y comidas):

Jueves 14/12
9:00-9:45 Recepcidn y reunién preparatoria del CEE
9:45-11:00 Reunion con el CA del CIC
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11:30 - 12:45 Reunidn con usuarios PAS del CIC
12:45 - 14:00 Reunién con el equipo rectoral
16:00 - 17:00 Reunidn con proveedores del CIC
17:00 - 18:00 Reunidn con alumnos

19:00 - 19:30 Visita a las instalaciones

Viernes 15/12

Cena institucional

8:30-9:30 Reunidn con el personal del CIC, excepto equipo directivo
9:30-10:30 Reunion con el equipo de direccién del CIC

11:00 - 12:00 Reunidn con usuarios PDI del CIC

12:00 - 13:00 Audiencia publica

13:00 - 13:30 Reunién del CEE

13:30 - 14:30 Informe preliminar oral al CA del CIC

Todas las reuniones se celebraron en una sala adecuada, en el propio CIC, excepto la reunién con el equipo
rectoral, para la que el CEE se desplazé al Rectorado. En cuanto a incidencias, la Unica destacable fue una averia
del sistema calefactor en la sala de reuniones durante todo el jueves por la mafiana, por lo que muy amablemente
en Rectorado nos reservaron una sala para la tarde, pero que finalmente no se preciso, dado que la averia se repard
y por la tarde pudimos trabajar en condiciones en la sala original. La sala disponia de conexién a la red.

Pasamos a una breve descripcién de las diferentes audiencias:

e CA del CIC. Asisten José Luis Pavon (Presidente y Director del CIC desde enero de 2006), Fatima Romero, M2
del Carmen Contreras, Jacob Hodar, Jesus Martin, Fco. Javier Diaz y Fco. Javier Rodriguez. Asiste también
Carlos Garcia Pardo en substitucion de la miembro del CA Maria Rodriguez, y se excusa Antonio Prado por
encontrarse de viaje.

e Usuarios PAS del CIC. Asisten todos los grupos usuarios PAS del CIC, en concreto: dos personas del servicio
de infraestructuras, 3 personas de contratacion y patrimonio, una persona de gestion econémica, una persona
de relaciones internacionales y cooperacion y 2 personas del &rea de bibliotecas.

e Reunidn con el equipo rectoral. Nos reciben en rectorado Andrés Garzon, director general de nuevas
tecnologias y bibliotecas, y Miguel Angel Hinojosa, director general de equipamiento. Les acompafaba Manuel
Alvarez-Ossorio, director del gabinete de andlisis y calidad.

e Reunidn con proveedores del CIC. Asisten todos los convocados: Manuel Lépez y Loles Ortega de Informatica
El Corte Inglés, Manuel Barrera de Telecor (telecomunicaciones El Corte Inglés), y Manuel Ojeda de Siemens

e Reunidn con alumnos. Asisten dos estudiantes de Ingenieria Técnica Informatica y una estudiante de Derecho.
En los tres casos han sido convocados directamente por el CIC, aunque se ha hecho una llamada a la
participacion mas amplia, para asegurar la audiencia. Son buenos conocedores del CIC, ya que uno es becario
y otro monitor de una aula informatica.

e \Visita a las instalaciones. Se visita rapidamente el CIC (ya que hemos estado todo el dia en él), para visitar
luego la biblioteca, el CPD en donde se alojan servidores y dispositivos de red, las infraestructuras de
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comunicacion subterraneas y las aulas informaticas.
e Reunidn con personal del CIC. Asisten 20 personas, la practica totalidad del personal.

e Reunién con el equipo de direccion del CIC. Asisten José Luis Pavon (director), Fatima Romero y Victor J.
Hernandez.

e Reunién con usuarios PDI del CIC. Asisten tres profesores (Derecho, Quimica y Sociologia) convocados
directamente por el CIC entre sus usuarios (por motivo similar al de los estudiantes).

¢ Audiencia publica. Sin asistencia, fue aprovechada por el CEE para preparar el informe preliminar y empezar a
dibujar conclusiones. No es de extrafar la no asistencia, ya que en las audiencias previas pudieron asistir todos
los colectivos implicados. Es algo que suele suceder en este tipo de evaluaciones, sobretodo cuando no hay
situaciones de conflicto grave.

Todas las reuniones se desarrollaron en un excelente clima de colaboracion y cordialidad, sin ningun tipo de
incidencia.

Sin embargo este comité quiere sefialar un hecho que le sorprendid: el no haber tenido contacto alguno con el rector
0 con alguno de sus vicerrectores. No desmerecemos para nada la presencia de los directores generales en la
reunién en el rectorado, al contrario, el “feed-back” aportado fue muy sustancioso, pero la experiencia previa de los
tres miembros del CEE, en todas las evaluaciones universitarias realizadas, es que siempre, en algin momento, hay
contacto con el rector o con vicerrectores. Podemos entender que la ejecucion casi simultanea de diversos procesos
evaluadores llega a sobrecargar las agendas caso de asistir a todos, pero este CEE no puede evitar un cierto
desasosiego por este hecho, del que quiere dejar constancia.

2. Valoracion del proceso de evaluacion interna
En este apartado, el CEE valorara:

1) enla tabla adjunta, los diferentes apartados consignados a la luz de la informacion obtenida del Autoinforme, de
las audiencias, de las observaciones directas y de la documentacion adicional utilizada.

2) en el cuadro adjunto, y de forma integrada, los principales apartados serialados en la tabla desde una
perspectiva cualitativa.

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valoraresta |1 |2 |3 |4 |5 | Medi | Suficiencia/

opcion tomara el valor uno) a Insuficiencia
ASPECTOS PREVIOS 3,75 Suficiente
Valoracion del IA 0/0[1[3]0

¢ Es el 1A suficientemente integral, analitico y 4

critico? ¢ Existen ausencias significativas?

¢Es claro? ;Esta basado en evidencias y 4

opiniones fiables?

¢ Plantea fortalezas, debilidades y propuestas 4

de mejora coherentes?
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iIncorpora las diversas perspectivas: 3
alumnado, profesorado, equipo directivo,
personal y graduados, entorno ...?
ASPECTOS DE CARACTER GENERAL 01 2 8 8 421
a) Estructura, composicion,
funcionamiento del Comité de
autoevaluacion e implicacion institucional
Composicion del Comité
Criterios de eleccion / nombramiento de sus 4
miembros
Composicion del Comité: representatividad 4
de los colectivos
Criterios de liderazgo 5

Suficiente
Suficiente

Distribucion de tareas 5

Niveles de implicacion institucional
Grado de implicacion institucional: Rectorado, 2
Equipo de Direccion, etc.
Importancia de la evaluacion de titulaciones, 4
departamentos y servicios en el Plan General
de la Universidad

Nivel de apoyo técnico para la evaluacion 5

b) Sobre el proceso de elaboraciondelIA [0]0[2 |43 411 | Suficiente |
Los mecanismos de publicidad y participacion
Presentacion a la comunidad del SU del 5
procedimiento de actuacion.
Grado de difusion institucional de la 3
experiencia
¢Se han promovido acciones para fomentar el 4
didlogo sobre el informe de autoevaluacion?
¢,Se han obtenido sugerencias desde la 5
comunidad del SU al IA?
Las fuentes de la evidencia
Existencia de procedimientos sistematicos de 3
recogida de informacion
Niveles de evidencia: informacién cuantitativa 4
0 cualitativa utilizada
Nivel de respuesta de las tablas solicitadas en 4
la guia de autoevaluacion
Informacion documentada basada en 5
opiniones de los agentes internos
Juicios de valor apoyados por informacion o 4
datos documentales
c) Sobre la estructura del IA 0[0[0[1]2] 467 | Suficiente |
Presencias y ausencias
Apartados tratados y no tratados segun la 5
guia de autoevaluacion; en el caso de
ausencias, analizar las razones en el
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apartado de Comentarios

Grado de incorporacion de los indicadores en 4
la tabla correspondiente
Indicacion explicita de las fortalezas, 5
debilidades y propuestas de mejora

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

El Informe de Autoevaluacion (IA), o autoinforme, elaborado por el CA, tiene una considerable extension, esta
bien redactado y con mucho detalle. Incluye ademas una seria de anexos con documentacion que han sido muy
bien recibidos y valorados por este CEE. El IA contiene aspectos analiticos y criticos, y el CEE no ha detectado
ausencias relevantes. Dejando de lado algun error de escritura menor, el CEE valora el esfuerzo dedicado por el
CA en el documento, valora muy positivamente la realizacién de encuestas durante el proceso y considera el
documento muy completo (en la reunion final de informe preliminar, el CEE felicité al CA por no haber
encontrado defectos en el documento).
En todo caso, un par de observaciones de detalle:

Faltan los datos relativos a 2004 en la Tabla 3 de “Tablas de la Administracion”

Seria conveniente incluir al final del informe un glosario de siglas y acrénimos utilizados a lo largo del

informe

La estructura y composicion del CA también nos ha parecido adecuada, y su funcionamiento, por lo que se
deduce de las entrevistas, ha sido correcto y no ha generado descontento. El CEE ha detectado un liderazgo
fuerte y bien aceptado, y una buena distribucién de tareas. No hay dudas sobre la implicacion del equipo
directivo del CIC y del gabinete de analisis y calidad de la UPO, pero hemos valorado bajo este aspecto en la
tabla por los motivos expuestos en el ultimo parrafo del apdo. 1.3

En cuanto al proceso de elaboracion, si bien ha habido una gran implicacion del CIC y su personal, quizas el
grado de difusion (o su impacto) ha sido menor. La recogida de informacion se ha realizado mediante encuestas
especificas, entrevistas y conocimiento directo. Y en cuanto a la estructura del IA no hay deficiencias
relevantes ni carencias, es muy completo.
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3. VALORACION DE LOS CRITERIOS

En los siguientes apartados, el CEE valorara:

1) en la tabla adjunta, los diferentes apartados consignados a la luz de la informacion obtenida del Autoinforme, de
las audiencias, de las observaciones directas y de la documentacion adicional utilizada.

2) en el cuadro siguiente, y de forma integrada, los principales apartados sefialados en la tabla desde una
perspectiva cualitativa.

3) en el cuadro final, las fortalezas, debilidades y acciones de mejora no contempladas por el CEE, fruto del
proceso de evaluacion externa.

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

3.0.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar conestaopciontomara | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Media | Suficiencia/

el valor 1) Insuficiencia
Criterio: 0) Evolucion y Contexto actual del Servicio Suficiente
Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantes 0|0(0|6]|0]| 4,00 Suficiente
0.1.1. ¢ La sucesion de acontecimientos ocurridos en el 4

Servicio han influido de una forma favorable en la
evolucién del mismo?

0.1.2 ;Cémo se pueden valorar los acontecimientos mas 4
recientes?

* Se han realizado cambios favorables en la estructura 4
del Servicio

* Se han realizado cambios favorables en los equipos 4
directivos de la institucion o del Servicio

* Se han realizado cambios favorables en los objetivos y 4
responsabilidades

* Se han realizado cambios favorables en los sistemas de 4
gestion

Subcriterio 2. Politica y situacion actual o|1|3|2|1]| 343 | Suficiente
0.2.1. ;Como son, en términos generales, la politica y la 3
situacion actual del Servicio?
0.2.2 ;Cémo se pueden valorar, en términos generales, 5
las lineas de actuacion del equipo directivo del Servicio?
* El Servicio tiene bien establecida su estrategia 3
(objetivos, misidn, vision, planes estratégicos)
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* El Servicio tiene bien establecida su politica de atencion 4
al usuario

* El Servicio tiene bien establecida su politica de 2
comunicacion

* El Servicio da respuestas adecuadas ante las 3
influencias del exterior

* El Servicio tiene bien establecida su politica de 4
relaciones con otras unidades o centros

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

No es preciso repetir aqui la evolucion del CIC, que ya se explica en detalle en el IA. En todo caso destacar el
cambio de direccion producido en Enero de 2006, momento en que se incorpora José Luis Pavon, el actual
director del CIC (el CA se habia constituido en octubre de 2005). Es un cambio producido por una situacion
normal (cambio de trabajo del anterior director), y bien aceptado por su personal.

La evolucién del CIC responde a un patrdn tipo de los servicios informaticos universitarios: crecimiento por
ampliacion progresiva de funciones, puntos a servir, numero de usuarios, crecimiento de la red, etc., pero
crecimiento insuficiente ante la presion creciente de necesidades. Ademas, en el caso del CIC de la UPO se ha
iniciado una linea de participacion, y liderazgo en algun caso, de proyectos comunes de las universidades
andaluzas. Por ello la sensacion de los trabajadores del CIC es de un cierto agobio y de no poder atender como
desearian todo aquello para lo que se les requiere. Esta presién del dia a dia tiene como consecuencia que
algunos aspectos no prioritarios queden en segundo término, sobretodo la politica de comunicacion o la
definicion de estrategias. Uno de los cambios recientes mas relevantes es la adopcion (en proceso) de la
metodologia ITIL, orientada a la gestion de servicios de TIC (Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones). Muchas de las respuestas de este CEE contenidas en este informe, se basan en la inclusion
del aspecto correspondiente en ITIL. Precisamente aspectos bien valorados, como la atencion al usuario o las
relaciones, forman parte de componentes de ITIL ya implementados.

Algunos aspectos de la evolucion actual y de la politica del CIC que el CEE valora especialmente son:
- Laya citada adopcidn progresiva de la metodologia ITIL, y el esfuerzo y grado de complicidad
detectados en este tema
- La existencia de un plan de crecimiento de la plantilla
- Laadopcion de nuevos servicios (Wi-Fi, WebCT, etc.)

Un tema que el CEE desea destacar, dada su especial significacion, es la necesidad de que el CIC sea
considerado como un Servicio técnico, y no se deba regir por los pardmetros que definen la politica de los
servicios administrativos. Ello tendria consecuencias inmediatas en temas de rigidez horaria y de formacién. Por
otra parte, el CIC requiere de un mayor espacio para poder desarrollar su actividad a pleno rendimiento.
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3.1. CRITERIO 1) LIDERAZGO

3.1.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

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

Criterio: 1) Liderazgo

Media | Suficiencia/
Insuficiencia

Subcriterio 1. Definicion de la Estrategia del Servicio

2,75 Insuficiente

3,14 Suficiente

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

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

* Se ha definido la misidn y vision del Servicio y se han
propuesto como guia para la mejora permanente

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

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

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

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

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la Calidad

2,92 | Insuficiente |

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

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

2.1.3. ¢ Existen y son adecuados los criterios que se han
utilizado para valorar y priorizar las propuestas?

2.1.4. ¢ Han contribuido significativamente los responsables
del Servicio a la definicion de las propuestas de mejora?

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

11



Plan Andaluz, de Calidad de las Universidades.

Protocolo del Informe Excterno de Evalnacion de los Servicios Universitarios

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

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

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

* Se planifican actividades para recoger sugerencias entre
el personal

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

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

* Se Impulsa la mejora continua partiendo de la
autoevaluacion

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

1,71

Insuficiente

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

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

3.1.3. ; Esta definido quién revisa y cdmo este
procedimiento, para conocer su eficacia?

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

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

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

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

Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de interés

3,17

Suficiente

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

4.1.2. ; Es efectiva la comunicacion?

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

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

* Se conocen y mantienen relaciones continuas con los
clientes y proveedores, dar respuesta a sus necesidades y

12




Plan Andaluz, de Calidad de las Universidades.
Protocolo del Informe Excterno de Evalnacion de los Servicios Universitarios

solucionar los defectos de la colaboracion

* Se informa a clientes y proveedores de los cauces de que 4
disponen para manifestar quejas y sugerencias

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

La direccion del CIC, junto al equipo de responsables, cada uno en sus niveles de responsabilidades y
competencias, estan muy implicados en la estrategia del servicio y en la implantacion de ITIL.

Hay actividades de mejora de la calidad, sobretodo desde el inicio del proceso de autoevaluacion, aunque
siempre ha existido por lo que se detecta una fuerte preocupacion por la mejora de los servicios. Sin embargo,
los procedimientos para la mejora de la calidad estan poco protocolizados y formalizados, de ahi alguna baja
valoracion.

En cuanto al reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora, el cuestionario se centra solo en la
existencia de procedimientos (aspecto muy insuficiente) y en la comunicacién (suficiente pero a mejorar). Sin
embargo si que hay internamente una implicacion en los objetivos de mejora y un reconocimiento interno de esa
implicacién.
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades
Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

3.2. CRITERIO: 2) POLITICA Y ESTRATEGIA

3.2.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

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

Criterio: 2) POLITICA Y ESTRATEGIA
(POL+EST)
Subcriterio 1. Recogida de Informacion relevante

3,50

i | Suficiencia/

Insuficienci
a

Suficiente

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

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

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

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

* Se reune y estudia la informacién relevante en la
definicion de usuarios potenciales, tanto actuales
como futuros

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

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

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

Subcriterio 2. Planificacion de los objetivos de
mejora

110|1]9]3]393

Suficiente
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

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

2.1.2 §Se han planificado objetivos de mejora?

* Se conjugan, en la planificacion y estrategia, las
necesidades y expectativas de todos los distintos
grupos que compongan o tengan relaciones con el
Servicio

* Se equilibran las presiones y requisitos a corto y
largo plazo

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

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

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

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

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

2.2.3 ;Son adecuados estos criterios de calidad en
relacién con los objetivos planificados?

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

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

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

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

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

3,38

Suficiente

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

17



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

3.1.2 ;Son adecuados los métodos que se utilizan 4
para garantizar la consecucion de los planes y
objetivos estratégicos del Servicio?

3.1.3 4 Se comunica y se implanta la planificacién y 4
la estrategia?

3.1.4 ; Se realiza el seguimiento de los planes 3
estratégicos con una frecuencia adecuada?

3.1.5 ¢ Se actualiza y mejora periédicamente la 3
planificacion y la estrategia?

* Se revisa y actualiza la politica y estrategia 3

* Se evalua la importancia, eficacia e impacto de la 3
planificacion

* Se valora la efectividad y utilidad de los canales de 2
comunicacion con los grupos de interés

* Se comprueba la efectividad del esquema de 3
procesos clave a la hora de llevar a efecto la politica
y estrategia

* Se valora el grado de integracion de los procesos 3
de planificacion, comunicacion, evaluacion, etc., en
las rutinas del Servicio

3.2.1. ;Hay establecidos procedimientos para que 4
todo el personal reciba informacion especifica sobre
los criterios de calidad?

3.2.2. ;Hay establecidos procedimientos para que 3
el personal conozca los objetivos de mejora de los
servicios que prestan?

3.2.3. ¢ Hay establecidos procedimientos para 3
detectar si estos criterios han sido incorporados por
cada persona?

* Se establecen prioridades, y se acuerdan y 3
comunican planes, metas y objetivos

* Se comunica en cascada la politica y estrategia, 4
segun sea apropiado

3.3.1. ¢ Existen procedimientos para promover la 4
participacion del personal en la consecucién de los
objetivos de mejora?

3.3.2. Es adecuado el grado de motivacion o 5
disposicion interna a participar?

* Se implica al personal en la elaboracion de planes 4

de accion

* Se analizan junto al personal los problemas que 4

surgen al poner en practica los planes generales del
Servicio y especificos de cada puesto




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

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

* Se adecua la formacion a los programas de
actuacion

Subcriterio 4. Recursos Disponibles

3,88

Suficiente

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

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

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

4.1.4 ; Se revisa la eficacia de este procedimiento?

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

* Se conocen las necesidades de recursos que tiene
el personal

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

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

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

3,20

Suficiente

5.1.1.¢ Existen procedimientos adecuados para
garantizar que los objetivos del Servicio se
desarrollan de forma coherente con la estrategia
general de la Universidad?

5.1.2.  Existen procedimientos adecuados para
coordinar la estrategia del Servicio con la que hayan
definido otros Servicios relacionados?

* Se desarrolla la politica y estrategia en conexion
l6gica con la misién, vision y valores globales del
centro

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

* Se crean grupos de trabajo Inter departamentales
para coordinar los objetivos y acciones de mejora
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades
Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

De forma general, y en este criterio en particular, el CIC puede ser bien valorado en cuanto a los objetivos y
criterios de mejora, pero cuando la pregunta se refiere a si existen procedimientos documentados o
formalizados, la valoracion es siempre baja: es un servicio que ha iniciado recientemente la implantacion (a
través de ITIL) de todos esos procedimientos, que en consecuencia, suelen estar en situacion incipiente.

Se recoge la informacién relevante y se fomentan las actividades para ello, aun en ausencia de
procedimientos.

Existen objetivos de mejora y hay implicacion en los procesos de garantia de la calidad, si bien hay una baja
valoracion en el aspecto de formacion.

Es necesario revisar la adecuacion de los recursos para el trabajo a las necesidades, dado que se ha podido
observar un cierto desbordamiento que quiza podra solventarse con la ampliacion prevista de la plantilla.
Puede ser conveniente fortalecer la coordinacion con la estrategia general de la universidad, en especial en lo
que puede afectar a la prestacion de algunos setrvicios de docencia al alumnado y al apoyo, como se ha
indicado, a las necesidades informaticas del profesorado en sus actividades de investigacion.

Existe una buena, alineacion con su Plan estratégico.

Ademés el CIC participa en proyectos, liderando alguno de ellos, del conjunto de universidades andaluzas,
como politica que emana del rectorado para cuyo objetivo se mantiene una relacién a través del director
general de nueva tecnologias y bibliotecas.
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Herramientas para la Evaluacidn Externa de Servicios Universitarios

3.3. CRITERIO 3) PERSONAS

3.3.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

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

CRITERIO : 3) GESTION DEL PERSONAL
Subcriterio 1. Planificacion de la gestion del
personal

10
10

Media

3,24
2,80

Suficiencia/
Insuficienci
a
Suficiente
Insuficiente

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

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

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

1.1.2. ;Se inspiran los criterios de seleccion en
los objetivos generales de la Universidad?

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

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

1.2.1. 4 Se han seguido unos criterios cuando se
ha llevado a cabo un proceso de seleccion del
personal?

1.2.2. ¢ Existen unos criterios inspirados
directamente en los objetivos generales de la
Universidad y criterios elaborados en funcion de
las necesidades puntuales del Servicio?
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1.2.3. ; Se sigue un procedimiento para el disefio 2
y ejecucion del plan de formacion del personal?

1.2.4. ;Es renovado con frecuencia el plan de 1
formacion del personal?

1.2.5. ¢ El plan de formacién incluye temas de 1
calidad?

* Se identifica, clasifica y adecua el conocimiento 4
y las competencias de las personas a las
necesidades del trabajo

* Se crean planes de formacion y desarrollo que 2
contribuyan a garantizar el ajuste del personal a
las capacidades actuales y futuras de la
organizacion

* Se facilita la incorporacion a procesos 2
formativos en consonancia con las deficiencias
personales detectadas y los requerimientos del
trabajo

* Se averigua y tiene en cuenta la opinion del 2
personal sobre sus necesidades formativas

1.3.1. ¢ Se han seguido unos criterios cuando se 3
ha llevado a cabo un proceso de desarrollo del

personal?

1.3.2. ¢ Existen unos criterios inspirados 3

directamente en los objetivos generales de la
Universidad y criterios elaborados en funcion de
las necesidades puntuales del Servicio?

1.3.3. ¢ Se sigue un procedimiento para el disefio 2
y ejecucion del plan de formacion del personal?

1.3.4. ;Es renovado con frecuencia el plan de 2
desarrollo del personal?

* Se apoya la actualizacién profesional 2
potenciando los perfiles laborales existentes

* Se favorece el enriquecimiento continuo de los 4
puestos, potenciando la incorporacion de nuevas
funciones, técnicas o sistemas de trabajo

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

* Se analizan las necesidades de desarrollo del 2
personal en colaboracion con los interesados

1.4.1. 4 Se han seguido unos criterios cuando se 3
ha llevado a cabo un proceso de evaluacion del
personal?
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1.4.2. ; Existen unos criterios inspirados
directamente en los objetivos generales de la
Universidad y criterios elaborados en funcion de
las necesidades puntuales del Servicio?

1.4.3. ; Se sigue un procedimiento para el disefio
y ejecucion del plan de evaluacion del personal?

1.4.4. ; Es renovado con frecuencia el plan de
evaluacion del personal?

* Se relacionan los resultados de la evaluacién
con la participacién en planes de formacion,
desarrollo 0 promocion

* Se consensua con el personal los criterios
para la evaluacion del desempefio y el
rendimiento

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

Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de
responsabilidades

4,20

Suficiente

2.1.1 ¢ Hay definido un procedimiento para la
asignacion de responsabilidades entre los
miembros del personal?

2.1.2 ¢ Se utiliza de forma eficaz dicho
procedimiento?

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

* Se faculta a las personas para emprender
acciones con autonomia

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

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

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

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

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

* Se favorece la participacion del personal en las
decisiones sobre el funcionamiento del Servicio
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Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo
directivo y el personal

4,00

Suficiente

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

3.1.2 ; Se utiliza de forma eficaz dicho
procedimiento?

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

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

* Hay establecidos dispositivos de informacion
escrita y soportes tecnoldgicos que posibiliten la
mayor claridad y rapidez de la informacion

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

En el primer subcriterio, el punto mas débil, sefialado de forma reiterada en las entrevistas, es el de la formacion
del personal, fundamentalmente por la ausencia de un plan de formacién especifico para técnicos, y del escaso

reconocimiento en baremos que permitan la promocion del personal.

El CEE ha podido detectar en el proceso de entrevistas una gran implicacion del personal del CIC en sus

respectivas responsabilidades y en su dindmica general.

Se ha detectado un buen nivel de comunicacién entre el equipo directivo y el personal.

Los temas de la rigidez horaria y de la no consideracion del CIC como servicio técnico, ya citados en el Criterio
0, aunque no directamente vinculados a las preguntas de éste criterio, tienen una evidente influencia en los
aspectos de personal, y afectan a la valoracion de algunas de las cuestiones, por lo que parece oportuno

recordarlos en éste criterio.
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3.4. CRITERIO 4) ALIANZAS Y RECURSOS

3.4.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar | 1 |2 | 3 [ 4 | 5 | Medi | Suficiencia

con esta opcién tomara el valor 1) a /

Insuficienc
ia

CRITERIO : 4) ALIANZAS Y RECURSOS Suficiente

Subcriterio 1. Informacion disponible parala [0 (0| 1| 4 | 0 | 3,80 | Suficiente
toma de decisiones

1.1.1 ¢ Dispone el Servicio de mecanismos para 4
obtener informacion sobre las siguientes
cuestiones, relacionadas con la creacion de
alianzas y la gestion de recursos: rendimiento de
procesos, gestion de los proveedores,
satisfaccion de los usuarios, otros aspectos
relevantes?

1.1.2 ¢ Se utiliza de forma eficaz y habitual 4
dichos mecanismos?
* Se recoge, estructura y gestiona la informacion 3
y el conocimiento en apoyo de una politica de
recursos coordinada con los objetivos de mejora
* Se prepara la informacion de acuerdo con las 4
necesidades y demandas del personal y de los
usuarios, y se facilita el acceso a los registros y
archivos

* Se garantiza la validez, integridad y seguridad 4
de la informacion
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 0(0|1]|4|1]4,00]| Suficiente

2.1.1 ; Se tienen establecidas alianzas con otras 3
organizaciones o unidades?

2.1.2 ;Se tienen establecidas relaciones con los 5
proveedores del Servicios y compromisos
mutuos para la mejora de la relacion?

2.1.3 ¢ Se utiliza de forma eficaz y habitual 4
dichas alianzas, relaciones y compromisos?
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* Se analizan las oportunidades del Servicio 4
para crear alianzas con otros Servicios,
Universidades, proveedores y otras
organizaciones proximas.

* Se establecen alianzas en linea con la politica 4

y estrategia del Servicio

* Se implantan alianzas que mejoran la cadena 4
proveedor-servicio-cliente

Subcriterio 3. Asignacion, control y 0{0|4|5|1|3,70 | Suficiente

optimizacion de recursos

3.1.1 4 Se utilizan criterios para la asignacion de 4
los recursos disponibles entre las distintas
unidades y miembros del Servicio?

3.1.2 4 Se tienen establecidos procedimientos 3
para asegurar que la asignacion de los recursos
se ajusta a las prioridades marcadas por los
planes y objetivos estratégicos?

3.1.3 ¢ Se utilizan para el Servicio conceptos de 3
coste por “no calidad™?

3.1.4 ; Utiliza el Servicio métodos para optimizar 4
la utilizacién de los recursos materiales de los
que dispone?

3.1.5 ¢ Se revisa sistematicamente la eficacia de 3
estos procedimientos?

* Se fijan criterios de equidad y de necesidades 3

de los puestos en la asignacion de los recursos

* Se adecuan los medios materiales disponibles 4

(tecnologias, equipos, instalaciones, etc.) a las
actividades que se realizan y a las necesidades
del personal y de los usuarios

* Se gestiona el mantenimiento y uso de los 4
activos para incrementar el rendimiento total de
su ciclo de vida, disminuyendo y reciclando
residuos, optimizando el consumo de los
suministros, y otras acciones por el estilo

* Se propicia un clima de innovacién y 4
creatividad mediante el uso de los recursos
pertinentes de informacion y conocimiento

* Se establecen criterios sobre reposicion de 5
bienes muebles y de material informatico

Subcriterio 4. Identificacion / Implantacionde | 0 | 0 | 2 | 2 | 3 | 4,14 | Suficiente
nuevas tecnologias y difusion de la
Informacion
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4.1.1 ; Se tienen definidos procedimientos para:
identificar las oportunidades que le ofrecen las
nuevas tecnologias, implantar novedades
tecnoldgicas, dar a conocer entre el personal las
novedades implantadas?

4.1.2 ;Se aplican sistematicamente dichos
procedimientos?

4.1.3 ; Se revisan sistematicamente dichos
procedimientos?

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

* Se gestiona acertadamente la cartera
tecnoldgica

* Se aplican las nuevas tecnologias para
perfeccionar el funcionamiento interno

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

Subcriterio 5. Gestion del conocimiento

3,00 | Suficiente |

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

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

5.1.3 ;Se revisan sistematicamente dichos
mecanismos y procedimientos?

* Se crean sistemas de almacenamiento y
acceso a la informacién relacionada con la
mejora del Servicio

* Se recoge sistematicamente informacion de
otras unidades y universidades para disponer de
conocimientos punteros

* Se mejora la comunicacion para difundir la
informacidn relevante para el éxito de la politica
y estrategia
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Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

El CIC dispone de mecanismos para la toma de decisiones en base a la informacion de clientes, usuarios,
universidad, etc.

Dispone de buenas alianzas externas (con otros servicios de TIC, con proveedores), pero han de mejorar en sus

alianzas internas con otros servicios de la universidad.
No hemos detectado problema alguno relativo a asignacion de recursos, y la incorporacion de novedades
tecnoldgicas es constante (e inherente a un servicio de estas caracteristicas).
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3.5. CRITERIO 5) PROCESOS

3.5.1. VALORACION DE SUBCRITEROIS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta 3|4 Media | Suficiencia

opcion tomara el valor 1) /
Insuficienci

a

CRITERIO : 5) PROCESOS 36 15 3,47  Suficiente

Subcriterio 1. Identificacion de procesos clave 12| 0 3,00 | Suficiente

1.1.1. ¢ Se utiliza una metodologia para la identificacion del 3

0s procesos clave del Servicio?

1.1.2. {Se encuentran debidamente documentados todos 3

los procesos?

1.1.3 ¢ Existe un manual de procesos a disposicion del 3

personal donde queden reflejadas sus tareas?

* Se establece un sistema de gestion de procesos 3

(procedimiento integral para identificar, definir, poner en

practica, revisar y evaluar cada proceso)

* Se han resuelto las interfases internas de la organizacion y 3

las relacionadas con los grupos externos (proveedores,

usuarios, colegas), gestionando de manera efectiva los

procesos de principio a fin

* Se ha promovido la participacion e implicacién del 3

personal, los proveedores y los clientes internos y externos

en la identificacion y definicion de los procesos clave

1.2.1. ¢ Existe un mapa de procesos? 3

1.2.2. ¢ Son conocidos los responsables de cada uno de los 3

procesos?

* Se establece un sistema de gestion de procesos 3

(procedimiento integral para identificar, definir, poner en

practica, revisar y evaluar cada proceso)

* Se encuentran disefiados todos los procesos, 3

principalmente aquéllos que son centrales y permiten poner

en practica con éxito la politica y estrategia

* Se han establecido las funciones de todo el personal 3
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* Se considera en la descripcion de cada proceso, las fases 3
y responsables de ejecucion, responsables del seguimiento,
medios de ejecucion, tiempo estimado, conexiones con
otros procesos, y asi sucesivamente

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 0 [0 (13| 0| 0| 3,00 | Suficiente
2.1.1. ; Existe una manera de identificar criterios de éxito y 3

los indicadores de eficacia para cada proceso?

2.1.2. ;Son revisados frecuentemente estos criterios e 3

indicadores?

2.1.3. ¢ Se utilizan procedimientos para el seguimiento de 3

los resultados de los distintos procesos?

* Se han implantado sistemas de medicion, establecer 3

objetivos parciales y finales de rendimiento, y prever
mecanismos para corregir los fallos de los procesos

* Se aprovechan los resultados del rendimiento operativo, 3
ademas de la informacion procedente de las actividades de
aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de
mejora, asi como métodos mas apropiados de
funcionamiento de las operaciones

* Es analizada sistematicamente la informacion que se 3
obtiene del personal, clientes y proveedores para conocer la
valoracion del servicio prestado y las demandas de
correccion

* Se evalua la consecucién de los objetivos actuales en 3
comparacion con los obtenidos en el pasado, y con los de
otras unidades o servicios similares

* Se ha determinado el impacto de los procesos criticos en 3
el cumplimiento de los objetivos previstos

2.2.1. ;Se describen los principales procesos de soporte 3
que se reciben de otros servcios de la Universidad, o del
exterior de la misma?

2.2.2. ;Se intenta mejorar €sos procesos continuamente?

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

* Se han implantado sistemas de medicion, establecer 3
objetivos parciales y finales de rendimiento, y prever
mecanismos para corregir los fallos de los procesos

* Se aprovechan los resultados del rendimiento operativo, 3
ademas de la informacion procedente de las actividades de
aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de
mejora, asi como métodos mas apropiados de
funcionamiento de las operaciones

Subcriterio 3. Desarrollo de los nuevos servicios 0[0[5[10] 5| 4,00 | Suficiente |
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3.1.1. ;Se ha establecido el Servicio para conocer las
necesidades de los usuarios?

3.1.2. ;Es analizada la informacion para la planificacion de
NUEvos servicios o prestaciones?

* Se ha dado seguimiento al servicio de atencion al cliente y
a otros contactos con los mismos

* Se encuentra implicado de manera proactiva con los
clientes, debatiendo y abordando sus necesidades,
expectativas y preocupaciones

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

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

3.2.3. 4 Se modifican y crean nuevos servicios en esta linea
de satisfaccion de usuarios con frecuencia?

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

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

* Se han disefiado nuevos servicios para satisfacer las
necesidades detectadas

3.3.1. ¢ Se utiliza un procedimiento que permita identificar e 3
implantar innovaciones en los procesos, que optimicen los
recursos existentes?

3.3.2. ;Se utilizan datos comparativos de otros servicios y/o 3
universidades para incorporar modificaciones en los

procesos?

* Los métodos idoneos son fijados para llevar a efecto 3
modificaciones en los procesos y servicios

* Se informa de los cambios introducidos a todos los grupos 3
interesados

* Se asegura que el personal recibe la formacion adecuada 3

para aplicar procesos nuevos o modificados.

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

3.4.2. ;Se han incorporado nuevas filosofias de trabajo o se
han producido cambios en este sentido en el ultimo
periodo?
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* Se potencia la creatividad y la innovacion, desarrollando 5
productos y servicios competitivos

* Existe un esfuerzo por mantener la creatividad e 4
innovacion en las relaciones de atencion al cliente

* Se estimula el talento creativo e innovador de empleados, 4
clientes y partners, y hacer que repercuta sobre las mejoras
(continuas o drasticas)

Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemas 0(0|6|5]|1]| 358 | Suficiente
de gestion

4.1.1. ¢ Se sigue un procedimiento para valorar de forma 4
sistematica la eficacia y el grado de aplicacion de los
sistemas de gestion?

4.1.2.  Existen responsables de realizar la revision de los 4
sistemas de gestion?

* Se aplican sistemas de evaluacion de la calidad 4
* Se definen criterios para valorar los sistemas de gestion 4
* Se determinan la periodicidad y los responsables de la 4

revision de los sistemas de gestion

4.2.1. ;Se utilizan los resultados de evaluacion para 3
planificar mejoras en los sistemas para el periodo siguiente?

4.2.2. i Son supervisados esos cambios y su implantacion? 3

4.2.3. ; Se comunica al personal del servicio los cambios 3
que hay que realizar y reciben informacién antes de su
implantacion?

* Se han descubierto y aplicado nuevos sistemas de 5
gestion

* Se han establecido pruebas piloto y controlar la 3
implementacion de modificaciones en los sistemas de
gestion

* Se informa de los cambios introducidos en los procesos a 3
todos los grupos interesados

* Se asegura que el personal comprende y acepta los 3
cambios para operar procesos nuevos o modificados

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

En cuanto a la identificacion y seguimiento de procesos, todas las valoraciones se sitdan en un punto intermedio
(valor 3), por el hecho de la adopcion de la metodologia ITIL, y de que esta adopcion esta en proceso: el estado
actual quiza tendria una valoracién menor, pero una vez implantada ITIL (y a corto plazo) esta valoracion seria
mayor, de ahi el valor medio.

En cambio, la implantacion de nuevos servicios (como Wi-Fi o WebCT recientemente) es algo activo
previamente a la implantacion de ITIL, asi como la evaluacion de los sistemas de gestion.
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3.6. CRITERIO 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES

3.6.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar 112 3|4 |5 | Medi| Suficienc

esta opcion tomara el valor 1) a ia/

Insuficien
cia

Suficient

e
1| 3,74 | Suficient
e

Criterio: 6) RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la 0/0(6
satisfaccion

N — [(J% R

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

1.1.2. ¢ Se utilizan los conocimientos que 4
proporcionan esos procedimientos?
* Se conoce la percepcion que el cliente tiene de 4
su relacion con la Unidad y de la calidad del
Servicio

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

* Se obtienen mediciones complementarias 3
relativas a la satisfaccion de los usuarios

* Se establecen los grupos de usuarios 4

1.2.1. ;Cudl es el grado de satisfaccion de los 4
usuarios con el Servicio?
* Hay satisfaccion con la fiabilidad o confianza que 4
ofrece el Servicio
* Hay satisfaccion con la capacidad de respuesta, 4
rapidez o disposicion del personal para ayudar a
resolver problemas

* Hay satisfaccion con la profesionalidad, cortesia, 5
credibilidad y seguridad en el trato con el cliente
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* Hay facilidad con que se accede a los servicios
(satisfaccion con los horarios, medios de
comunicacion, accesibilidad de los empleados)

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

1.3.2. ; Como son comparativamente los
resultados sobre satisfaccion de los usuarios del
Servicio respecto a otros de otras Universidades?

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

* Establecer contactos con los responsables de
otros Servicios

1.4.1. ; Se siguen procedimientos para recoger
quejas y sugerencias de los usuarios del Servicio?

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

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

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

Subcriterio 2. Difusion y uso de los resultados

3,33

Suficient
e

2.1.1. ; Se tienen identificados los destinatarios de
la informacién sobre satisfaccion de los usuarios?

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

2.1.3. 4 Tienen consecuencias o aplicacion los
datos obtenidos de las mediciones sobre
satisfaccion?

* Se realizan acciones que impliquen a los clientes
0 usuarios

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

* Se responde a las quejas y sugerencias

Subcriterio 3. Revision y mejora de los
procedimientos

3,00

Suficient
e

3.1.1. ; Estan definidos los procedimientos para la
revision de las mediciones de satisfaccion de
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usuarios?

3.1.2..  Estan identificadas las personas que 3
revisan las mediciones de satisfaccion de
usuarios?

* Se analizan los mecanismos existentes de 3
revision y mejora de las mediciones y
procedimientos

* Se sefalan si los indicadores se adecuan a los 3
objetivos planificados

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

El CEE ha tenido acceso a las encuestas realizadas por el CIC sobre la asistencia del servicio de soporte a
usuarios, que valora positivamente.

En todo caso, los mecanismos de difusion de resultados han de mejorar, asi como hay que revisar y mejorar
procedimientos y ampliar las consultas a usuarios a otros temas.
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3.7. CRITERIO 7) RESULTADOS EN EL PERSONAL

3.7.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorarcon | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Media | Suficienci

esta opcion tomara el valor 1) a/

Insuficien
cia

CRITERIO : 7) RESULTADOS EN LAS Insuficiente

PERSONAS

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la 0 4|53 |1]| 3,08 | Suficiente

satisfaccion

1.1.1 ¢ Se siguen procedimientos definidos para 3

conocer de forma sistematica las necesidades y el
grado de satisfaccion del personal del Servicio?

1.1.2. ¢ Se utilizan los conocimientos que 3
proporcionan esos procedimientos?
* Se establecen indicadores que determinan la 3
motivacion e implicacion del personal

* Se recogen mediciones complementarias 3

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

* Hay satisfaccion con las tareas desempefadas, 4
incluyendo su interés intrinseco, la variedad,
dificultad y cantidad, la creatividad y autonomia
asociada al puesto, las oportunidades de
aprendizaje o las posibilidades de participacion en
la mejora, entre otro

* Hay satisfaccion con los beneficios o 2
recompensas inherentes al puesto, abarcando
aspectos variados como el salario, la promocion, el
reconocimiento o beneficios del tipo pensiones,
vacaciones, seguros medicos, etc.

* Hay satisfaccion con los supervisores, estimando 4
los estilos de supervision, la competencia y
habilidades técnicas, comunicacion o relaciones
humanas

46



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

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

1.3.1. ; Cémo son comparativamente los resultados
sobre satisfaccion del personal del Servicio
respecto a otros de la misma Universidad?

1.3.2. ,Como son comparativamente los resultados
sobre satisfaccion del personal del Servicio
respecto a otros de otras Universidades?

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

* Se establecen contactos con los responsables de
otros Servicios

Subcriterio 2. Difusion y uso de los resultados

2,80

Insuficient
e

2.1.1. ; Se tienen identificados los destinatarios de
la informacién sobre satisfaccion del personal?

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

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

* Se implantan acciones basadas en las encuestas
realizadas al personal

* Se responde a las sugerencias

Subcriterio 3. Revision y mejora de los
procedimientos

2,00

Insuficient
e

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

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

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

* Se estudia si los indicadores se adecuan a los
objetivos planificados
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Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

Durante el proceso de evaluacion institucional se reparti un cuestionario entre el personal y se analizaron los
resultados, a los que el CEE ha tenido acceso. En todo caso, este proceso debera ser sistematizado y realizar
de forma periddica mediciones del grado de satisfaccion del personal, incluyendo mejoras en la difusién y uso de
resultados y en la revisién de los procedimientos.
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3.8. CRITERIO 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

3.8.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:

1: Ausencia o Muy deficiente
2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar 112]|3]| 4|5 |Medi|Suficiencia/
esta opcion tomara el valor 1) a | Insuficienci
a

Criterio: 8) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

4 0 3,00 Suficiente
Subcriterio 1. Analisis de la demanda social 0[O0 (4|0 0| 300 | Suficiente

1.1.1. s Utiliza el Servicio sistemas para identificar 3
la percepcion del entorno social sobre los
servicios que presta?

1.1.2 ¢ Como son dichos sistemas?

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

* Se evaluan las tendencias sobre la calidad 3

percibida por el entorno

Subcriterio 2. Actividades de Impacto 0|1 |2|2]0] 320 | Suficiente
2.1.1. ¢ Programa y desarrolla el Servicio 4

actividades de acercamiento a la comunidad local
para aumentar y mejorar el desarrollo de éstas?

* Se desarrollan actividades como parte 3
responsable de la sociedad (difusién de
informacion relevante para la misma, aportacion
de ayudas a grupos sociales afectados, relacion
con las autoridades relevantes)

* El servicio se implica activamente en la 4
comunidad donde el Servicio realiza su funcion
(impacto en la educacion, formacion y nivel
cultural, fomento del voluntariado, firma de
convenios con otras instituciones y empresas)
* Se llevan a cabo intercambios y colaboraciones 3
con otras organizaciones 0 asociaciones en
actividades de mejora y difusion de la calidad
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* Se participa mediante la presencia, el apoyo 2
financiero y la colaboracion institucional en
acciones relacionadas con el fomento de la cultura
civica, la solidaridad social, el deporte, el ocio
saludable, la ciencia o la cultura

Subcriterio 3. Analisis de impacto 0|1 |2|2]0] 320 | Suficiente

3.1.1. ;Como son los mecanismos que el 3
Servicio tiene establecidos para valorar el impacto
que consigue con las actividades de acercamiento
a la comunidad?

3.1.2. ;Como son los resultados del impacto 3
social que el Servicio consigue con estas
actividades?

* Hay accesibilidad a la informacion sobre las 4
actividades y programas del Servicio, cobertura en
prensa, edicion de folletos informativos, creacion
de paginas web, etc.

* Se realizan felicitaciones, conceden premios, 2
reciben certificaciones, etc.

* La relacion con autoridades relevantes es fluida

Subcriterio 4. Revision y mejora de los 0|23 |0 0] 260 Insuficiente
procedimientos

4.1.1. ;Estan definidos los procedimientos para la 3
revision de las mediciones descritas?
4.1.2.. j Estan identificadas las personas que 3
revisan las mediciones y procedimientos?
* Se analizan los mecanismos existentes de 2
revision y mejora de las mediciones de impacto
* Se sefala si los indicadores de impacto se 2
adecuan a los objetivos planificados
* Se introducen modificaciones derivadas de la 3
informacion recibida sobre los resultados sociales

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

Hay conocimiento del entorno y de la demanda social y, a través de la UPO, el CIC participa en actividades
generadoras de impacto, aunque hay que mejorar los mecanismos de analisis del impacto y su revision y
mejora.
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3.9. CRITERIO 9) RESULTADOS CLAVE

3.9.1. VALORACION DE SUBCRITERIOS

ESCALA DE VALORACION CUANTITATIVA:
1: Ausencia o Muy deficiente

2: Deficiente

3: Suficiente

4: Satisfactorio

5: Muy satisfactorio

NE: Sin evidencias o no procede (al valorar con esta 1|2 |3|4 |5 |Medi|Suficienci

opcion tomara el valor 1) a a/
Insuficien

cia
CRITERIO : 9) RESULTADOS CLAVE 0 0 17 6 0 3,26 Suficiente

Subcriterio 1. Resultados de los principales servicio 0[{0(4|2]|0|3,33]| Suficiente
prestados

1.1.1. ¢ Utiliza el Servicio sistemas para medir los 3
resultados de sus procesos clave?

1.1.2.. ; Cdmo son las tendencias apreciadas en los 4
resultados de los principales procesos?

1.1.3. ; Como son comparativamente los resultados que 3
obtiene el Servicio respecto de los otros Servicios de la
Universidad?

1.1.4. ; Como son comparativamente los resultados que 3
obtiene el Servicio respecto de los otros Servicios de otras
Universidades u Organismos?

* Se dispone de resultados no econdmicos (eficacia 4
estratégica, eficacia normativa, duracion de los diversos
ciclos)

* Se dispone de indicadores sobre procesos (economia y 3
finanzas, edificios, equipos y materiales, tecnologia,
informacion y recursos externos)

Subcriterio 2. Resultado de los procesos de soporte 0/0|/6|0]0]3,00] Suficiente |

2.1.1. ¢ Utiliza el Servicio sistemas para medir los 3
resultados de sus procesos soporte?

2.1.2.. ;Como son las tendencias apreciadas en los 3
resultados de los principales procesos soporte?

2.1.3. ;Coémo son comparativamente los resultados que 3

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

3

* Resultados no economicos (eficacia estratégica, eficacia
normativa, duracion de los diversos ciclos)

* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas,
edificios, equipos y materiales, tecnologia, informacion y
recursos externos)

Subcriterio 3. Difusion y uso de los resultados

0 | 3,57 | Suficiente

3.1.1. ; Se tienen identificados los destinatarios de la
informacion sobre los resultados?

3.1.2. ;Se difunden los resultados obtenidos?

3.1.3. ¢ Tienen consecuencias o aplicacion los datos
obtenidos?

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

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

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

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

Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

0 | 3,00 | Suficiente |

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

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

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

* Se estudia si los indicadores se adecuan a los objetivos
planificados

Comentarios valorativos del criterio y Otras anotaciones:

Al igual que en otros criterios, la no formalizacion de la medida y valoracion de los procesos, condiciona este
criterio: se tiene constancia o se detecta (sin que signifique medida) y se valora (de manera informal).

El CEE entiende (y asi lo confirman las audiencias) de que el CIC conoce los resultados de sus procesos clave,
los difunde (sobretodo hacia arriba) y revisa y trata de mejorarlos, pero hasta ahora de forma no sistematica.La
plena implantacion de ITIL seguramente impactara positivamente en este criterio.
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades
Herramientas para la Evaluacion Externa de Servicios Universitarios

5. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA

En relacion con la visita a la Universidad Pablo de Olavide el CEE desea destacar la buena
organizacion por parte del Gabinete de Andlisis y Calidad de la UPO y del propio servicio evaluado, y la
buena acogida que tuvo por parte del personal del CIC, especialmente de su director, Juan Luis Pavon,
y del director del Gabinete, Manuel Alvarez Osorio, que estuvieron disponibles en todo momento, a
pesar de la apretada agenda con que se desarrolld la visita. También el CEE fue muy bien atendido por
Andrés Garzon, director general de nuevas tecnologias y bibliotecas de la UPO.

Dada la experiencia de los miembros del CEE en este tipo de evaluaciones, el proceso inicial de debate
y discusién del contenido de este informe se realizé con mucha facilidad y se llegé a conclusiones con
relativa rapidez y en un ambiente de trabajo excelente.

Sin embargo la elaboracion del Informe ha sido una tarea ardua y costosa. A la dificultad que supone
redactar un informe de estas caracteristicas, con la labor de sintesis que conlleva, se afiadia en este
caso la necesidad de rellenar unas plantillas y tablas tremendamente farragosas, que dificultan el
proceso en lugar de favorecerlo.

Destaquemos un aspecto positivo: el uso de criterios y subcriterios valorados cuantitativamente
permiten la comparacion con otros servicios de la misma universidad o de otras. Y el que la guia se
base en el modelo EFQM también es un aspecto positivo a destacar.

Pero, con espiritu constructivo, y de cara a su mejora, nos permitimos plantear algunos aspectos
criticos.

En primer lugar, hay un exceso de desglose en los subcriterios y sus preguntas, que totalizan 353
valores a introducir en 11 tablas distintas, con, a veces, cuestiones redactadas de forma muy barroca, y
con mucha reiteracion. Ello no solo genera fatiga en el evaluador, sino que desorienta y se pierde la
vision de conjunto.

Al no disponerse de copia electronica del informe de autoevaluacion del CA, la transcripcion de puntos
fuertes, puntos débiles y propuestas de mejora se acaba convirtiendo en una tarea rutinaria y que
podria encargarse a alguien de menor cualificacidn que los miembros del CEE., ademas del tiempo que
requiere.

Esta bien, para una visién de conjunto, que el informe contenga puntos resumen como el apartado 4,
pero:

o En4.1 hay que repetir valores que ya estan en las tablas y perdiendo ademas los decimales (el
CEE ha incluido las medias de las tablas originales, no las que resultarian de los valores
redondeados a enteros).

o En4.3, aunque pueda ser intuitivo, no hay indicaciones en la Guia sobre como proceder

o Latabla resumen de 4.4 puede ser muy Util, pero la Unica aportacion del CEE es la vinculacion
de puntos débiles y propuestas de mejora (para lo cual, tampoco hay indicaciones), ya que la
informacidn ya se ha introducido en cada uno de los criterios y, en cambio el trabajo de “cortar
y pegar’, no muy creativo por cierto, es considerable

Lamentamos ser ctriticos, pero este informe parece disefiado para rebajar el interés del CEE, por
cansancio, a medida que se rellena.

Tal vez seria importante realizar una adaptacion del modelo a las distintas realidades de los Servicios
Universitarios y a los distintos objetivos que pudieran existir en las Universidades. Es importante que el
modelo y los servicios se sirvan mutuamente, creando armonia. El punto de partida, podria ser la
definicion de los objetivos especificos del Servicio como criterio orientador de la evaluacion.
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ANEXO: DOCUMENTACION UTILIZADA

(Marcar o sombrear la casilla correspondiente)

Evidencias y otros documentos a solicitar para la visita

Facilitados
por el CEI

Utilizados
por el CEE

CRITERIO 0. Evolucién y Contexto actual del Servicio

- Cuadro de variables del entorno socioecondmico

- Datos estadisticos del Servicio

- Plantilla y organigrama del servicio en su evolucion

- Encuestas de satisfaccién interna y externa

- Normativa y reglamentos especificos del Servicio

- Normativa general de la Universidad

- Plan Estratégico de la Universidad

X< ><| X< X[ >| >

><| XX| XX X< >| >

- Plan de Mejora del Setrvicio

- Planificacién del Servicio

el conjunto de variables de la Universidad

- Evolucidn de las variables cuantitativas del Servicio en relacion con

- Tablas 1y 2 de la Administracién, segun Guia de Autoevaluacién

>

>

Informe del CIC para el DG de Coordinacién y Org. Administrativa

CRITERIO 1. Liderazgo

- Reglamentos, Estatutos ...

- Documentos de objetivos anuales o plurianuales

- Ejemplos de comunicaciones, equipos de trabajo

- Planes estratégicos del Servicio y de la Universidad

- Planes operativos

- Cursos de formacidn en gestion de calidad

- Organigrama del Servicio

- Ejemplos de felicitaciones

- Resultados de encuesta de personal

- Plan de evaluacién de rendimiento personal

CRITERIO 2. Politica y Estrategia

- Legislacién que afecte al Servicio

- Modelos y resultados encuestas del personal

- Plan de comunicacion del Servicio

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

>

>

Memoria del CIC 2005-2006

CRITERIO 3. Personas

- Planes de formacién y desarrollo del personal

- Documentacién relacionada con los procesos de seleccion

- Documentacidn sobre la evaluacién del personal

- Organigrama y disefio de perfiles profesionales

- Planes de seguridad y salud laboral

- Manuales de funciones del personal del Servicio

- Tablas 2 y 3 de Administracion

>

>

Relacién de Puestos de Trabajo del CIC

CRITERIO 4. Alianzas y Recursos

- Documentacion sobre las alianzas establecidas por el Servicio

- Inventarios

- Documento de Propiedad Intelectual de la Universidad

- Documento de ética institucional

- Informe de gestion presupuestaria

- Plan de marketing

- Pagina web
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- Manual de procedimientos

Modelos de encuestas

Tablas 1,2 y 4 de Administracién

CRITERIO 5. Procesos

- Entrevistas y encuestas de satisfaccion

- Mapa de procesos

- Manual de procedimientos

- Planes de formacion y actualizacion del personal

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

- Planes de seguimiento de los procesos

- Informes de evaluacion y/o de auditorias externas

- Planes de mejora en ejecucion

- Tabla 5 de Administracion

- Modelos y resultados de encuestas

- Indicadores de procesos

- Datos estadisticos y ratios

- Reglamento del Servicio

CRITERIO 6. Resultados en los Clientes

- Tablas de indicadores

Resultados de encuestas y entrevistas y otros procedimientos de
medida de la percepcién

- Tabla 6 de la Administracion

>

>

- Modelo y resultados de encuestas

>

>

- Carta de Servicios del CIC

CRITERIO 7. Resultados en las Personas

- Manuales de funciones del personal del Servicio

- Tablas de indicadores

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

- Modelo y resultados de encuestas

CRITERIO 8. Resultados en la Sociedad

- Tablas de indicadores

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

- Modelo y resultados de encuestas y entrevistas

CRITERIO 9. Resultados Clave

- Dossier de datos estadisticos del Servicio

- Resultados de auditorias, revisiones o evaluaciones

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