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1. Introduccion
1.1. Identificacion de la Unidad evaluada y de la convocatoria de evaluacion

En este apartado el CAS identificara la unidad evaluada, la decisién de evaluar, posibles experiencias
previas de evaluacion, existencia de un Plan Institucional de evaluacién en la universidad, en la
Comunidad Auténoma, en el Estado...

La Universidad de Cadiz (UCA) fue creada el 30 de Octubre de 1979, siendo el 26 de
diciembre de 1985 cuando, a propuesta de la Consejerfa de Educacion y Ciencia, el Consejo
de Gobierno de la Junta de Andalucia aprob6 sus Estatutos, por acuerdo del Consejo de 15
de mayo de 1985.

ILa UCA se caracteriza por la gran dispersion geografica de sus campus universitarios, de
modo que sus centros estan distribuidos geograficamente entre las ciudades de Cadiz, Puerto
Real, Jerez y Algeciras, constituyendo cuatro Campus.

La Universidad de Cadiz, al igual que toda Universidad publica espafiola, tiene una vocacion
de excelencia académica y cientifica, que determina una bisqueda constante de la mejora en
la prestacion del servicio publico que le esta encomendado.

Si bien la docencia y la investigacion son las razones de ser de las Universidades, los servicios
de caracter administrativo y de apoyo a la docencia e investigacién constituyen una necesidad
y soporte a las principales funciones de la Universidad que, en un entorno de mejora
continua, se convierten en un valor afiadido de las mismas. En este contexto queremos
enmarcar la evaluacién del Area de Personal, como un proceso que nos permita conocer
nuestros puntos fuertes y propuestas de mejora, para seguir avanzando y contribuyendo, con
nuestra aportaciéon al sistema, en el camino de la consolidaciéon de una Universidad de

calidad.

La evaluacién del Area de Personal es un paso mas que da la UCA en su voluntad de
examinar sus titulaciones y servicios administrativos. Hasta la fecha, la mayor parte de las
titulaciones de la UCA han sido evaluadas con anterioridad al inicio de este proceso. La
participacion en el mismo de los diferentes servicios administrativos y de apoyo de la
Universidad, representa el compromiso de todos los sectores universitarios en una tarea
comun.

Consciente de estas exigencias, ya desde sus origenes, nuestra Universidad ha venido
participando en los distintos Planes Nacionales de Calidad. De acuerdo con esa trayectoria, el
presente proceso de evaluacion se inscribe dentro del II Plan de la Calidad de las
Universidades puesto en marcha por la Unidad para Calidad de las Universidades Andaluzas
(UCUA).

Objeto evaluado: El Area de Personal de la UCA

El Setrvicio de Personal de la Universidad de Cadiz fue creado en 1991, habiéndose
mantenido practicamente la misma organizacion funcional durante una década, hasta la
aprobacion de la reciente Relacion de Puestos de Trabajo de 2001. En ésta, desaparecio la
diferenciacion entre Personal Docente e Investigador y Personal de Administracion y
Servicios. Ia nueva organizacién del Area de Personal queda entonces con la siguiente
estructura:
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2. El proceso de evaluacion

2.1. La fase interna: Composicion y nombramiento del CAS, plan de trabajo

En este apartado se describira a) la composicion del CAS, su designacion, posibles
experiencias comunes ...b) la organizacion del trabajo del CAS, las herramientas utilizadas ...

El principal criterio aplicado para conformar el Comité de Autoevaluacion ha sido el de
conseguir el mas fiel reflejo de la realidad de la Universidad de Cadiz. Para ello, han
participado representantes de los distintos estamentos que componen la plantilla de nuestra
Universidad.

COMPONENTES DEL COMITE INTERNO

Armando Moreno Castro Director de Personal (Presidente)

Inés Gonzalez Gutiérrez Jefa de Unidad de Formacion (Secretatia)

Juan Marrero Torres Coordinador de Planificacion y Seleccion de Personal
Amalia Sefioranes Morillo Jefa de Gestion de Personal

M* Rosa Marzo Urbina Gestora de Personal

José Ramoén Lorenzo Pefiuelas Profesor Titular de Escuela Universitaria

Aurora Marquez Pérez Coordinadora de Normalizacién y Proceso Técnico de la Biblioteca Central

Juana M* Alvarez Delgado Asesora Técnica de la Unidad de Evaluacion y Calidad

A su vez, el Comité Interno se dividi6 en dos grupos, a fin de agilizar el trabajo:

GRUPO 1:
PERSONAS CRITERIOS
Aurora Marquez Pérez Criterio 1: Liderazgo
Juan Marrero Torres Criterio 3: Personas
M* Rosa Marzo Urbina Criterio 5: Procesos
Inés Gonzalez Gutiérrez Criterio 6: Resultados en los clientes
Criterio 7: Resultados en las personas
GRUPO 2:
PERSONAS CRITERIOS
Juana M* Alvarez Delgado Criterio 0: Evolucion y contexto actual del
Armando Moreno Castro SEIVICIO
José Ramén Lotenzo Pefiuelas Criterio 2: Politica y estrategia
Amalia Sefioranes Morillo Criterio 4: Alianzas y recursos
Criterio 8: Resultados en la sociedad
Criterio 9: Resultados clave
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El pleno del Comité se ha reunido en siete ocasiones (véase Anexo 1):
e 20 de abril

4 de mayo

29 de junio

28 de septiembre

5 de octubre

26 de octubre

12 de noviembre

En dichas reuniones se han abordado aspectos generales tales como: puesta en comun de los
criterios elaborados, unificacion de criterios, bisqueda de evidencias e informacion ilustrativa
de los mismos, ectc. Paralelamente a estas reuniones, se ha reunido cada subcomité con
periodicidad semanal para la redaccion de los criterios siguiendo la Guia de Evaluacion de
Servicios Universitarios.

El Comité Interno de Autoevaluacion (C.A.) ha contado con la formacién impartida por la
Unidad de Evaluacién y Calidad de la Universidad de Cadiz (U.E.C.), la cual ha prestado
apoyo al proceso desde su inicio.

La herramienta de trabajo utilizada ha sido el servidor de trabajo cooperativo de la
Universidad de Cadiz. Dicha herramienta ha servido para poner a disposicion de los
miembros del Comité de Autoevaluacion toda la documentacion necesaria para realizar su
trabajo. Asimismo, los miembros del Comité de Autoevaluacion han tenido acceso al
material elaborado por el resto de los compafieros de trabajo.

Ademés de la documentacion relativa al Area de Personal, un instrumento necesario para la
elaboraciéon de algunos criterios (liderazgo, personas, resultados en las personas, etc.) ha sido
la encuesta que se ha elaborado expresamente para el personal del area (véase Anexo 1I). Las
preguntas versaban sobre cuestiones que planteaba la gufa y que el C.A. querfa confrontar
directamente con el personal. El indice de participacién ha sido muy alto ( 86 %), y las
opiniones han servido algunas veces para reforzar la opinién del Comité y otras para disentir
de percepciones que éste tenfa. En cualquier caso, la encuesta ha contribuido a enriquecer las
propuestas de mejora en el Area. Por mencionar un ejemplo, se ha detectado que la
comunicacion interna es un aspecto muy mejorable, y asi, se ha indicado como propuesta de
mejora la elaboracion de un Plan de Comunicacion Interno.
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2.2. La fase externa: Composicion y nombramiento del CEE y plan de trabajo

En este apartado se describira a) la composicion del CEE, su designacion, posibles
experiencias comunes ... b) el programa de la visita, medios puestos a su disposicion,
audiencias consultadas, niveles de asistencias a las audiencias, incidencias ...

El Comité Externo de Evaluacion estda compuesto por:

e Antonio Alonso Sinchez, Director de la Fundacién General de la Universidad de
Le6n y de la Empresa, como Presidente.

e Marta Borau de Galdikano, Directora del Area de Recursos Humanos de la
Universidad de Barcelona, como experta en EFQM.

e Serafin Larriba Cabezudo, Inspector de Servicios del Ministerio de Educacion y
Ciencia, como Profesional.

Todos los miembros del Comité acreditan en su curriculo experiencia en la gestion de
universidades. Tanto el Presidente como los vocales han desempefiado cargos de
responsabilidad en diversos 6rganos universitarios, y han participado en otros procesos de
evaluacion externa de la calidad de Universidades.

El grado de cumplimiento de todas las actividades propuestas fue muy elevado, excepto en lo
que se refiere a la asistencia de la audiencia publica y la ausencia de convocatoria de la Junta

de Personal Docente e Investigador.

El Plan de trabajo fue el siguiente:

DiA 11 de mayo de 2005
| 20 h. | Reunién preparatoria del CEE en el Hotel
DiA 12 de mayo de 2005
09.00 — 09.30 h. | Recepcion institucional al CEE
10.00 — 11.30 h. | Reunién con el Comité de Autoevaluacion
11.30 — 12.00 h. | Pausa
12.00 — 13.00 h. | Reunién con el Equipo Directivo del Area de Personal
13.00 — 14.00 h. | Reunién con el personal del Area de Personal
14.00 — 17.00 h. | Comida
17.00 — 18.30 h. | Reunién con el Equipo Rectoral- Gerente- Unidad Técnica de Evaluacion
18.30 — 19.30 h. | Reunién con el Comité de Empresa y Junta de Personal
19.30 — 20.30 h. | Reunién interna del CEE
21.30 h. Cena con el Presidente del CA y representantes de la Universidad
DiA 13 de mayo de 2005
09.00 — 10.00 h. | Reunién Directores de Area
10.00 — 11.00 h. | Reunién con Directores de Departamento
11.00 — 11.30 h. | Café
11.30 — 12.30 h. | Audiencia publica
12.30 — 13.30 h. | Reunién interna del CEE (preparacion informe y distribucion tareas)
13.30 — 14.30 h. | Informe preliminar oral al Comité de Autoevaluacion — Despedida del CEE
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3. Valoracién de contraste entre los procesos de evaluacién interno y externo

En este apartado, se destacaran, a juicio del CAS, las principales coincidencias y
discrepancias entre el Autoinforme y el Informe de Evaluacion Externa, referidas a cada uno
de los grandes apartados de la Guia.

El grado de coincidencia entre la valoracion efectuada entre el CEE y el informe de
autoevaluacién es bastante elevado en lo que se refiere a los aspectos cualitativos que
incluyen ambos documentos. No obstante, cuando en el Informe Externo se convierten
estos criterios a puntuaciones, éstas reflejan un grado de discordancia importante con lo
expuesto en ambos informes.
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4. Resultados de la evaluacion

Una vez integrados el Autoinforme y el Informe de Evaluacién Externa, se mostrara el
resultado de la evaluaciéon para cada uno de los siguientes apartados, mediante una breve
descripcion valorativa:

4.1. Evolucion y Contexto Actual del Servicio

El acontecimiento mas importante ocurrido en los ultimos afios en el Area de Personal, ha
consistido en la desaparicion de la gestion por colectivos, y la implantacion progresiva de la
GESTION POR PROCESOS.

La implantacién de un sistema de trabajo basado en la fijaciéon de OBJETIVOS anuales en la
planificacion del trabajo, ha supuesto también otro cambio importante.

Con motivo del proceso de evaluacion del area, y de acuerdo con el Plan Estratégico
aprobado por la Universidad de Cadiz, se ha definido su mision y vision.

4.2. Liderazgo

El equipo de direccion del area se ha implicado en el establecimiento de objetivos de
mejora del servicio. Se potencian los objetivos dirigidos a la satisfaccion de los usuarios.

Se definen las prioridades de trabajo y se da respuestas a las necesidades de los usuarios, pero
debe sistematizarse la recogida de propuestas de actividades relacionadas con la mejora de la
calidad.

El area asume que es necesario establecer un procedimiento comuin para el reconocimiento
de esfuerzos en la consecucién de mejoras. En sentido positivo, debe reconocerse que se
fomenta la responsabilidad y autonomia del personal, mediante la delegacion de
competencias.

El equipo directivo promueve la comunicacion con los grupos de interés. Deben identificarse
claramente los clientes y proveedores.

Falta un plan de comunicacion.

4.3. Politica y Estrategia

Debe establecerse un proceso de evaluacion del desempefio de las personas.

Existe una practica y cultura en el establecimiento de objetivos, pero debe continuar el
trabajo sistematico en ellos, de acuerdo con el Plan Estratégico de la Universidad de Cadiz
(PEUCA).

El Area tiene madurez para adoptar la planificacién estratégica como marco y forma de
actuacion.

Existe una adecuada planificaciéon de los recursos para la realizacion de una gestién con
criterios de calidad.

Hay una buena coordinacién del Area con la estrategia general de la Universidad.

Falta sistemadtica en la medicion del grado de satisfaccion de los usuatios.

-9-
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4.4. Personas

El sistema de seleccion del personal tiene en cuenta la experiencia en el desarrollo de tareas
similares al puesto a cubrit.

El plan de formacién del personal es altamente reconocido por el PAS, menos por el PDI.

El grado de autonomia en el desempefio de las tareas es muy valorado por el personal del
Area.

El Area no dispone de un plan de comunicacion interna.

4.5. Alianzas y recursos

La calidad de la informacién es buena y la implementacion informatica de los datos garantiza
su utilizaciéon. No obstante, debe establecerse un procedimiento para obtener eficazmente la
informacion de las aplicaciones y de los indicadores de gestion.

Estan establecidas y se desarrollan adecuadamente las alianzas con otras organizaciones y
unidades.

Falta un procedimiento para evaluar que los recursos se adecuen a los objetivos, lo que
permitira conocer los costes de “no calidad”.

Se gestionan adecuadamente las nuevas tecnologfas.

La gestion de la informacion para el desatrollo de la politica y estrategia, asf como para el uso
de nuevos conocimientos para la mejora del area es suficiente.

4.6. Procesos

Existe un manual de procesos elaborado de forma participativa por todos los integrantes del
Area.

No obstante, para la implantacion definitiva de la gestién por procesos, es necesario el
establecimiento de los indicadores, su medicién y la implementacién de los resultados de la
evaluacion en la mejora de la gestion.

El area analiza la informacién para la planificaciéon de nuevas prestaciones y conoce las
necesidades de los usuarios.

4.7. Resultados en los clientes

Hasta el momento de iniciarse el proceso de autoevaluacion, el Area solo conocia la opinién
de los usuatios que participaban en las actividades de formacion. Con la encuesta de
satisfaccion sobre el Area de Personal se han obtenido opiniones de los usuarios en general.
Los resultados de las encuestas permiten conocer la opinién de los usuarios y son tenidos en
cuenta para mejorar el servicio que se presta. Si bien, es necesario una mayor sistematizaciéon
de uso y analisis de los resultados.

Los resultados de la encuesta muestran un alto grado de satisfaccién de los usuarios con la
atencion recibida.

-10 -
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4.8. Resultados en las personas

Hay buenos resultados de satisfaccion del personal del area.

No hay un procedimiento para conocer de forma sistematica las necesidades y el grado de
satisfaccion del personal del area.

Debe establecerse un procedimiento de difusion y uso de los resultados de las mediciones de
satisfaccion del personal.

4.9. Resultados en la sociedad

Aunque no sea sistematico, existen procedimientos para valorar el impacto social ni para la
revision de las mediciones necesatias.

4.10. Resultados clave

En la actualidad estan definidos los procesos clave y estan pendientes los de soporte. Los
resultados son buenos, quedando pendiente la implementacion de algunos de los sistemas de
medida.

11 -
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Sintesis de la evaluacion externa: Fortalezas y debilidades

En este apartado, se resumiran las fortalezas y debilidades, resultado de la evaluacién. Si son
necesarias mas filas, situe el cursor en el margen exterior izquierdo de la Ultima fila del apartado

oportuno y pulse “enter”.

SINTESIS DE EVALUACION EXTERNA

Unidad de Area de Personal

Universidad de Cadiz Convocatoria dr

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Nueva RPT que permite mayor flexibilizacién en el
desempefio de funciones.

Falta de un Plan de Comunicacion.

Plan Organizativo Anual (POA).

Promocion del personal del Area.

Fluidez en la comunicacion con los érganos de gobierno.

Coordinacion de funciones y tareas dentro del Area.

Pagina web del Area.

Coordinacion con el resto de Universidades Andaluzas.

Liderazgo en las negociaciones del IV Convenio
Colectivo del Personal Laboral de UU.AA.

Objetivos del Area consensuados.

2. LIDERAZGO

Interés permanente por la mejora continua y la
satisfaccion del usuario.

Falta de comunicacion interna.

Se ha recibido formacion en temas de calidad.

Falta de sistematizacion en la recogida de
propuestas y seguimiento de actividades
relacionadas con la mejora de la calidad.

Se utilizan instrumentos para la mejora de la calidad:
Plan Operativo Anual, Manual de Procesos y
participacion en Grupos de Mejora.

No hay una sistematica en el reconocimiento del
esfuerzo al personal.

Participacién del Director del Area en reuniones con
diferentes grupos de interés.

Poca participacion del resto del Area en reunione
con otros grupos de interés.

Delegacion de responsabilidades y autonomia del
personal en el desarrollo del trabajo.

Falta de un sistema integral de comunicacion cor
los clientes.

El Director del Area y la Jefa de la Unidad de Formacién
forma parte de la Comisiéon de Formacion del PAS.

Falta de asimilacion del cambio organizativo del
Area por parte de alguno de los miembros.

Estructura del Area basada en procesos.

Deficiencia por parte del personal para identificar
clientes y proveedores del Area.

Sistema participativo con el que se establecen los
objetivos anuales de mejora de la calidad del Area.

3. POLITICA Y ESTRATEGIA

Auditoria operativa del Area.

Inexistencia de un proceso de evaluacion del
rendimiento.

Evaluaciones de acciones formativas.

Falta de sistematica en la medicion de la
satisfaccion del usuario.

Encuesta de satisfaccion (2003).

Falta de evaluacion del impacto de la formacion.

-12 -
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Interés del Area por la mejora continua y la cultura del
cambio.

Falta de sistematizacion y formalizacion en el
seguimiento de los objetivos.

Participacion del personal en la determinacién de
objetivos.

Falta de medicion y formalizacién de criterios de
calidad.

Coordinacién del Director del Area con el equipo de
Gerencia.

Falta de mecanismos para conocer la motivacion
del personal del Area.

4. PERSONAS

La promocién profesional que todo el personal ha tenido
la oportunidad de realizar.

Falta de un plan de desarrollo profesional y
evaluacion.

El Area dispone de un personal estable y con
experiencia.

Falta de comunicacion interna.

Disponer de un Plan de Formacién.

Falta de un sistema de medicion sobre la
autonomia y responsabilidad.

Autonomia y responsabilidad del personal del Area enel
desarrollo de sus tareas.

Asignacion de responsabilidades en el Manual de
Procesos y POA.

Participacion en Grupos de Mejora y en formacion
relacionada con la Gestion de la Calidad.

Participacion del personal en la elaboracion de los
objetivos anuales.

Buen clima laboral.

5. ALIANZAS Y RECURSOS

Liderazgo de la UCA en la elaboracion de la Guia de
Experimentacion sobre formacion continua del PAS.

Falta de un Plan de Comunicacion.

Sistema de recogida de informacion abierto y directo.

Falta de un procedimiento para obtener
informacion de las aplicaciones.

Adopcion de acuerdos por consenso con los érganos de
representacion.

Falta de un procedimiento para evaluar que los
recursos se ajustan a los objetivos.

Colaboracion del personal de la UCA como formadores y
miembros de tribunales de oposiciones.

Falta de revision sistematica de los
procedimientos.

Buena sintonia con Directores de Area.

Relaciéon con las demas Universidades Andaluzas.

Formacién disefiada para la aplicacién de soluciones
tecnoldgicas.

Apuesta del Area por las nuevas tecnologias.

Alianza con OCU (Oficina de Cooperacion Universitaria).

Fiabilidad de la informacion.

6. PROCESOS

Disponer de un Manual de Procesos.

Falta de un sistema de obtencion de informacion
sobre la satisfaccion del usuario.

Metodologia participativa empleada en la elaboracion del
Manual de Procesos.

Falta de actualizaciéon del Manual de Procesos.

Disponer de un sistema de obtencion de informacion
sobre la satisfaccién del usuario relativa a Formacion.

Ausencia de un sistema especifico de recogida d
quejas.

Sistema de informacién al usuario a través de la web.

Falta de un sistema de obtencion de informacion
sobre la satisfaccion de los usuarios en los
procesos (excepto en Formacion).

Realizacién de una auditoria operativa del Area de
Personal.
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7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Sistematizacion de encuestas en Formacion.

Falta de sistematizacion en evaluar el grado de
satisfaccion del usuario.

Aceptable grado de satisfacciéon de los usuarios en la

atencion recibida.

Falta de sistematizacion en el andlisis de
resultados.

8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Recogida de la opinidn del personal mediante encuestas.

Falta de comunicacion.

Establecimiento de reuniones para buscar la implicacién

del personal.

Falta de un procedimiento sistematico de medicic
de la satisfaccion de la plantilla.

Delegacién de responsabilidades.

Falta de difusion sistematica de los resultados.

Elevada autonomia en la realizacién de funciones por

parte de los miembros del Area.

Buen clima de trabajo en el Area.

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Publicacion en la prensa del modelo de selecciéon como

criterio de transparencia del Area.

Falta de definicion de procesos para medir la
percepcion del entorno social.

Colaboracion en actividades de reciclaje.

10. RESULTADOS CLAVE

Definicion de los procesos clave.

Falta de definicion de los Procesos de Soporte.

Falta de medicién de los resultados.

Falta de difusion y uso de los resultados.

- 14 -
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Valoracion del proceso de evaluacion externa

El Comité Externo de Evaluacion (CEE) estuvo compuesto por las siguientes personas: D.
Antonio Alonso Sanchez, presidente; D* Marta Borau de Galdacano, vocal y D. Serafin Larriba
Cabezudo, vocal. Realizaron la visita durante los dfas 12 y 13 de abril de 2005. El Comité Interno
de Autoevaluacion remitié el informe y la documentacion justificativa con la suficiente antelacion
al CEE. Durante los dfas de la visita se realizaron las audiencias consensuadas con antelacion sin
ninguna incidencia digna de mencién. No obstante, de las manifestaciones expresadas por el CEE
a lo largo de las audiencias, asf como del avance del informe realizado al término de la visita, se
desprendia una visién muy positiva del Area de Personal de la Universidad de Cadiz constatada
por el CEE, que no tuvo su efectiva traslacion a la puntuacion otorgada en cada uno de los
criterios y subcriterios valorados. Si bien las manifestaciones contenidas en el informe del CEE
recogen la buena situacién en la que se encuentra el Area de Personal (de acuerdo con lo
anteriormente manifestado en la visita), dichas afirmaciones de “elevado nivel de calidad en linea
con las mejores Universidades del pafs” y otras en el mismo sentido a lo largo del informe
emitido, no se corresponden con la puntuacion otorgada, existiendo una evidente discrepancia
entre dichas manifestaciones y las puntuaciones. Motivo por el cual, el CIA ha entendido no
procedente la puntuacion y ha propiciado un escrito de alegaciones remitido al CEE en el mes de
septiembre de 2005, sin que, hasta la fecha, se haya recibido contestacion alguna.

El CIA entiende, como asi lo manifesté en su escrito de alegaciones, que si bien al seguir el
itinerario para la puntuacién establecido en la gufa elaborada por la UCUA podrian no encajar
algunas de las constataciones efectuadas por el CEE, respecto de la situacion existente en
Personal, con las puntuaciones otorgadas. Sin embargo, las contradicciones existentes en el
propio informe externo entre las puntuaciones otorgadas y las valoraciones manifestadas,
desvirttian la realidad del Area de Personal, impidiendo una correcta clarificacion de la situacion
existente (objetivo éste que deberfa haber sido el principal resultado del proceso de evaluacion).
En este sentido, el CIA cree que el trabajo realizado por el CEE no se ha ajustado a lo que
deberfa haber sido su cometido, introduciendo incognitas y planteando contradicciones en el
informe emitido, bien por desconocimiento de la técnica a aplicar o por falta de expetiencia y/o
formacién en la materia objeto de del proceso, que han dado como resultado un informe poco
consistente y falto de adaptacion a la realidad existente.



8. Anexo 1: Documentacion utilizada en la evaluacion.
Si se hubiera utilizado otra documentacién no incluida en la relacién, incorporarla al final, indicando el
apartado correspondiente.

Utiliza
APARTADO CON EL QUE SE RELACIONA FUENTE / EVIDENCIA cion (Si/No)
- Cuadro de variables del entorno NO
socioecondmico
- Datos estadisticos del Servicio SI
- Plantilla y organigrama del servicio en su SI
evolucion
- Encuestas de satisfaccion interna y externa SI
- Normativa y reglamentos especificos del SI
CRITERIO 0. Evolucién y Contexto actual del Servicio
Servicio - Normativa general de la Universidad SI
- Plan Estratégico de la Universidad SI
- Plan de Mejora del Servicio NO
- Planificacion del Servicio SI
- Evolucion de las variables cuantitativas del NO

Servicio en relacion con el conjunto de
variables de la Universidad

- Tablas 1 y 2 de la Administracion, segun Guia SI
de Autoevaluacion

- Reglamentos, Estatutos ... SI
- Documentos de objetivos anuales o SI
plurianuales
- Ejemplos de comunicaciones, equipos de SI
trabajo
CRITERIO 1. Liderazgo - {’Jlapes e'stratégicos del Servicio y de la SI
niversidad
- Planes operativos SI
- Cursos de formacion en gestion de calidad SI
- Organigrama del Servicio SI
- Ejemplos de felicitaciones SI
- Resultados de encuesta de personal SI
- Plan de evaluacion de rendimiento personal NO
- Legislacion que afecte al Servicio SI
f . - Modelos y resultados encuestas del personal SI
CRITERIO 2. Politica y Estrategia - Plan de comunicacion del Servicio NO
- Documentos, informes, actas de comisiones SI

del Servicio ...

- Planes de formacién y desarrollo del personal SI
- Documentacion relacionada con los procesos SI
de seleccion
- Documentacion sobre la evaluacion del NO
personal
CRITERIO 3. Personas - Organigrama y disefio de  perfiles SI
profesionales
- Planes de seguridad y salud laboral NO
- Manuales de funciones del personal del SI
Servicio

- Tablas 2 y 3 de Administracién SI




- Documentacion sobre las alianzas establecidas SI
por el Servicio
- Inventarios NO
- Documento de Propiedad Intelectual de la NO
Universidad
CRITERIO 4. Alianzas y Recursos - Documento de ética institucional NO
- Informe de gestion presupuestaria NO
- Plan de marketing NO
- Pégina web SI
- Manual de procedimientos SI
- Modelos de encuestas SI
- Tablas 1,2 y 4 de Administracion SI
- Entrevistas y encuestas de satisfaccion SI
- Mapa de procesos NO
- Manual de procedimientos SI
- Planes de formacion y actualizacion del SI
personal
- Documentos de apoyo para los procesos SI
(manuales, formularios, etc.)
CRITERIO 5. Procesos - Planes de seguimiento de los procesos SI
- Informes de evaluacion y/o de auditorias SI
externas
- Planes de mejora en ejecucion NO
- Tabla 5 de Administracion SI
- Modelos y resultados de encuestas SI
- Indicadores de procesos NO
- Datos estadisticos y ratios NO
- Reglamento del Servicio SI
- Tablas de indicadores NO
- Resultados de encuestas y entrevistas y otros SI
CRITERIO 6. Resultados en los Clientes procedimientos de medida de la
percepcion
- Tabla 6 de la Administracion SI
- Modelo y resultados de encuestas SI
- Manuales de funciones del personal del SI
Servicio
CRITERIO 7. Resultados en las Personas - Tablas de indicadores - St
- Resultados de encuestas y entrevistas y otros SI
procedimientos de medida de la
percepcion
- Modelo y resultados de encuestas SI
- Tablas de indicadores NO
CRITERIO 8. Resultados en la Sociedad ) Resulta}dqs de encuesta; y entrevistas y Qtrros NO
procedimientos de medida de la percepcion
social
- Modelo y resultados de encuestas y entrevistas NO
- Dossier de datos estadisticos del Servicio NO
- Resultados de auditorias, revisiones o SI
CRITERIO 9. Resultados Clave .
evaluaciones
- Documentacion sobre resultados generales del NO

Servicio (cuantitativos y cualitativos)
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APARTADO FUENTE/EVIDENCIA
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