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1. Introduccion

1.1. Identificacién de la Unidad evaluada y de lac  onvocatoria de evaluacion

El presente informe recoge las conclusiones del proceso de evaluacion del Area de Informatica de la Universidad
de Cadiz. El Area comenzd la evaluacion dentro de la 32 convocatoria del PACU. No obstante, por diversos
motivos, el proceso de autoevaluacion se prolong6 en el tiempo y se termina la Evaluacién en la 42 convocatoria
del PACU.

La decision de evaluarse partié de la propia area, si bien no se trata de un caso aislado, puesto que la Universidad
de Cadiz en su conjunto se encuentra inmersa en un proceso de evaluacién de diversos servicios y titulaciones.
De hecho el Plan Estratégico de la Universidad de Cadiz, cuyo desarrollo esta previsto que se realice entre 2005 y
2010, recoge como estrategia 71 la de “Establecer un modelo de calidad para la docencia, la investigacion y la
prestacion de servicios”. También en este sentido la linea de accién 2.3.7 de dicho Plan Estratégico propone
“Hacer extensiva la participacion en los procesos de evaluacién a la mayor parte de miembros de la comunidad
universitaria”.

2. El proceso de evaluacién

2.1. Lafase interna: Composicion y nombramiento de | CEl, plan de trabajo

El Comité de Evaluacién Interna (CEI) se constituyé bajo el criterio de que fuera representativo de los diversos
niveles de la estructura organizativa del Area de Informatica y de sus dos tipos de usuarios mas directos: PDI y
PAS. En concreto, las personas que fueron nombradas miembros del CEI son las siguientes:

= Presidente.
o Fernando Fernandez Palacin, Director General de TIC's.
= Secretario.
o Juan Antonio Cejudo Pavén, Director de Informéatica.
= Vocales.
Miguel Duarte Barrionuevo, Director del Area de Biblioteca

José Manuel Diaz Moreno, C.E.U. de la UCA

José Luis Marcos Vara, Jefe del Servicio de Equipamiento y Operacion.
Antonio Rodriguez Ortega, Coordinador de Telefonia

José Manuel Frias Carnero, Técnico Informatico Superior

José A. Brihuega Parodi, Técnico Informatico Medio

Faustino Martin Rey, Técnico Informatico Especialista

Juan Roman Astorga, Coordinador de Secretaria del Campus de Puerto Real.
Juana Alvarez Delgado, Asesora Técnica de la Unidad de Evaluacién y Calidad.
Teresa Garcia-Agullé Ordufia, Coordinadora del Area de Alumnos.
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A lo largo del proceso se produjeron varias bajas: Faustino Martin Rey y José Manuel Diaz Moreno, Miguel Duarte
Barrionuevo, Teresa Garcia-Agullo y, por ultimo, Fernando Fernandez Palacin. Al final del proceso quedaron los
siguientes miembros:

0 Juan Antonio Cejudo Pavén
0 José Luis Marcos Vara



Antonio Rodriguez Ortega
José Manuel Frias Carnero
José A. Brihuega Parodi
Juan Roman Astorga
Juana Alvarez Delgado
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En la reunién inicial el CEI decidid constituir tres subcomités, cada uno de los cuales se encargaria de elaborar
los borradores de autoinforme de varios criterios de la guia. Los criterios asignados a cada subcomité fueron los
siguientes:

- Subcomité A: criterios 1,4y 8.
- Subcomité B: criterios 3,6y 7.
- Subcomité C: criterios 0,2,5y9.

La composicion inicial de los tres subcomités fue la siguiente:

- Subcomité A: coordinador Fernando Fernandez Palacin.
José A. Brihuega Parodi
Miguel Duarte Barrionuevo
José Manuel Diaz Moreno
0 Juana Alvarez Delgado
- Subcomité B: coordinador José Luis Marcos Vara.
0 José Manuel Frias Carnero.
o Faustino Martin Rey
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o Juan Roméan Astorga
0 Juana Alvarez Delgado
- Subcomité C : Coordinador Juan A. Cejudo Pavon.
0 Antonio Rodriguez Ortega
0 Juana Alvarez Delgado
0 Teresa Garcia-Agullé Orduia.

El procedimiento seguido ha sido el siguiente:

Fase A | Se celebran reuniones plenarias del CEI para acordar el procedimiento a
seqguir. Esta fase se limita a las primeras semanas del proceso.

Fase B | Los tres subcomités se rednen de manera independiente y analizan,
discuten y acuerdan los borradores de los criterios que les han sido
asignados. Esta fase se extiende desde mayo de 2003 hasta principios
de 2005. La elevada carga de trabajo de los participantes es la razén
Ultima que justifica el notable retraso acumulado en esta fase del
proceso.

Fase C | El CEIl en sucesivas reuniones plenarias analizd, discutio y rectifico los
borradores de autoinforme entregados por los tres subcomités. Este
proceso durd desde abril a septiembre de 2005.

Fase D | El secretario del CEIl, por encargo de éste, elabora, a partir de los
borradores de informes acordados en la fase anterior, el borrador de
autoinforme global a discutir y acordar por aquel. Esta fase se realiz6




entre el 10 y el 20 de septiembre de 2005.

Fase E | EI CEIl, en reunion plenaria, acuerda el borrador de autoinforme a
exponer a la critica interna y externa al Area de Informética. Se realiza el
22 de septiembre de 2005.

Fase F | El borrador de autoinforme se remite a los miembros del Area de
Informética para que emitan sus opiniones antes de exponerlo a los
demas miembros de la comunidad universitaria. Esta fase termina el 30
de septiembre de 2005.

Fase G | EI CEl, con las opiniones remitidas por los miembros del Area de
Informéatica, elabora el borrador definitivo y lo expone a la comunidad
universitaria. Esta fase termina el 20 de octubre de 2005.

Fase H | El CEI, en reunion plenaria elabora el informe final de evaluacion interna.
Esta fase termina el 24 de octubre de 2005.

Fase | | El Comité Externo de Evaluacion nombrado por la UCUA realiza una
visita de 2 dias a la UCA vy, tras diversas actividades, elabora el Informe
de Evaluacion Externa. Esta fase termina el 31 de marzo de 2006.

Fase J | El Comité de Evaluacion Interna elabora el borrador de Informe Final de
Evaluacion y el Plan de Mejoras a partir de los informes anteriores. Esta
fase termina el 4 de julio de 2006.

Fase K | EI CEIl remite el borrador de Informe Final al personal del Area de
Informatica para su conocimiento y critica. Esta fase termina el 15 de
septiembre de 2006.

Fase L | La CEIl analiza las observaciones remitidas por el personal del Area y
elabora el Informe Final definitivo. La Unidad de Calidad lo remite a la
UCUA. Esta fase termina el 25 de septiembre de 2006.

Las diversas reuniones se celebraron en las siguientes fechas:

Reuniones Fechas de reunion

Comité de Evaluacién Interna | 16/04/04, 14/05/04, 30/06/04, 10/09/04, 05/11/04, 17/01/05, 17/06/05,
15/07/05, 21/07/05, 25/07/05, 26/07/05, 08/09/05, 09/09/05, 22/09/05
Subcomité A 11/03/05, 14/04/05, 15/04/05, 25/04/05, 11/05/05

Subcomité B 16/04/04, 23/04/04, 30/04/04, 07/05/04, 14/05/04, 28/05/04, 04/06/04,
11/06/04, 24/06/04, 25/06/04, 02/07/04, 16/07/04, 29/07/04, 30/07/04,
10/09/04, 15/09/04, 17/09/04, 27/09/04

Subcomité C 09/04/04, 23/04/04, 30/04/04, 07/05/04, 10/05/04, 07/05/04, 14/05/04,
21/05/04, 25/05/04, 22/06/04, 22/07/04, 26/07/04, 10/09/04, 01/10/04,
03/11/04, 13/01/05

Para coordinar las fechas de reuniones y para poner a disposicién de todos los miembros del CEI los diversos
documentos recopilados se ha empleado un servidor de trabajo en colaboracion. En dicho servidor estan ademas
disponibles los borradores de autoinformes de los subcomités y el informe final del CEl, asi como las actas de
varias de las reuniones cuyas fechas se citan.



La documentacion recopilada para el proceso esta constituida por algo mas de 500 documentos, casi todos en
soporte electronico. Se ha organizado en 15 carpetas en el servidor de trabajo en colaboracion, cada una de las
cuales es representativa de un apartado basico para el Area de Informatica. Dichas carpetas son las siguientes y
contienen documentos relativos a:

Aplicaciones

Implantacion y soporte de aplicaciones informéaticas

Comunicacion

Comunicacién interna y externa del area

Encuestas Encuestas internas y externas
Formacion Formacion del personal del area
Normativas Normativas del area o que le afecten
Objetivos Objetivos y proyectos del area

Organizacion

Modelos organizativos del area

Personal Personal del area

Presupuestos Presupuestos y compras del area
Procesos Procesos del &rea

Recursos Recursos informaticos empleados
Resultados Resultados obtenidos

Servicio Servicios que se ofertan

Suministradores

Relaciones con suministradores

Usuarios

Relaciones con usuarios

Este servidor de documentos no incluye todos los documentos disponibles. Algunos de ellos forman parte de los
propios sistemas informaticos en uso, tales como el Catalogo de Servicios del CAU del Area de Informatica o los
informes de calidad de la red que genera la aplicacion Octopus.

2.2. Lafase externa: Composicion y nombramiento de | CEE y plan de trabajo

El CEE fue nombrado por Ana M2 Troncoso Gonzalez, Directora en funciones de la UCUA. Su composicion era la
siguiente:

» Presidente: Rogelio Montafiana Pérez , Analista del Servicio de Informética de la Universidad de
Valencia.

e Vocal Profesional: Juan Luis Tabera Galvan , Responsable de Informatica del Instituto de Automética
Industrial del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas.

» Experto EFQM: Tomas Gomez Gbémez , adscrito al Servicio de Recursos Humanos de la Universidad
Carlos 1l de Madrid. Anteriormente estaba adscrito al Servicio de Informéatica de dicha Universidad, donde
era responsable del Centro de Atencién a Usuarios.

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, siendo todos ellos profesionales con amplia experiencia en el
entorno de servicios informaticos en el ambito universitario o de investigacion. En el caso de Tomas Gomez
GoOmez ademas de su experiencia como técnico informatico se da un amplio conocimiento en temas de Gestion de
Calidad. Por tanto el CEE considera que su composicién es adecuada y se ajusta a los requisitos planteados.

La coordinacion de las actividades previas del CEE se realiz6 por correo electrénico.



Después de estudiar el informe de autoevaluacion el CEE solicité al Director del Area de Informatica de la UCA
diversa documentacion adicional, quien facilit6 a los miembros del CEE acceso al servidor de trabajo en
colaboracién que contenia toda la documentacion utilizada por el CEIl para la elaboracion del citado autoinforme,
dando asi la posibilidad al CEE de consultar dicha documentacion con anterioridad a la visita.

La visita se realizé durante los dias 7 y 8 de febrero de 2006. Durante esos dos dias se realizaron reuniones con
los siguientes colectivos:

« EI CEI Con este comité se celebraron dos reuniones, una al principio de la visita para recibir informacion
de primera mano de los miembros del CEl sobre el proceso de autoevaluacién y otra al final para
presentarle las conclusiones preliminares del CEE. El presidente del CEI, Fernando Fernandez Palacin, no
asistio a las reuniones pues habia dimitido de su cargo de Director General de TIC's dos meses antes de
la visita. Los siete miembros del CEIl restantes asistieron a ambas reuniones.

« El equipo directivo del Area de Informatica. Asistieron a esta reunion 4 personas: el Director del Areay los
Jefes de los tres Servicios que integraban el Area.

« El personal del Area de Informatica. De una plantilla total de 66 personas (39 funcionarios, 5 laborales y 22
becarios) se convocé a 22 que fueron seleccionados por el Director del Area con la ayuda de la Unidad de
Calidad. De estos asistieron 16 personas, 11 de forma presencial y 5 por videoconferencia (Cadiz y
Algeciras). Entre los asistentes habia personal de los tres servicios que constituyen el Area de Informética
perteneciente a diferentes categorias y con antigiiedades diversas, pero no habia ningun becario a pesar
de ser un colectivo importante en el Area de Informatica.

* Los usuarios PAS del Servicio. Se convoc6 a esta reunién a un subconjunto elegido al azar de entre un
conjunto mas amplio de usuarios. Asistieron a la reunion 4 de los 15 convocados.

« Los Directores de Area 'y Servicios Centralizados. Se convocd a 10 personas, que constituyen la practica
totalidad de los Directores de Area y Servicios de la UCA. Asistieron 6 personas.

» Proveedores. Asistieron cinco representantes de otras tantas empresas suministradoras de bienes o
servicios al Area de Informatica de la UCA.

* El Equipo Rectoral de la UCA. Asistieron 4 personas: el Gerente, el Vicerrector de Organizacion
Académica e Innovacién educativa, el Vicerrector de Infraestructuras y el Jefe de la Unidad de Calidad.

e Los usuarios PDI del Servicio. Se convocé a esta reunién a un subconjunto elegido al azar de entre un
conjunto mas amplio de usuarios. Asistieron a la reunién 2 de los 32 convocados.

Aunque estaba prevista en la agenda una reunion con los alumnos esta no pudo celebrarse ya que no asistié
ninguno. Esto se justifica en parte por el hecho de que la visita se realizara en periodo de exadmenes de febrero.

Tampoco fue posible llevar a cabo la audiencia publica que estaba prevista ya que no hubo ningln asistente.
Segun le comunicé la Unidad de Calidad al CEE la audiencia publica se convocé mediante un anuncio en la
pagina web.

En general hubo una escasa asistencia a las reuniones con los usuarios. Sin embargo cabe destacar también que
todos los asistentes habian tenido acceso al informe de autoevaluacion y conocian su contenido. Ademas los
asistentes se mostraban muy activos aportando ideas, opiniones, testimonios, etc. Es decir, tenian un gran interés
por contribuir a mejorar el funcionamiento del Area de Informatica.

También se realiz6 una visita a las instalaciones del Servicio de Informatica en el campus de Puerto Real, donde
se encuentra el edificio del CITI. EL CEE tuvo oportunidad de visitar el edificio, asi como un aula informéatica.

Todas las reuniones se desarrollaron en una sala adecuada, sin incidencias y en un ambiente cordial y distendido.

Después de la visita el comité siguié coordinando su actividad por correo electronico. El presidente elaboré un
primer borrador del Informe de Evaluacion Externa que fue discutido y consensuado con los otros dos miembros
del comité.



3. Valoracién de contraste entre los procesos de ev  aluacion interno y externo

El grado de coincidencia entre la valoracién efectuada entre el CEE y el informe de autoevaluacién es bastante
elevado en lo que se refiere a los aspectos cualitativos y cuantitativos, llegando, incluso, a superar en puntuacion
el CEE con respecto al autoinforme en algunos criterios

4. Resultados de la evaluacion

4.1. Evolucién y Contexto Actual del Servicio

El Area de Informatica de la UCA proviene de la fusion de tres unidades diferentes (SIG, SC y SICE), fusion que
se materializo con la creacion del edificio CITI, donde se agrupa la mayor parte del personal del Area. Se han
producido en poco tiempo varios cambios en la estructura y en su direccién, lo cual no ha permitido su
consolidacion. El establecimiento de las denominadas LAP’s (Lineas de Accion Prioritaria) parece una buena idea
como mecanismo para agilizar la estructura y permitir abordar proyectos novedosos o prioritarios; sin embargo no
parecen haberse integrado bien en los tres Servicios que componian el Area de Informatica (SAl, SEO y SIC). Es
preciso encontrar el equilibrio entre ambas estructuras (LAP’s y Servicios).

Aunque no existe una politica de TIC's formalizada y difundida, si hay consignas e instrucciones transmitidas
verbalmente por la Direccion del CITI, que establecen un cierto modelo de funcionamiento para el Al.

El crecimiento de la demanda de TIC's ha incrementado la implicacion del Area de Informéatica en mudltiples
proyectos en los cuales se demanda intervencion de los técnicos y recursos del Area incrementando la diferencia
entre la capacidad real y la que se demanda.

La valoracion del Area de Informéatica es en general bastante positiva. El personal del Area esta técnicamente
capacitado para sus funciones, disfruta de una sélida estabilidad laboral y buenas condiciones de trabajo y salario.
El equipamiento de hardware y software es moderno y adecuado. El catalogo de servicios ofertados es superior a
la media de las universidades espafiolas y su valoracion por parte de los usuarios es muy alta. Ademas se ha
producido una mejora notable de la calidad del servicio, especialmente en los dos Ultimos afos. El Area de
Informatica disfruta en general de una buena relacién con otros servicios de la UCA y tiene contacto con servicios
de informéatica de otras universidades.

Como conclusion se puede decir que el Area de Informética de la UCA tiene un importante potencial, y que para
abordar con éxito los retos que se le avecinan necesita motivar a su personal aumentando los niveles de
autonomia y participaciéon en la toma de decisiones, y mejorando la comunicacion y la organizacién a todos los
niveles

4.2. Liderazgo

El CEE considera que la actual estructura del Equipo de Direccién, formada por un Director del Area y tres Jefes
de Servicio, es adecuada y no necesita modificarse, si bien seria preciso que los jefes de Servicio diesen mayor
prioridad a las funciones de direccién, planificacion y organizacion sobre las tareas de tipo técnico.



Es importante potenciar el papel de liderazgo de la jefatura informatica, ya que se percibe que los técnicos no
siempre aceptan a su jefe ni el papel que desempefia, que es dirigir y coordinar a los técnicos para que se puedan
cumplir los objetivos planteados en los proyectos dentro de los plazos previstos, y no estar al mismo nivel que los
técnicos en cuestiones técnicas.

Es posible que el problema de liderazgo derive también en parte de un problema general de comunicacién del
Area de Informatica., ya que no se dispone de Plan de Comunicacion ni interno ni externo.

El Area de Informatica no dispone de un procedimiento para facilitar y potenciar las actividades de mejora de la
calidad ni formulas destinadas a reconocer el esfuerzo de su personal.

4.3. Politica y Estrategia

En el periodo 2001-03 la coherencia entre los objetivos del Area de Informatica y los de otros servicios de la
UCA se facilitaban mediante reuniones entre sus responsables para acordar los objetivos comunes. Se
celebraban frecuentes reuniones de coordinacion de objetivos de Servicios Centrales convocadas por la
Gerencia. El Equipo de Gobierno aprobaba el Plan Anual de Objetivos en el que se recogian, de manera
conjunta y coordinada, todos los objetivos de los Servicios.

En 2004 se aprueba el Plan Estratégico de la Universidad de Cadiz (PEUCA), el cual define lineas de accion
que tienen relacion directa con el Area de Informatica, estando la misma, actualmente, inmersa en el
despliegue del mismo en lo referente a las TIC's.

El Area de Informética no dispone de un Plan de Calidad.

4.4, Personas

En el Area de Informética existe un afan por mejorar su servicio, a tenor de la asistencia y participacion en la
audiencia prevista para el personal de Al , siendo esta reunion la mas numerosa.

El Area de Informatica de la UCA dispone de una plantilla consolidada y estable. Esta plantilla se ha mantenido
practicamente constante a lo largo de los cuatro Ultimos afios.

Una primera comparaciéon con otros servicios de informética universitarios muestra que los recursos humanos del
Area de Informética parecen adecuados al tamafio de la UCA, pero en este caso se dan tres factores singulares
gue moadifican la situacién, que son los siguientes:

« El Area de Informatica tiene una excesiva proporcion de becarios (33% del total de la plantilla). Esto
conlleva una indeseable precariedad laboral y la consiguiente rotacién de este personal. Ademas, con una
proporcion tan elevada resulta dificil cumplir de forma satisfactoria la mision formativa que debe
acompafiar al puesto de becario. Seria deseable por tanto reducir dicha proporcion.

» Enlos ultimos afios se ha producido un importante aumento en el catalogo de servicios ofertados
» Ladispersion de la UCA en cuatro campus alejados, que obliga a tener equipos técnicos por campus

El Area tiene un importante problema de comunicacion interna, tanto en sentido horizontal (entre compafieros)
como en sentido vertical (relacién entre jefes y técnicos).



No se dispone de mecanismos de evaluacion y reconocimiento del desempefio.

El Area de Informética dispone de un plan de formacion especifico para su personal.

4.5. Alianzas y recursos

El Area de Informatica dispone de relaciones y contactos con Servicios de Informatica de otras universidades.
También se tiene relacion con la Junta de Andalucia, con diversas asociaciones, con empresas privadas y otros
organismos para el desarrollo de proyectos especificos.

Existe un espiritu de colaboracion y trabajo en equipo en relacion con otros servicios de la UCA. En tanto que
usuarios del Area de Informatica, el resto de areas y servicios tienen una buena valoracion de la atencion que
reciben

En lo que se refiere a la relacion con los proveedores se percibe un ambiente de confianza mutua y de
comunicacion fluida y un buen conocimiento del cliente y sus necesidades.

Respecto a los recursos informaticos se dispone de un material moderno que se actualiza regularmente y
adaptado a las funciones para las que se utiliza.

En cuanto a instalaciones el Area de Informatica retinen las condiciones adecuadas, existiendo, en ocasiones,
problemas en las condiciones de ruido y temperatura.

El Area de Informética no dispone de un sistema de gestion del conocimiento.

4.6. Procesos

El Area de Informatica no dispone de Manual de Procesos, no tiene disefiado su Mapa de Procesos y por lo tanto,
no tiene identificados sus procesos claves ni los indicadores para su medicion.

Las necesidades de los usuarios suelen atenderse y, en ocasiones, traducirse en servicios, lo que se comprueba
por la buena opinién que los usuarios, en general, tienen del funcionamiento del Area.

La UCA ha basado sus programas de gestion (Alumnos y Ordenacion Académica, Personal y Economia)
tradicionalmente en el paquete de aplicaciones desarrollado por la Oficina de Cooperacion Universitaria (OCU),
siento esta alianza insuficiente al no contemplar otras Areas o Servicios de la UCA que necesitan aplicaciones
TIC's para su gestion.

4.7. Resultados en los clientes

El Area de Informéatica no emplea métodos sistematicos para medir la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo de
las audiencias del CEE con los mismos y de la encuesta de satisfaccion realizada, se deduce de forma unanime la
satisfaccion de los usuarios con el Area, sobre todo en los dos Gltimos afios.
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Este es, junto con el de Alianzas y Recursos, el criterio en el que el Area se muestra mas fuerte.
La pieza clave para la mejora en el servicio prestado ha sido el CAU.

Algunos usuarios dicen desconocer los servicios que presta el Area, asi como la necesidad de que el personal de
la misma sea consciente de que el servicio que presta es un medio y no un fin en si mismo.

4.8. Resultados en las personas

Este es el criterio en que el Area de Informética se encuentra en una posicion mas débil. Esta situacion no se
debe a un factor Unico, sino que, segln se ha manifestado por el personal en la encuesta y audiencias (internas y
externas), se debe a:

- Escasa comunicacién entre el personal, tanto en la relacion jefes-técnicos como entre compafieros,
siendo esta la principal causa de la debilidad detectada.

- Reducida autonomia del personal y poca capacidad de participacion en la toma de decisiones.

- Escasez de reconocimientos o recompensas por el trabajo bien realizado.

Todo ello contribuye a que el clima laboral sea una clara area de mejora.
Existen dos aspectos que presentan cierta contradiccion:

a) Por una parte, existe un plan de promocién plurianual; sin embargo, se manifiesta cierto descontento con
este tema entre el personal. Este problema es dificil de solucionar dada los niveles de titulacién del
personal.

b) En segundo lugar, el Area cuenta con un Plan de Formacion Especifico; existiendo también en este tema
descontento entre parte del personal.

4.9. Resultados en la sociedad

El Area de Informética no tiene disefiados procedimientos para realizar un analisis de la demanda social de sus
servicios ni para analizar el impacto de sus actuaciones fuera del marco de la UCA.

Sus servicios estan (y deben estar) enfocados fundamentalmente a los usuarios propios (PDI, PAS y Alumnos) y
no al exterior. Sin embargo el Area es la encargada de proveer conexion de la UCA a Internet, que es,
probablemente, el mayor escaparate de la Universidad hacia el exterior, a través de la informacion que difunde en
sus servidores web y de otro tipo. Desde esta perspectiva el correcto funcionamiento del Area, y en particular de
sus servicios de comunicaciones y servidores de Internet, es crucial para el servicio que la UCA brinda y la imagen
gue proyecta a la sociedad.

Entre las actuaciones concretas que el Area ha realizado externamente a la Universidad, se pueden mencionar:

- Servicios de videoconferencias a la comunidad

- Colaboracion con la Universidad Abdelmalek Essaadi
- Proyecto OPAM

- Acercamiento del Software Libre a la sociedad, etc.
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4.10. Resultados clave

El Area de Informética no dispone de un mapa de procesos.

No tiene procedimientos de medida y valoracion de los resultados de los procesos claves. Se dispone de algunos
datos (CAU, Octopus), pero no se utilizan regularmente para evaluar la evolucién de los resultados y no se
difunden adecuadamente. Se celebran reuniones entre técnicos y la direccion del Area pero estas no son
regulares y son poco frecuentes.

5. Sintesis de la evaluacién externa: Fortalezasy  debilidades
En este apartado, se resumiran las fortalezas y debilidades, resultado de la evaluacion.

SINTESIS DE EVALUACION EXTERNA

Convocatoria

Area de Informética Universidad de Cadiz
de 2004

Puntos Fuertes Puntos Débiles

1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Organizacion unica y comdn, con dependencia directa | Necesidad de un modelo organizativo.
del Equipo de Gobierno.

Instalaciones aceptables, aunque mejorables, para , , .
Inexistencia de un modelo de comunicacion interna y

desarrollar los proyectos actuales y dar soporte a los . o
externa del Area de Informatica.

servicios que se ofertan.

Papel relevante de las TIC’s en los diversos procesos | Insuficientes recursos humanos en relacion a los servicios

de mejora de la UCA. demandados.
Tendencia manifiesta por una mayor proximidad a los | Organizacién funcional incoherente con la organizacién
usuarios y un mejor acceso a los servicios. operativa.

Carencia de un modelo tecnoldgico integral.

Casi nula planificacion global integrada de proyectos y

servicios.
Carencia de objetivos y prioridades TIC’s claros por parte
de la UCA.
2. LIDERAZGO
Se han tomado decisiones destinadas a mejorar el No hay declaracion institucional de la misidn y visidn del
Area de Informética materializadas en cambios Area de Informética.
organizativos.
Se intenta facilitar la recogida de propuestas de mejora | No existe un procedimiento que contemple las actividades
del personal del area. de mejora de la calidad.

La relacion establecida con otros servicios informaticos | No hay mecanismo de reconocimiento de los esfuerzos de
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favorece el desarrollo de mejoras de interés para la
UCA.

mejora del personal.

Interés por el proceso de autoevaluacion.

No se tiene un plan de comunicacién.

Reticencia y desconfianza del personal para participar en la
aportacion de ideas y propuestas de mejora.

Continuos organizativos que no llegan a consolidarse.

Insuficiente formacion en habilidades técnicas de los
supervisores que provocan una deficiencia de seguimiento
y control, asi como problemas de comunicacion con los
técnicos.

3. POLITICA Y ESTRATEGIA

Disponibilidad de sistemas de captacion y acumulacion
de datos relevantes de algunos procesos claves.

Falta de Plan Estratégico de las TIC's

Recursos adecuados para puestos individuales y
procesos generales

Carencia de un procedimiento que permita obtener
informacion relevante para disefiar la politica del Area de
Informatica

Coherencia entre objetivos de la UCA y del Area de
Informética a través de la DGTIC's.

Escaso desarrollo e implantacién de criterios y practicas de
calidad.

Falta de procedimiento para verificar la adecuacion de los
recursos.

Insuficiente coordinacion entre objetivos del Area de
Informética y de otros servicios.

Casi nula planificacion global integrada de proyectos y
servicios. (Aparece también en el Criterio 0, Evolucion y
contexto actual del Servicio).

4. PERSONAS

Marco normativo que regula los puestos de trabajo

Desfases entre el Plan de Objetivos y el Plan de Formacion

Plan de formacion especifico para el Area de
Informatica

No existe un Plan de Comunicacion del Area de Informatica.

Plan de promocién plurianual

No existe un documento expreso de delegacién de
funciones.

Se dispone de un manual de funciones del personal

No existe un Plan de evaluacién del desempefio del
Personal de la UCA

Personal interesado por mejorar el funcionamiento del
Area

No existe normativa que indique la formacién a recibir por
los becarios.

No hay participacion de miembros del Area de Informatica
en grupos de mejora.

Iniciativas de reconocimiento publico, individual o colectivo
muy limitadas.

No existen mecanismos flexibles para la revision de los
marcos normativos que regula los puestos de trabajo:
rigidez en la RPT.
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Excesivo nimero de becarios en proporcion a la plantilla.

Insuficientes recursos humanos para atender la demanda
de servicios.

5. ALIANZAS Y RECURSOS

Alianzas con otros Servicios Informaticos para el
desarrollo de proyectos de interés comun.

No hay procedimiento formal para recoger datos de
alianzas y recursos.

Alianzas con proveedores de equipamiento y servicios
del sector de las TIC's.

Insuficiente definicion de los compromisos con los
proveedores.

Aprovechamiento y reciclaje de material informatico

obsoleto y en la optimizacién en el uso de los recursos.

No hay criterios formales establecidos para asignar,
controlar la eficacia y aplicacion de costes de no calidad de
los recursos.

Criterios de asignacion de recursos poco definidos

No se dispone de un sistema de gestion del conocimiento
para gestion de TIC's.

Criterios de asignacion de recursos poco definidos

6. PROCESOS

Alto grado de conocimiento de los técnicos de los
procesos que soportan

Falta de definicién del mapa de procesos del Area de
Informatica y de sus correspondientes indicadores de
seguimiento y valoracion de resultados.

Falta de herramientas de gestion de los procesos del Area
de Informatica, que faciliten su eficacia y la creacion de una
base de datos de gestidn del conocimiento.

Falta de comunicacion eficaz de los cambios que se
introducen en los procesos y de los resultados que se
obtiene.

Reduccién importante en los recursos humanos dedicados
a aplicaciones de gestion.

7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Catalogo de servicios y gestion de incidencias via web.

No existen procedimientos establecidos para detectar las
necesidades de los usuarios del Area de Informatica.

Atencion al usuario.

El Area de Informatica no dispone sistematicamente de una
encuesta de satisfaccion de sus usuarios.

La opinién global del Area de Informatica es positiva.

Hay un colectivo considerable que desconoce los servicios
del Area de Informatica.

Mejora de los servicios en los Ultimos afios.

La eficacia de las soluciones dadas.

Baja utilizacion del buzon de sugerencias.

Servicio de CAU Unicamente in situ.

8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Alto grado de predisposicion a asumir
responsabilidades.

No existen procedimientos para conocer el grado de
satisfaccion del personal.

Estabilidad laboral.

El personal considera que no participa en las decisiones ni
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en las propuestas de mejora para el servicio.

Condiciones de trabajo (horarios, vacaciones y
descansos).

Condiciones ambientales de trabajo: el nivel de ruido y
temperatura

Recursos materiales.

Insuficientes oportunidades de promocion.

Plan de formacion especifico para el Area de
Informatica (trasladado del criterio 3).

Insuficientes oportunidades de formacion continuada.

Plan de promocion plurianual (trasladado del criterio 3).

Las iniciativas de reconocimiento publico, individual o
colectivo son muy limitadas.

Los estilos de seguimiento y control, habilidades técnicas
de los supervisores, calidad de las relaciones humanas y
administrativas, y comunicacion entre supervisores y
empleados.

Clima laboral.

La satisfaccion global del personal del Area de Informética.

Escasa comunicacion interna del personal, tanto en sentido
vertical como en sentido horizontal.

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Participacion, mediante apoyo de TIC's, en algunos
servicios de la UCA que colaboran en el desarrollo del
entorno social.

Mision asignada al Area de Informéatica excesivamente
interna y falta de objetivos propios de apoyo al desarrollo
del entorno social

Posicién favorable, por la materia propia del Area de
Informética, para participar mas activamente en
objetivos de desarrollo del entorno social, mediante
iniciativas como la OSLUCA.

Nula visibilidad del Area de Informética por el entorno
social.

Disposicion y sensibilidad favorable del personal del
Area de Informética a colaborar en actividades de
ayuda al desarrollo del entorno social, como las
referidas de colaboracién con la Universidad de Tanger
y Tetuan, y las referidas con los institutos de
ensefianza.

Poca percepcidn por sus miembros del impacto social
directo e indirecto.

10. RESULTADOS CLAVE

Disponibilidad de datos de resultados de algunos
procesos claves tales como atencién a usuarios y red
troncal.

Carencia de indicadores de resultados de eficacia
estratégica, eficacia normativa, calidad de procesos, costes,
innovacion tecnoldgica, difusion e informacion, recursos
disponibles, soporte externos, etc.

Sistemas de mediciones cuantitativas de resultados
operativos ordinarios en algunos procesos claves.

Escasa difusién de los resultados obtenidos en procesos y
servicios.
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6. Plan de Mejora

En este apartado se resume el Plan de Mejoras, consecuencia de la evaluacion. El Plan incluye acciones para

mejorar las debilidades identificadas durante la evaluacion.

.w‘ PLAN DE MEJORA DEL AREA DE INFORMATICA

HC;'?“ DE LA UNIVERSIDAD DE CADIZ
e

CONVOCATORIA 2004

AMBITO:
PLAZO | RESPONSA-
@) e INDICADORES DE FECHA
ACCIONES DE MEJORA | (corto DE LA SEELILAIERTE Bl L MAXIMA DE
No | SEGUN INFORME FINAL (1) | ©) | c3ecucion ACCION (4) EJECU-
medio oA (a definir de acuerdo con la CION
(M), , Comisién de Calidad de la ©)
largo ACCION . . dd/mm/aa
Universidad)
L 3)
1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO
Disefio e implantacién de un _ _ _
del ot durabl Director del - % de implantacion del
modelo organizativo perdurable Area modelo
1.1 | en el tiempo y consensuado | L Jefes de - Grado de aceptacion del 31/12/08
con el personal del Area, en N modelo via encuestas al
base a la RP.T Servicio personal del Al
Crear una Comisibn de
Coordinacion Informética con Director del - Acta d_e constitucién de la
1.2 | representantes de los usuarios, | M - comision. _ 31/07/07
_ i Area - Numero de reuniones de la
O’Iel Equipo de Gobierno y del comisién (>=3)
Area de Informética.
2. LIDERAZGO
Solicitar a la Unidad de
Formacién la organizacion de )
CUrSOS en habilidades I?lrector del - N° de acciones formativas
2.1 L L M Area realizadas. 31/10/07
directivas y organizativas a los
tres Jefes de Servicio y al
Director del Area.
3. POLITICA Y ESTRATEGIA
Elaborar el Plan Estratégico de .
) g N ) - Acta de C. de Gobierno
a1 Tecnologias de la Informacién L I?lrector del aprobando el plan. 31/12/08
y las Comunicaciones (PETIC) Area - % de despliegue del
, como despliegue del PEUCA. PEUCA en temas de TIC'S
Elab base al PETIC, el Director del
avorar, en base a » € Area - (Proyectos Previstos
3.2 | plan anual de proyectos y | L Jefes de Realizados / Proyectos 31/12/08
servicios. N Previstos)
Servicio

4. PERSONAS
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Elaborar, y proponer a la
Direccién de la Universidad,

un plan que permita mejorar la Director del . L
) ) i - Plan aprobado con Direccién
41 capacidad del Area para hacer Area de la Universidad 31/12/08
frente a la demanda de nuevos Jefes de - % incremento de la
servicios (personal del area, Servicio capacidad del Area
contratos externos, niumero de
becarios, eventuales, etc.)
Ampliar el manual de ) ,
. - Director del - % puesto del &rea con
funciones, definiendo Area competencias, delegaciones
4.2 | competencias, delegaciones y Jefes d y responsabilidades 31/12/06
o efes de .
responsabilidades del personal N definidas
. L. Servicio
del Area de Informética
Traslado a la Gerencia de la .
. . o Director del
necesidad de implantacion de A
o rea
4.3 | un procedimiento de Jefes de - Escrito registrado 31/12/07
evaluacion del desempefio del .
Servicio
personal.
Implementar medidas que Director del
a4 aumenten la moti\{acién del Area - Grado de motivacién(item 31/06/08
personal del Area de Jefes de encuesta)
Informatica Servicio
5. ALIANZAS Y RECURSOS
Definir, mediante documentos I?lrector del - Relacién Documentos
- publicados en la web del area, Area Publicados / Contratos de 31/12/07
" | todos los compromisos con los Jefes de Proveedores (=1)
proveedores. Servicio
Imol . q Director del
mplementar un sistema de Area - N° de operaciones
5.2 | gestion del conocimiento para Jefes de registradas en la base de 31/06/08
el area. " datos de conocimiento
Servicio
Elaborar los criterios a emplear
en la asignacion de recursos a Director del
irector de .
los procesos Yy proyectos que Area - Documento de CrlterlOS-
5.3 | desde el Area de Informética aproba_u;lo por el Consejo de 31/12/07
. Jefes de Direccién de la UCA
deban asumirse para atender .
. Servicio
los servicios que demande la
UCA
6. PROCESOS
Director del - N° de procesos clave
. definidos
6.1 EIab’orar el Mapa de Procesos Area - N° de procesos de soporte 31/12/07
del Area de Informética. Jefes de definidos
Servicio - NO° de procesos estratégicos
definidos
Seleccionar e implantar Director del
herramientas de soporte a la Area - N° de procesos definidos y
6.2 ., soportados por la plataforma | 31/06/08
gestibn de los procesos del Jefes de
Area de Informatica. Servicio

17




Director del

Elaborar manual de Area - Ne de procedimientos
6.3 | procedimientos del éarea con definidos 31/06/08
. o Jefes de
sus respectivos indicadores .
Servicio
Elaborar la Carta de Servicios Director del
del Area de Informatica, como Area - N°de servicios descritos en
6.4 o la carta/N° de servicios en el | 31/12/08
culminacion de su actual Jefes de .
o o catalogo
Catélogo de Servicios Servicio
7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Realizar encuestas de
satisfaccién de los usuarios del
Area de Informéatica, con el Director del
. < - N° de encuestas anuales
apoyo de la Unidad de Area . .
7.1 o ) - Grado de satisfaccion 31/11/06
Evaluacion y Calidad, Jefes de .
" usuarios
empleando para ello un Servicio
mecanismo de observatorio
permanente.
Introducir en las pantallas de
trabajo del CAU preguntas que
permitan a los usuarios opinar
sobre el grado de satisfaccion Director del
- de cada servicio recibido, Area - N° de servicios valorados / 31/09/06
dandoles la opcién para que Jefes de n° de servicios prestados
valoren entre limites prefijados Servicio
aspectos tales como tiempo de
respuesta, atencién personal o
calidad técnica.
8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
- N° de acciones informativas
realizadas
Desarrollar el Pl,an de Director del - N°de paginas publicadas en
8.1 | Comunicacion del Area de Area la web del Al 31/07/07
Informéatica. - Grado de conocimiento del
Al por los usuarios segun
encuestas
Realizar de manera periédica y Director del - N° de encuestas
8.2 sistematica  encuestas de Area - realizadas 31/06/08
"~ | satisfaccion del personal del Jefes de - Grado de satisfaccion del
Area de Informatica. Servicio personal
Estudiar, en colaboracion con
el Servicio de Prevencién, las
condiciones fisicas y )
. Director del
amb|entales, de los puestos de Area - % de mejoras propuestas
8.3 | trabajo del Area de Informética Jefes de puestas en marcha 31/12/07
y tratar de aplicar las mejoras .
. Servicio
que se recomienden u otras
equivalentes aceptadas por los
interesados.
8.4 | Incrementar la formacion Director del - N°de acciones generales | 39/15/97

- N°de acciones especificas
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continua del personal del area, Area - N°de miembros del Al sin

potenciando el papel de la Jefes de ninguna formacién anual
Comisién Interna de Servicio
Formacion.

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Incorporar a los objetivos del
Area de Informética, de
acuerdo al PEUCA, acciones

orientadas a colaborar en el Director del
o1 desarrollo del entorno social, L Area - Ne de acciones previstas 31/12/08
gue supongan un incremento Jefes de - N°de acciones realizadas
neto en este criterio y que Servicio
ofrezcan a los miembros del
area la posibilidad de colaborar
activamente
10. RESULTADOS CLAVE
Disefiar el Cuadro de Mando del Director del
10. | area, con los indicadores L Area ] NC indicadores definidos 31/06/08
1 resultantes del mapa de procesos Jefes de
y Manual de procedimientos. Servicio

(1) Las acciones de mejora estaran descritas de forma concisa, concreta y realista. En el caso de que se requieran
fases diferentes para su desarrollo, indiquense numeradas en orden creciente.

(2) Indiquese el plazo en el que se prevé acometer y desarrollar la acciéon. Corto: 6 meses; Medio: un afo; Largo:
dos afios.

(3) Indicar con concrecién la/s personals o cargo/s que se responsabilizara/n de la accién.

(4) Se sefialara el indicador que se utilizara para comprobar el nivel de ejecucién de la accién. El indicador no debe
ser una propuesta, ni un estudio, ni un deseo, sino un resultado o una evidencia contrastable, preferentemente de
tipo binario, SI/NO, o de tipo cuantitativo (n° de fondos bibliograficos adquiridos, porcentaje de reduccién de
grupos de préctica, porcentaje de graduados con trabajo, n°® o % de profesorado participantes en proyectos de
innovacion, relacién de asignaturas optativas suprimidas/afiadidas, n° de ordenadores adquiridos, ... ). Siempre
deberé tenerse como referencia la situacién del Servicio al finalizar la evaluacion. El indicador debe poder mostrar
el progreso conseguido mediante el desarrollo de la accién.

(5) Se entiende como meta a conseguir el valor que se propone alcance el indicador propuesto en el plazo
indicado. Debe tener en cuenta la situacion de partida encontrada tras la evaluacion.

(6) Se indicara la fecha prevista para la terminacion de la accién. Debe ser coherente con el plazo propuesto.

7. Valoracién del proceso de evaluacion externa

El proceso de evaluacién se valora positivamente en su globalidad, a pesar de lo dilatado que ha sido el
periodo de ejecucion. Esto ha permitido disponer de una perspectiva mas amplia de la evolucién del propio

Area de Informitica evaluada.
La actividad realizada por el Comité de Evaluaciéon Externa se valora positivamente, por el esfuerzo dedicado,

la rigurosidad con que han tratado los diversos apartados a evaluar y el cumplimiento de los plazos de entrega

del borrador de informe externo y del propio informe.
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