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DATOS IDENTIFICATIVOS

Denominacion:

Servicios Informaticos - Centro de Proceso de Datos de la Universidad de Salamanca

(SI-CPD-USAL)

Direccién postal:

Facultad de Derecho, planta s6tano
Campus Miguel de Unamuno
37007 Salamanca

Teléfono:
923 29 45 43

Fax:
923 29 45 94

E-mail:
atencionsi@usal.es

Web:
lazarillo.usal.es

Unidades operativas:
Direccion:
Administracion y Secretaria
Calidad
Mineria de Datos
Carnet Polivalente
Subdireccion de Comunicaciones:
Aulas de Informética
Red
Servicios de Red
Ingenieria de Soporte
Sistemas de Comunicaciones
Subdireccién de Gestién:
Archivos y Bibliotecas
Sistemas y Bases de Datos
Gestion Académica

Gestidn Administrativa y Econdmica

Miguel de Unamuno
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RESENA HISTORICA

En el afio 1973, con los oficios de Don Juan Andrés de Agapito se inicia, en nuestra
universidad, un sistema de célculo informatico.

A principios de los 80, y en los s6tanos de la Facultad de Ciencias, siendo nuestros
vecinos los Paleontélogos, el CPD comenzaba sus servicios basados en el apoyo y
asesoria al investigador, manteniendo las tarjetas perforadas y la terminal DCT 2000
conectada, en linea punto a punto, con el CPD de Vitrubio-Madrid, y afiadiendo un
nuevo y moderno equipo multiusuario de 256KB de memoria principal, 50 Megas en
disco y 5 pantallas.

Lo importante, las personas, un pequefio y joven equipo dirigido por el carifio y la
experiencia de Don José Barcala, que tras recoger el testigo en 1975, ya en el 82
aumento los servicios hacia otras areas como la formacién al profesorado y el apoyo a
la gestion. De esta forma, el crecimiento en personas, equipos, conocimiento, y como
resultado en servicios, llevo al traslado a un edificio reconstruido ex profeso para el
CPD, la antigua casa del director del colegio mayor de San Bartolomé, en el afio 85.

Ese, podemos decir, fue el nacimiento de los Servicios Informéticos C.P.D., con una
plantilla ampliada, nuevos equipos ya de 4MB de memoria principal, 600MB en disco y
7 pantallas que sumar a las 5 anteriores.

En torno al afio 1985, ya se habian dejado atrds las tarjetas perforadas y mediante
Fortran, Basic y Cobol, se realizaban trabajos codo a codo con los investigadores, y
empezaban las primeras aplicaciones de gestion con bases de datos; todavia
recordamos aquellos programas que hicimos para realizar una votacion “electrénica”
de los Estatutos de la Universidad del afio 1985, en los que en su articulo 50 aparece
como Servicio Técnico de apoyo a la investigacion y docencia el “Centro de Proceso
de Datos”.

En el afio 87, tras la jubilacién de Don José Barcala, se hace cargo Don Eladio Sanz.
Es la época del paso a los grandes sistemas centrales, el IBM que se instala en los
sé6tanos del rectorado, a los que nos mudamos en el afio 89; la época de
canalizaciones y cableados por las calles del Casco Antiguo, de terminales en los
distintos edificios y comunicaciones X25 con Bejar, Avila y Zamora, de los primeros
correos electronicos, y las primeras redes, la gestion ampliada a las bibliotecas; los
Mac y los P.C. inundan la Universidad.

En el afio 92, Don Alejandro Hernandez se hace cargo del Servicio; la plantilla, los
servicios siguen aumentando y tras realizar ampliaciones en “el Bartolo” volvemos a
nuestra antigua sede. Va quedando atras la época de la maquina central, el cliente
servidor irrumpe y entramos de lleno en Unix, con cambios en todos los sistemas. y el
despliegue general de la red, el correo y la web. Las aulas informéticas se generalizan.
En el aflo 97, agotado el espacio tanto para equipos como para personas, nos
trasladamos a los sétanos de Derecho en el nuevo campus. Se siguen ampliando los
servicios y la red.

Pasamos el efecto 2000 sin novedad; se cargan las notas desde internet, quedaron
atras las actas por lectora o las papeletas; ya no se entienden P.C. no conectados a la
red.
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En el afio 2001, Don Juan Antonio Garzén, nuestro actual director, se hace cargo del
Servicio, y proseguimos con una nueva ampliacion de red, y la sustitucion de los
principales equipos y aplicaciones de gestion.

Estamos inmersos en nuevos proyectos que nos permitiran ampliar servicios y si nos
paramos a mirar hacia atrds vemos como en poco mas de 20 afios hemos pasado de
5 pantallas a 8000 puntos de red, de direcciones de estudiantes perforadas en tarjetas
a bases de datos accesibles desde un cibercafe. De una pequefa sala de ordenadores
a una gran sala que ya se nos esta quedando pequefia.

Todos estos adelantos no hubieran sido posibles sin el esfuerzo de las personas, que
en muchisimas ocasiones llegaron, y conociéndolos, puedo asegurar que en el futuro
seguiran haciéndolo, mas alla del cumplimiento estricto de su obligacion.

Hemos pasado de 4 personas a mas de 40, a los que debemos afiadir otros,
aproximadamente, 20 técnicos de aulas.

Ademds, trabajaron otras personas, por vocacion. Quiero terminar esta pequefa
resefia histdrica, con un acto de agradecimiento y recuerdo a todos ellos, con un
parrafo escrito por Don José Barcala en el “Boletin Informativo | — Afio 1984” del
Centro de Calculo de la Universidad de Salamanca:

A veces, las personas ajenas a estos Centros de Proceso de Datos creen,
inconscientemente, que quienes manejan estos equipos son también “teclas”
gue apretadndolas tienen que dar contestacién inmediata. Y no es asi; antes
bien, su sistema nervioso puede entrar en resonancia con la maquina
agotdndolo antes que a cualquier otro. Merecen especial cuidado; mi
experiencia de muchos afos en contacto con estos equipos (hombres y
maquinas) asi me lo dicen.

Jose Luis Perretta.
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DESCRIPCION DEL SERVICIO

Los Servicios Informéaticos - Centro de Proceso de Datos (SI-CPD) de la Universidad
de Salamanca son un organismo de apoyo a la docencia, la investigacion y la gestién
en la institucion académica, que depende del Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones®. Sus responsabilidades principales son las siguientes:

- Informatizar la gestion de la Universidad.
- Mejorar y mantener la red en datos de la Universidad
- Proveer de capacidad de célculo centralizado a la comunidad cientifica.

La estructura operativa de los SI-CPD se despliega en una serie de unidades,
dependientes de una direccidon y dos subdirecciones.

Direccion

Le corresponde planificar y coordinar todas las actividades del servicio, como maximo
responsable del cumplimiento de los objetivos asignados a los SI-CPD.

Personal: 1

Unidades:

Administracién y Secretaria

Se encarga de la gestién administrativa, econdmica y documental del servicio.
Asimismo tiene asignadas tareas propias de secretaria de la direccion del
servicio y de la atencién y recepcién a terceros.

Personal: 3

Calidad

Definicion e implantacion del sistema de gestion de calidad, basado en la
normativa 1SO 9001:2000.

Personal: 1

Mineria de datos

Procesos de extraccion de la informacion contenida en los sistemas informaticos
de la Universidad, incluyendo su preparacion, clasificacion y agrupamiento.

Personal: 1

Carnet Polivalente

Soporte informéatico a la tarjeta inteligente desarrollada por la Universidad para el
acceso a diferentes servicios: préstamo bibliotecario, parkings, consulta de
expedientes académicos, tarjeta comercial.

Personal: 3

* Hasta marzo de 2006 en que se cred el Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciones, los
SI-CPD dependian del Vicerrectorado de Investigacion.
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Subdireccion de Comunicaciones

Responsable de las infraestructuras de comunicaciones y el acceso a las mismas
mediante equipos y aplicaciones.

Personal: 1
Unidades:

Aulas de Informatica

Espacios distribuidos por los diferentes centros de la Universidad que contienen
equipos informaticos y aplicaciones de apoyo a la docencia y formacion del
alumnado.

Personal: 1+ técnicos de cada aula.
2 en E. Politécnica Superior de Avila.
2 en E. Técnica Superior de Ingenieria Industrial de Béjar.
1 en F. de Ciencias Agrarias y Ambientales.
2 en F. de Ciencias.
1 en F. de Derecho.
1 en F. de Educacion.
2 en F. de Filosofia - Economia y Empresa - Ciencias Sociales (FES)
1 en F. de Geografia e Historia.
2 en F. de Medicina.
2 en F. de Psicologia - F. de Bellas Artes.
1 en F. de Traduccién y Documentacion.
2 en E. Politécnica Superior de Zamora.

Red

Garantizar el mantenimiento de la red de datos y del acceso a internet segun los
parametros de calidad establecidos.

Personal: 4

Servicios de Red

Implantar, mantener y dar soporte de todos los servicios de red: correo
electrdnico, servicio web, helpdesk,...

Personal: 5

Ingenieria de Soporte

Asistencia a los usuarios de la red de datos de la Universidad, ya sea en relacion
con la conexion a la misma, como en configuraciones de sistemas operativos y
software de proposito general incluido en el estandar a usar en la Universidad.

Personal: 6

Sistemas de Comunicaciones

Soporte de sistemas operativos y software de base al resto de unidades del
ambito de comunicaciones, asi como a los equipos albergados en régimen de
housing, asegurando su estabilidad y salvaguardando la informacion que
contienen.

Personal: 3
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Subdireccion de Gestion

Responsable de las aplicaciones informéticas de apoyo a la gestidén del conjunto de las
actividades académicas: docencia, investigacion y diversos servicios.

Personal: 1
Unidades:

Archivos y Bibliotecas
Soporte informético al programa de gestion de las bibliotecas.
Personal: 1

Sistemas y Bases de Datos

Implantacion y mantenimiento de los sistemas informaticos de calculo cientifico,
sistemas de gestién y bases de datos, incluyendo su integracion y coordinacion
con el resto de unidades.

Personal: 4

Gestion Académica

Servicios a la comunidad universitaria relacionados con la gestién de la docencia
y la investigacion, basados en el conjunto de aplicaciones “Universitas XXI”.

Personal: 13

Gestién Administrativay Econémica

Servicios a la comunidad universitaria relacionados con la gestién del personal,
néminas y contabilidad, basados en las aplicaciones “Hominis” y “Sorolla”

Personal: 4
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ORGANIGRAMA OPERATIVO
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PROGRAMA DE EVALUACION

A través del denominado Sistema Institucional para la Garantia de Calidad en el
Espacio Europeo de Educacion Superior de la Universidad de Salamanca, nuestra
institucion académica mantiene un compromiso firme con el desarrollo de una cultura
de calidad, que garantice publicamente el cumplimiento de los fines establecidos en
nuestros Estatutos, y promueva la mejora continua de nuestras actuaciones docentes,
investigadoras, de servicios y de gestion.

Este compromiso se fundamenta en los criterios y directrices establecidos por los
organismos internacionales como la ENQA (European Association for Quality
Assurance in Higher Education), de acuerdo a los principios del EEES (Espacio
Europeo de Educacion Superior), fomentando la cooperacion en materia de garantia
de calidad, conforme a criterios y metodologias comparables.

Asi, nuestros planes estratégicos contemplan el establecimiento de un sistema
institucional de calidad, con un doble objetivo. Por una parte, rendir cuentas a la
comunidad universitaria y a la sociedad en su conjunto de nuestra actividad
académica, de un modo transparente y comparable, fomentando la confianza publica
en la Universidad de Salamanca. Por otra, proporcionar informacién util para la toma
de decisiones, tanto a la administracion publica en general, como a los diferentes
organos de gobierno de la Universidad en el @&mbito de sus competencias.

Para conseguirlo, se han establecido una serie de procesos periddicos de evaluacion,
que curso a curso permiten elaborar estudios que reflexionan y analizan racionalmente
el funcionamiento de la institucion. En base a esos estudios y analisis se podran
elaborar luego los correspondientes informes de prospectiva, en los que se definan los
planes de futuro que marquen el camino a seguir para el cumplimento de los objetivos
de mejora de la Universidad.

La metodologia de esos procesos de evaluacion la proporcionan las Agencias de
Calidad Universitaria, en nuestro caso ANECA (Agencia Nacional de Evaluacion de la
Calidad y Acreditacion) y ACSUCYL (Agencia para la Calidad del Sistema Universitario
de Castilla y Ledn), y la responsabilidad de su realizacion practica en la Universidad de
Salamanca recae en la Unidad de Evaluacién de la Calidad (UEC-USAL), dependiente
del Vicerrectorado de Ordenacioén Académica.

A partir del curso académico 2004-2005, la UEC-USAL ha venido desarrollando al
respecto una serie de procesos de evaluacion en diferentes ambitos:

1) Evaluacion de la satisfaccion del personal universitario:
* Personal docente e investigador: situacion laboral.
* Personal de administracion y servicios: situacion laboral.
* Alumnado: programa formativo, servicios ofertados
* Egresados: proyecto REFLEX. En colaboracién con D.G.E. de Castillay Le6n

2) Evaluacion de la actividad docente del profesorado:
* Valoracién del alumnado.
* Modelo autondmico: proyecto piloto. En colaboracién con ACSUCYL
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3) Evaluacién de titulaciones.
* Titulaciones aun no evaluadas y con egresados. En colaboracién con ANECA.

4) Evaluacion de servicios.
* Servicios con su mayor incidencia en el alumnado y la adaptacion al EEES.
En colaboracion con ANECA.

Concretamente, los primeros servicios evaluados en la Universidad de Salamanca
han sido:

- Servicio de Bibliotecas.
Tras haber participado en la experiencia pionera de evaluacion de servicios
de bibliotecas en 1997 (dentro del | plan nacional de evaluacién de la calidad
de las Universidades), en el afio 2005 se obtiene la Certificacion de Calidad
ANECA

- Servicio de Relaciones Internacionales
La Universidad de Salamanca esta participando en el curso 2005-2006 en el
proyecto piloto de evaluacién de las relaciones internacionales que desarrolla
ANECA, como primera experiencia practica para la definicibn del modelo de
evaluacion.

- Servicios Informaticos / Centro de Proceso de Datos
De conformidad con ANECA, la Universidad de Salamanca ha procedido en
el curso 2005-2006 a una adaptacion de los modelos anteriores (Bibliotecas y
Relaciones Internacionales), al caso de los servicios informaticos.

PEC-SI-CPD

El Programa de Evaluacion de Calidad de los Servicios Informéticos - Centro de
Proceso de Datos sigue el modelo ANECA de evaluacién de servicios universitarios,
estd basado en la herramienta de gestion de calidad EFQM (European Foundation for
Quality Management).

Como paso previo a su puesta en marcha, la Unidad de Evaluacion de la Calidad de la
Universidad de Salamanca (UEC-USAL) procedioé a exponer el PEC-SI-CPD ante los
responsables del servicio, entregandoles un documento de presentacién, resumen de
los objetivos y metodologia a utilizar, en una reunién celebrada el 20 de diciembre de
2005, a la que asistieron:
* Vicerrector de Ordenacion Académica
(responsable del sistema institucional de garantia de calidad)
* Vicerrector de Programacion y Desarrollo
(responsable del plan estratégico)
* Vicerrector de Investigacion
(responsable de los servicios informaticos)®
* Director de los SI-CPD
* Subdirectores (dos) de los SI-CPD
* Director de la UEC-USAL

@A partir de marzo de 2006, los SI-CPD pasaron a depender del Vicerrector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, a cuyo responsable le fue presentado el PEC-SI-CPD ya en marcha.
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En concreto, en la presentacién se establece:

Objetivo del PEC-SI-CPD:

Desarrollar una evaluacion interna y externa de los SI-CPD de la Universidad
de Salamanca, que analice tanto los procesos que actualmente desarrolla el
servicio como aquellos que pudiera desarrollar en el futuro, y que concluya con
una propuesta de mejora, para la comunidad universitaria y para el personal de
los SI-CPD, tanto en lo que respecta a los servicios ofrecidos como a su propia
estructura.

Metodologia del PEC-SI-CPD:
Se seguira el modelo de evaluacion de calidad ANECA-EFQM, estructurado en
nueve criterios:

1. Liderazgo
2. Politica y estrategia

3. Personal
4. Recursos y alianzas
5. Procesos y actividades
6. Resultados en los procesos y actividades
7. Resultados en los usuarios del servicio
8. Resultados en el personal del servicio
9. Resultados en la sociedad
AGENTES >‘ ACTIVIDADES >‘ RESULTADOS >

2. POLITICA Y ESTRATEGIA
2.1. Basada en necesidades
2.2. Basada en informacion
2.3. Revision y actualizacion
2.4. Comunicacién documentacion

7. RESULTADOS
EN LOS USUARIOS
7.1. Medidas
7.2. Indicadores

1. LIDERAZGO
1.1. Misién, visién, valores
1.2. Implicacion en la mejora
1.3. Implicacion con usuarios

1.4. Refuerzo a los trabajadores
1.5. Impulso a los cambios

3. PERSONAL
3.1. Planificacién y gestion
3.2. Desarrollo de capacidades
3.3. Implicacion y responsabilidad
3.4. Comunicacién
3.5. Reconocimiento

4. RECURSOS Y ALIANZAS
4.1. Gestion de relaciones
4.2. Gestién econdmica
4 3. Gestion equipamiento
4.4. Gestion de actualizaciones
4.5. Gestion de la informacion

5. PROCESOS
5.1. Disefio y revision
5.2. Mejora e innovacion
5.3. Disefio basado en usuarios
5.4. Produccién y seguimiento
5.5. Relaciones con los usuarios

6. RESULTADOS CLAVE
EN LOS PROCESOS

6.1. Resultados e indicadores

8. RESULTADOS
EN EL PERSONAL
8.1. Medidas
8.2. Indicadores

9. RESULTADOS
EN LA SOCIEDAD
9.1. Percepcion y rendimiento

ACCIONES DE MEJORA
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Tras las vacaciones de navidad, en enero de 2006, la UEC-USAL facilita al director y
subdirectores de los SI-CPD la “Guia para el desarrollo del PEC-SI-CPD”, en la que se
incluyen entre otros aspectos:
* Presentacion del PEC:
Objetivo, contexto, modelo, criterios, proceso, calendario de trabajo.
* Directrices para el desarrollo del proceso:
Evaluacion interna, evaluacion externa, plan de mejora.
* Protocolo para la elaboracion de los informes y planes:
Modelo ANECA-EFQM, criterios, estructura, fichas, evidencias.

En las mismas fechas, el Director de los SI-CPD informa al personal del servicio del
proceso que va a desarrollarse, convocandoles a una reunion posterior de
presentacion.

El 23 de Enero de 2006 se produce esa reunién en el Salén de Actos de la Facultad de
Derecho, donde estan situados los SI-CPD, con la presencia de todo el personal del
servicio, al que previamente se les habia entregado el documento de presentacion, e
intervenciones de:

* Vicerrector de Ordenaciéon Académica

* Director de los SI-CPD

* Director de la UEC-USAL

Posteriormente, el 25 de Enero de 2006 se relne el Director de la UEC-USAL con el
Director y Subdirectores de los SI-CPD, para concretar los detalles organizativos del
proceso.
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COMITE DE AUTOEVALUACION

Caracteristicas

Personas que reflejan la organizacion de la universidad en sus diversos ambitos de personal
y estructura, con conocimiento del servicio en razon de sus responsabilidades, con capacidad
de trabajo y comunicacion, con experiencia en gestion o en procesos de evaluacion, sin ser
necesariamente expertos en temas de calidad.

Se proponen titulares y suplentes de los miembros PDI, PAS y Estudiantes, con el objetivo
de asegurar la participacion de estos miembros en el comité: la misién de los suplentes seria
la de actuar en lugar de los titulares, en aquellos ambitos de evaluacién en que asi sean
requeridos (bien por indisponibilidad fisica, bien por conveniencia sobre algin asunto
concreto).

Composicidn
Desde la UEC-USAL, tras efectuar las correspondientes consultas a la Direccién de los SI-

CPD, se procede el 20 de Enero de 2006 a proponer al Rector el siguiente nombramiento
para el comité de autoevaluacion:

* Presidente y coordinador: por delegacion del Vicerrector de Ordenacién Académica, el
Director de la Unidad de Evaluacién de la Calidad
José Angel Dominguez Pérez (jadoming@usal.es)

* Miembros del Servicio: director y subdirectores:
Juan Antonio Garzén Adanero (jagarzon@usal.es)
José Luis Perretta Escribano (jpe@usal.es)
José Vicente Rosell6 Vila (jvr@usal.es)

* Usuario PDI:

Cristina Pita Yanez (pita@usal.es)

Directora del Servicio de Orientacion al Universitario (SOU), actualmente

coordinador de un proyecto de evaluacién ANECA de Servicios de Empleo, titular del

Departamento de Economia e Historia Econémica, Campus Unamuno, Edificio FES.
Suplente: Angel Dominguez Olavarri
Asesor del rectorado para RPT, Catedratico de Microbiologia, Campus
Unamuno, Edificio Biologia.

* Usuario PAS:
Julio Alonso Arevalo (alar@usal.es)
Jefe de la Biblioteca de Traduccion y Documentacion, participé en el Comité de
Evaluacion Interna del Servicio de Bibliotecas.
Suplente: Pedro Pablo Manjén Hierro
Administrador de Ciencias.

* Usuario estudiante:
Severo Natanael de la Calle (seveig@usal.es)
Representante del alumnado en el Consejo de Gobierno.
Suplente: Ana Isabel Martin Diaz
Del Consejo de Gobierno.
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COMITE DE APOYO

Caracteristicas

Personas que en aspectos concretos del proceso puedan aportar su experiencia o
conocimiento al Comite de Autoevaluacion y a requerimiento de éste, prestando orientacion
metodoldgica, colaborando en la aportacion de evidencias, etc.

Se trata de un comité abierto, al que se pueden incorporar otras personas que el Comite de
Autoevaluacion pueda considerar.

Composicion
Desde la UEC-USAL, tras efectuar las correspondientes consultas a la Direccién de los SI-

CPD, se procede el 20 de Enero de 2006 a proponer al Rector el siguiente nombramiento
para el comité de autoevaluacion:

José Carlos Sanchez Garcia
Decano de Psicologia, responsable del sello de calidad EFQM de su centro.

José Miguel Sanchez Llorente
Gerente de la Clinica odontoldgica, con experiencia como responsable calidad de la
empresa auditora Accenture

Gustavo Santos Garcia
Responsable de calidad de los Servicios Informaticos.

lldefonso Armenteros Armenteros
Jose Julian Calvo Andres
Asesores del Vicerrector de Investigacion, del que dependen los SI-CPD

Francisco José Garcia Pefalvo
Vicedecano de Ciencias, titular de Ciencia de la Computacion, con experiencia en e-
learning, miembro del Comité de Evaluacién Interna de las titulaciones de Informatica

Maria Teresa Cruz Jiménez
Administradora de un centro periférico, Avila.
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PROCESO DE AUTOEVALUCION

Constituciéon del Comité de Autoevaluacion
Sesion de Formacion

Tras su nombramiento por el Rector, de fecha 23 de Enero de 2006, los miembros
del Comité de Autoevaluacion fueron convocados por el Presidente del Comité a su
primera reunién constituyente, seguida de una sesién de formacion, acompafiandose
la convocatoria de un ejemplar de la “Guia para el desarrollo del PEC-SI-CPD".

La reunidn y sesién formativa se celebraron el 06 de Febrero de 2006, a las 10 h., en
el despacho de la Direccion de los SI-CPD, y en ella el Director de la UEC-USAL y
Presidente del Comité procedi6 a presentar:

* El objetivo y modelo de evaluacion.

* La guia para el desarrollo del proceso.

* La propuesta de calendario de trabajo.

Tras debatir al respecto, se acordoé la siguiente distribucién de tareas:

* Recopilacion de evidencias disponibles

El Presidente del Comité se reunira con el Responsable de Calidad de los SI-
CPD para proceder a recopilar las evidencias disponibles, tras lo cual seran
revisadas por el resto de miembros del Comité, que podran por su parte
proponer y aportar para su incorporacion mas evidencias que se consideren
de interés en el proceso.

* Elaboracién de encuestas de satisfaccion

Ante la carencia de una encuesta al conjunto de la comunidad universitaria
(PDI, PAS y estudiantes) sobre su satisfaccién con los SI-CPD (solo se
tienen datos de satisfaccion de los usuarios sobre servicios realizados), y la
inexistencia de una encuesta concreta de satisfaccion laboral del personal de
los SI-CPD (solo se tienen datos agregados al respecto para el conjunto de
todo el PAS de la USAL), el Comité decide la realizacién de estas dos
encuestas, que se incorporardn como evidencias en el proceso, tarea que se
encomienda a la UEC-USAL.

* Elaboracién del informe de autoevaluacién

Los trabajos comenzardn por unas reuniones preparatorias, donde todos los
miembros del Comité, a partir de las evidencias existentes, debatan su
valoracion de los diferentes criterios. A continuacion se encargara la
redaccién propuestas para cada uno de los criterios a un miembro del
Comité, que seran enviadas por e-mail al resto del Comité. Cada miembro
podra realizar las aportaciones que estime convenientes, comunicandolas
también por e-mail, para posteriormente ser sometidas a debate en reuniones
que celebrara el Comité.

* Redaccién de propuestas para el informe de autoevaluacion

El Comité acuerda designar al Director y Subdirectores de los SI-CPD como
ponentes para la redaccién del informe de autoevaluacion, con el siguiente
reparto de criterios:
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Director, Juan Antonio Garzén Adanero:
1. Liderazgo

2. Politica y estrategia
4. Recursos y alianzas

Subdirector, José Luis Perretta Escribano
5. Procesos y actividades

6. Resultados en los procesos y actividades
7. Resultados en los usuarios del servicio

José Vicente Rosell6 Vila
3. Personal

8. Resultados en el personal del servicio
9. Resultados en la sociedad

El Presidente del Comité, a la sazon Director de la UEC-CPD, mantendra con
ellos contactos y reuniones permanentes durante el proceso de redaccion,
para centrar los ambitos que abarcan los diferentes criterios y colaborar en
las propuestas al informe.

La redaccion final de los diferentes apartados de este informe de
autoevaluacion sera aprobada por consenso del Comité de Autoevaluacion.

Calendario de trabajo

El trabajo de elaboracion del informe de autoevaluacion fue avanzando segun las
tareas previstas, con la celebracion de una serie de reuniones, todas ellas en el
despacho de la Direccion de los SI-CPD, en horario de mafana, con una duracion de
entre 1y 2 horas.

En la reunion de constitucion del Comité se fij6 un calendario al respecto, que se fue
reajustando a medida que transcurrid el proceso, que definitivamente transcurrié
como sigue:

* 20 de Febrero de 2006: reunion de analisis de evidencias.

Se revisan las evidencias disponibles, y se plantean posibles evidencias a aportar
por parte de los diferentes miembros del Comité.

A partir de esas evidencias, se plantea la presentacion de este informe.

En relacion con las encuestas de satisfaccion del personal y de la comunidad
universitaria, se revisa la propuesta efectuada por la UEC-USAL.

* 09 de Marzo de 2006: reunién de andlisis de las encuestas de satisfaccion.
Se analizan los informes elaborados por la UEC-USAL en los que se recogen los
resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas.

* 16 de Marzo de 2006: orientaciones para la redaccién del informe

A la vista de una version preliminar de los criterios 5, 6 y 7 enviada a todos los
miembros por su redactor, la UEC-USAL realiza una serie de sugerencias acerca de
cémo realizar la valoracion descriptiva, la valoracion semicuantitativa y la evaluacion
de cada subcriterio, en lo que respecta a puntos fuertes y areas de mejora.

* 22 de Marzo de 2006: primera version de los criterios 5,6 y 7.

Se analiza una primera versién de los criterios 5, 6 y 7 que su redactor ha hecho
circular a todos los miembros. Recogiendo las aportaciones realizadas, el Presidente
del Comité queda encargado de incorporarlas en una version revisada que a su vez
circulara a todos los miembros para ser abordada en una préxima reunion.
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* 30 de Marzo de 2006: revision de los criterios 5, 6, 7 y primera version de los 1, 2.
Se estudia la version revisada de los criterios 5, 6 y 7, y tras incorporar las
aportaciones de los miembros del Comité, se aprueba su redaccioén.

También se analiza una primera version de los criterios 1 y 2 que su redactor ha
enviado al resto de miembros, encargandose al Presidente del Comité una redaccion
revisada que de nuevo circulard a todos los miembros.

* 06 de Abril de 2006: revision de los criterios 1,2 y primera version de los 3,4, 8y 9.
Tras estudiar la version revisada de los criterios 1 y 2, e incorporar diversas
aportaciones, se aprueba su redaccion.

Se analiza una primera versién de los criterios 3,4,8 y 9 que sus redactores han
repartido al resto de miembros, quedando el Presidente del Comité encargado de
preparar y circular una redaccién revisada de los mismos.

* 26 de Abril de 2006: revisién de los criterios 3,4, 8y 9.

Se estudia la version revisada de los criterios 3, 4, 8 y 9, incorporando las
aportaciones de los miembros del Comité, y aprobandose su redaccion.

El Presidente del Comité queda encargado de preparar el documento conjunto que
incluya la redaccion aprobada de todos los criterios, al que se una la correspondiente
presentacion, introduccion, resumen y relaciéon de evidencias, para configurar la
version inicial del borrador de este informe de autoevalucion. El documento se hara
circular a todos los miembros del Comité.

* 10 de Mayo de 2006: aprobacion del presente informe de autoevaluacion

Tras estudiar la version inicial, se incorporan las aportaciones del Comité y se
aprueba la presente version, que serd expuesta publicamente a la Comunidad
Universitaria, para que se realicen las alegaciones que se estimen convenientes, que
se incorporaran para configurar finalmente el informe de autoevaluacion.
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EVALUACION
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1. LIDERAZGO

El criterio liderazgo se refiere a la implicaciéon y labor de los responsables del servicio
para desarrollar la mision y vision de los servicios informaticos, asi como los valores y
recursos necesarios para garantizar un sistema de gestion de calidad. Todo ello, en el
contexto de la universidad y de la sociedad del conocimiento.

El concepto de responsables hace referencia a las personas que tienen
responsabilidad organica, funcional y ejecutiva en los diferentes ambitos de los
servicios informéticos. Pueden ser responsables, por ejemplo, el vicerrector o
vicerrectores de los que depende el servicio, el gerente de la universidad, el director
de los servicios informaticos, el equipo de direccion, los directores o jefes de servicio
de unidades, las posibles comisiones vinculadas al servicios, etc.

Se entiende por misién el propésito o razén de ser de los servicios informaticos, tal y
como aparece recogido en los estatutos de la universidad, en el reglamento del
servicio, en su plan estratégico o en su memoria anual de actividades, entre otros.
Responde a la pregunta ¢,a qué estan dedicados los servicios informaticos?

El término visién se refiere a la imagen de la realidad futura que los servicios
informaticos pretenden alcanzar a largo plazo. En este sentido, la visidn responde a la
pregunta ¢ qué quieren llegar a ser los servicios informaticos?

Los valores son los compromisos que los servicios informaticos tienen adquiridos en
relacién con el cumplimiento de su misién y la orientacion hacia su vision. Responderia
a la pregunta ¢qué compromisos mantienen los servicios informaticos en sus tareas?

Este criterio valora también el compromiso de los responsables con la calidad, asi
como el tipo de relaciones que entablan con el personal de los servicios informaticos,
los usuarios, los colaboradores, los proveedores y cualquier otro grupo de interés,
incluyendo en la valoracion el reconocimiento del esfuerzo y logros de las personas y
los equipos.

Subcriterios

1.1. Los responsables desarrollan la mision, vision y valores, actuando como
referencias de calidad.

1.2. Los responsables se implican para garantizar el desarrollo e implantacion de
medidas de mejora continua.

1.3. Los responsables se implican en las relaciones con los usuarios, el personal, los
proveedores, los colaboradores y otros grupos de interés.

1.4. Los responsables refuerzan a los trabajadores que introducen en sus tareas
sistemas de calidad.

1.5. Los responsables definen e impulsan los cambios para adaptar el CDP a las
nuevas demandas.
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1.1. Los responsables desarrollan la mision, vision y valores,

actuando como referencias de calidad.

Los responsables deben llevar la iniciativa en el desarrollo de la misién y vision de los
servicios informaticos. Les corresponde a ellos, una vez definidas éstas, promover los
valores que, por una parte, fundamentan la cultura corporativa de los servicios
informaticos y por otra, facilitan el desarrollo de su misién y visidon. Les compete,
igualmente, revisar la efectividad de su liderazgo, y asegurarse de que las personas
que trabajan en los servicios informaticos conocen y aceptan la mision y los valores
gue promueven.

Los responsables han de participar e implicarse personalmente en las actividades de
mejora, haciendo visible tal compromiso, tanto en el ambito interno como en el
externo, actuando como modelo de referencia y apoyandolas con los medios y
recursos necesarios. Antes de proceder a la asignacion de medios y recursos, es
preciso asegurarse de que los planes de mejora se adecuan a la politica y estrategia
de los servicios informaticos y de que sus objetivos son compatibles con la excelencia
en la gestion.

La direccion debe establecer prioridades entre los proyectos y planes de mejora, para
lo cual se han de determinar de forma objetiva y comprensible los criterios.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias s l: | ¢
1 Estatutos de la Universidad X
1.1.1. L.o's, responsables desarrolla'n_la mision, 2 | Plan estratégico de la Universidad X
vision y valores del servicio, en el PR —— X
contexto de la Universidad y de la egiamento interno
sociedad actual.
4 Carta de servicios X
1.1.2. Los responsables desa(rqllan una 5 Carta de derechos/deberes de usuarios | X
cultura corporativa del servicio basada P — . X
en unos principios éticos y valores que ocumentos de compromisos
permitan alcanzar los objetivos en los 7 | Manifestaciones publicas X
plazos determinados. 16 | Plan Estratégico del Servicio X
8 Encuestas de opinion del personal X
1.1.3. Los responsables revisan y mejoran la 9 Gestion de quejas y sugerencias X
eficacia de su propio liderazgo en el
servicio.
10 Grupos de calidad X
1.1.4. Log responsables apoyan y se |mpllcan 11 | Equipos de mejora X
activa y personalmente en acciones y
planes de mejora, estableciendo
prioridades entre los mismos.
12 Reuniones de coordinacién X
1.15. Los responsables_, esﬂmulav y 13 Reuniones con participacién del personal X
promueven la delegacién y asuncion de
responsabilidades.
14 Reuniones con el equipo de gobierno X
1.1.6. Los responsables fomentan la | 15 | Reuniones con otras unidades X
colaboracién del servicio con el resto de
servicios y sectores de la comunidad
universitaria.

38/284



INFORME DE AUTOEVALUACION - Programa de Evaluacién de Calidad

VALORACION DESCRIPTIVA

1.1.1. Los responsables desarrollan la mision, vision y valores del servicio, en el
contexto de la Universidad y de la sociedad actual.

A lo largo de la valoracion de este criterio, entenderemos por responsables del servicio a los
mas cercanos, el Director y Subdirectores de los SI-CPD. En caso de aludir a otros niveles de
responsabilidad, se hara indicacion expresa cuando el asunto lo requiera.

No existe un documento oficial, como puede ser un plan estratégico donde se establezca la
planificacion del servicio o una carta de servicios que recoja compromisos con los usuarios,
aprobados por algun d6rgano de responsabilidad, en los que se puedan encontrar recogidos
expresamente la misidn, vision y valores del servicio (esta es una situacion comdn a los
diferentes servicios de la USAL).

No obstante, las responsabilidades de los SI-CPD ante la comunidad universitaria estan
claramente establecidas (ver pagina web), en lo que constituye de hecho una carta de
servicios.

Obviamente estas responsabilidades se desarrollan en el contexto de la sociedad actual y de
una Universidad Espafiola con financiacion Publica y con una larga tradicion historica, por lo
gue estos principios y valores de servicio a la comunidad a través del desempefio de su labor
en una institucion de la trayectoria de esta Universidad, estan presentes toda la actividad que
se lleva a cabo, no solo en estos SI-CPD sino en cualquier otro Servicio, Departamento, etc.,
ya que su cometido es servir a la sociedad que la financia.

En cualquier caso, seria positivo para mejorar la eficacia y la eficiencia del servicio contar con
un Plan Estratégico, esto es, un documento institucional en el que se fijaran los objetivos y se
planificara la estrategia de los SI-CPD para alcanzarlos, estableciendo las responsabilidades
de cada miembro de la comunidad universitaria en dicho plan, en la medida que toda la
comunidad universitaria estara implicada, asi como su capacidad y autonomia en la toma de
decisiones.

1.1.2. Los responsables desarrollan una cultura corporativa del CPD basada en unos
principios éticos y valores que permitan alcanzar los objetivos en los plazos
determinados.

A pesar de no existir un plan estratégico como tal (aprobado oficialmente), los responsables de
los SI-CPD tienen establecidos sus objetivos de servicio a la comunidad universitaria en
documentos de trabajo (propuesta de plan estratégico de comunicaciones y servicios), y se
guian por esos objetivos de forma clara y permanente en sus actuaciones, tal como queda
reflejado en la pagina web de los SI-CPD.

Por otro lado, la propia Universidad se ha dotado de unos 6rganos y normas que tienen por
objetivo velar porque el trabajo se desarrolle mediante la observacién de los principios éticos y
valores propios de la sociedad actual.

1.1.3. Los responsables revisan y mejoran la eficacia de su propio liderazgo en el
servicio.

A partir de las reuniones formales que los responsables celebran periédicamente (semanal,
quincenal o mensualmente, segun el caso) con las areas de los SI-CPD que comparten
proyectos y trabajos en comudn, reuniones que quedan recogidas en actas a disposicion del
personal, los responsables comprueban la eficacia de su propio liderazgo, lo que les permite
revisarlo de manera continua y orientarlo al cumplimiento de los objetivos marcados al servicio
de la comunidad universitaria.
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En el mismo sentido, se realizan reuniones informales siempre que surge la necesidad de
resolver pequefios problemas del dia a dia, que ademas de servir para informar a todo el
personal del servicio sobre aquellos aspectos que les afectan o deben conocer, sirven a los
responsables para tomar contacto con la realidad del trabajo diario, y mejorar su propia
responsabilidad de liderazgo.

1.1.4. Los responsables apoyan y se implican activa y personalmente en acciones y
planes de mejora, estableciendo prioridades entre los mismos.

Los responsables lideran las iniciativas de mejora de los SI-CPD y apoyan aquellas iniciativas
de mejora que parten de los propios trabajadores.

Para ello, y en el contexto de universidad publica en el que trabajan, establecen y comunican
sus prioridades, no siendo posible actuar de otra manera en un entorno de recursos limitados.
De hecho, tanto la comunidad universitaria como los propios trabajadores del Servicio,
habitualmente reclaman el establecimiento de estas prioridades, para poder organizar sus
cometidos en funcién de las mismas, y se convierte en una de las principales tareas de los
responsables, que se desempefia a través de las reuniones de coordinacion antes
mencionadas.

1.1.5. Los responsables estimulan y promueven la delegacion y asuncion de
responsabilidades.

Cuando los responsables asignan tareas a los diferentes trabajadores, lo hacen delegando en
ellos las correspondientes responsabilidades, como método de estimular su trabajo. Con ello se
busca el poder abarcar todos los aspectos que conciernen al Servicio y el compromiso y
desarrollo profesional y personal de los trabajadores adscritos al mismo.

Esto es posible por tratarse de un Servicio donde todos los trabajadores tienen mucha
experiencia y alta cualificacion, para los que la delegacion y asuncion de responsabilidades es
una demanda permanente que debe ser atendida, pues eso redunda en beneficio para todas
las partes, trabajadores, comunidad universitaria y responsables del Servicio.

Por otro lado, existen también cursos de formacion del P.A.S. sobre toma de decisiones,
habilidades directivas, etc. a los que los trabajadores del Servicio también asisten cuando
consideran que necesitan mejorar ese aspecto para hacer frente a sus necesidades laborales
en cuanto a la asuncion de responsabilidades.

1.1.6. Los responsables fomentan la colaboracion del servicio con el resto de servicios
y sectores de la comunidad universitaria.

No solo se fomenta sino que es una obligacién determinada por la realidad del trabajo, ya que
este consiste en la prestacion de servicios a la comunidad universitaria, y en practicamente
todos los casos, se requiere la coordinacién con los mismos como puede comprobarse a través
de las evidencias 24 y 27.

No obstante, esa colaboracién y coordinacion de los SI-CPD no es percibida con claridad en
toda la comunidad universitaria, a tenor de algunas opiniones recogidas.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sP| 58| 57| 58| 57
0|12 (3|4

1.1.1. Los responsables desarrollan la misién, vision y valores del servicio, X
en el contexto de la Universidad y de la sociedad actual.

1.1.2. Los responsables desarrollan una cultura corporativa del servicio X
basada en unos principios éticos y valores que permitan alcanzar
los objetivos en los plazos determinados.

1.1.3. Los responsables revisan y mejoran la eficacia de su propio X
liderazgo en el servicio.

1.1.4. Los responsables apoyan y se implican activa y personalmente en X
acciones y planes de mejora, estableciendo prioridades entre los
Mismos.

1.1.5. Los responsables estimulan y promueven la delegacién y asuncion X
de responsabilidades.

1.1.6. Los responsables fomentan la colaboracién del servicio con el resto X
de servicios y sectores de la comunidad universitaria.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

1.1. Los responsables desarrollan la misién, visién y valores, actuando como

referencias de calidad.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Existe una elevada implicacion y un
compromiso claro y manifiesto de los
responsables para lograr los objetivos del
servicio.

Los trabajadores saben asumir  sus

responsabilidades.

Divulgar la Carta de Servicios

Aprobar un Plan Estratégico que clarifique los
objetivos de los SI-CPD, su planificacién, asi

como los niveles de autonomia y responsabilidad.

Difundir la labor de
comunidad universitaria vy
retroalimentacion.

poder

los SI-CPD a toda la
obtener
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Comentarios

Para que estos elementos de planificacion tengan un valor institucional y de medio o largo plazo,
deben estar definidos y publicados en la mas alta instancia de ésta y de alli venir derivados a toda

la organizacion.
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1.2. Los responsables se implican para garantizar el desarrollo

e implantacion de medidas de mejora continua.

Una de las principales tareas de los responsables consiste en organizar los servicios
informaticos de forma que se obtengan los mejores resultados, asi como dotarlos de
una estructura acorde con su misién y vision, que ademas dé soporte a los planes
estratégicos.

La implantaciébn de la gestibn por procesos se ha mostrado como uno de los
mecanismos mas efectivos para todos los tipos de organizaciones, pues permite, no
sélo relaciones de indole vertical, sino también horizontal, claramente orientadas hacia
el usuario final.

A este respecto, cabe sefialar que en las actividades que se llevan a cabo en los
servicios informaticos estan implicadas tanto las distintas unidades que los componen
como otras del ambito universitario (departamentos, centros, servicios, etc.), lo que
necesariamente motiva una gestion horizontal de los procesos.

Es preciso, por tanto, que existan procedimientos y mecanismos de evaluacion,
basados en indicadores. Los responsables de los servicios informaticos deben
asegurarse de que se realiza este tipo de seguimiento, implicandose personalmente,
especialmente en el funcionamiento de los procesos clave, asi como en las
actividades de mejora que tienen lugar como consecuencia de dichas revisiones, que
deben ser periddicas.

Ademas, le corresponde a la direccién asegurar que se implanta, desarrolla y actualiza
la politica y estrategia de los servicios informaticos. Todo ello incluye el disefio de
planes estratégicos y operativos, su despliegue a todos los niveles, asi como la
revision del nivel de cumplimiento y de la actualizacion de los mismos para adaptarlos
permanentemente a los cambios, internos y externos.

Otra actividad fundamental que debera valorarse es el apoyo explicito de la direccion,
facilitando los medios y recursos necesarios, a la formacién permanente del personal
del servicio, especialmente la centrada en la gestion por procesos. También, el
estimulo a la innovacion y creatividad entre el personal del servicio.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
16 | Plan estratégico del servicio X
1.2.1. Los responsables aseguran el desarrollo,
implantacion y actualizacion de la politica
y estrategia definida para los servicios
informaticos.
17 | Relacién de puestos de trabajo X
1.2.2. Los responsables adecuan la estructura |51 5/ anigramas X
de los servicios informaticos para
alcanzar los objetivos previstos.
19 | Manual de procesos X

1.2.3. Los responsables garantizan el
desarrollo idoneo de un sistema de
gestién de procesos.

8 Encuestas de opinién del personal X
1.2.4. Los responsables implantan procesos | 20 |Evaluaciones del servicio X
dirigidos a medir, revisar y mejorar !os 21 | Planes de mejora X
resultados clave de los servicios — )
. 24: 22 | Encuestas de opinién a los usuarios X
informaticos.
10 | Grupos de calidad X
1.2.5. Los responsables promueven la creacién | 11 | Equipos de mejora X
de_ equo_s de _melora y grupos _d_e 23 | Proyectos de colaboracion interna X
calidad e innovacion dentro del servicio — -
24 | Proyectos de colaboracion otras unidade| X

gue permitan implantar mejoras en los
procesos.

25 | Formacién en calidad del personal X

1.2.6. Los responsables impulsan la formacion
del personal en técnicas y procesos de
gestion de calidad.
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VALORACION DESCRIPTIVA

1.2.1. Los responsables aseguran el desarrollo, implantacion y actualizacion de la
politica y estrategia definida para los servicios informaticos.

Concerniente a la politica y estrategia, se considera necesario concretar mas detalladamente
estos aspectos con el equipo de gobierno responsable de su definicion.

No obstante la mayor limitacion es la disponibilidad de los recursos necesarios para poder
llevarlo a cabo, lo que hace que en algunas, aunque raras ocasiones, la actualizacién de la
politica y/o estrategia por parte de los responsables de los SI-CPD resulte ser mas rapida que
el proceso de desarrollo e implantacién, pudiendo tal vez dar la sensacién equivocada de que
no se ha planteado la actualizacién, cuando en realidad lo que ha ocurrido es que la tecnologia
ha ido mas deprisa que la posibilidad de disponer de recursos para la ejecucion de los
proyectos que conforman y materializan de manera tangible la politica y estrategia definida
para los servicios informaticos.

1.2.2. Los responsables adecuan la estructura de los servicios informéticos para
alcanzar los objetivos previstos.

De manera continua y permanente se esta realizando esta labor, pues la realidad es cambiante
y requiere adaptarse a ella en todos los ambitos. Como evidencia, cabe comentar que en los
meses de enero y de febrero se han producido cambios internos de asignacién de personas a
distintas responsabilidades para hacer frente a los objetivos previstos, o que hace que el
organigrama funcional esté sometido a actualizaciones permanentes.

1.2.3. Los responsables garantizan el desarrollo idoneo de un sistema de gestion de
procesos.

Se ha trabajado en la implantacion de un sistema de gestion por procesos, basado en la
normativa 1SO-9001, aunque no se ha producido su completa implementacién practica. No
obstante, el trabajo desarrollado en este sentido ha hecho ver la necesidad de trabajar por
procesos orientados a los usuarios.

Es necesaria la gestibn por procesos, ya que sin ella seria extremadamente complejo
desempefiar todas las actividades que se vienen realizando en el Servicio. Actualmente se esta
empleando una herramienta de helpdesk que sirve de ayuda para esta gestion y que es
utilizada por todo el personal del Servicio, y consultada por los responsables de éste.

1.2.4. Los responsables implantan procesos dirigidos a medir, revisar y mejorar los
resultados clave de los servicios informéticos.

Se intenta disponer de datos peridédicos sobre esos resultados clave, aunque no se abarca a
toda la comunidad universitaria (o que si se ha hecho durante este proceso de evaluacion
mediante encuestas generalizadas).

En cualquier caso, se consideran esenciales estos indicadores, pues sin ellos seria
tremendamente complicado abordar de manera concreta los cambios necesarios para alcanzar
los objetivos marcados. La mencionada herramienta helpdesk da los indicadores que permiten
realizar la supervisién de los resultados obtenidos de manera inmediata, pudiéndose consultar
también los datos histéricos para tener una mejor valoracion de los mismos.
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1.2.5. Los responsables promueven la creacién de equipos de mejora y grupos de
calidad e innovacion dentro del servicio que permitan implantar mejoras en los
procesos.

Con equipos de personas con alta cualificacion como los que forman los SI-CPD, la mejor
manera que hay de conseguir las mejoras es con las aportaciones de los profesionales que
realizan sus sugerencias encaminadas a conseguir los resultados buscados desde una Optica
mas préxima al trabajo cotidiano y concreto. Aunque no existen de manera formal grupos que
tengan esa denominacién concreta, si que se crean equipos de trabajo en las diferentes
unidades (de hecho, segun su tamafo, las propias unidades funcionan como grupos de
trabajo), de los que el servicio se enriquece con las aportaciones de los usuarios a través de
las reuniones que se mantienen con ellos para la organizacién de algin servicio o la puesta en
marcha de nuevos proyectos. Estas aportaciones, son estudiadas y evaluadas por todos los
implicados, y si se consideran validas y posibles se adaptan de manera casi inmediata.

1.2.6. Los responsables impulsan la formacién del personal en técnicas y procesos de
gestién de calidad.

La formacién es un aspecto buscado tanto desde dentro del servicio, tratando de que los
técnicos tengan la mejor formacion posible para que su trabajo sea de la maxima calidad
profesional y con las mejores cotas de eficiencia, como desde fuera a través de los cursos
organizados para formacion del P.A.S., por lo que se pone doble esfuerzo en ello desde los
ambitos administrativo y técnico.

Teniendo en cuenta que se trata de un servicio en donde la innovacion tecnolégica se presenta
rdpida y constantemente, es esencial para el personal poder disponer de una formacién
continua adaptada a las especiales caracteristicas de los SI-CPD.

Seria positivo que ambos tipos de formacion (la recogida en el plan de formacién del PAS y la
especifica de los SI-CPD) contaran con el mismo reconocimiento para los trabajadores.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
parcial
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

©  Noes posible
N)  Cumplimiento
(O Cumplimiento
N cumplimiento

A

X

1.2.1. Los responsables aseguran el desarrollo, implantacién vy
actualizacion de la politica y estrategia definida para los servicios
informéticos.

1.2.2. Los responsables adecuan la estructura de los servicios X
informaticos para alcanzar los objetivos previstos.

1.2.3. Los responsables garantizan el desarrollo idéneo de un sistema de X
gestién de procesos.

1.2.4. Los responsables implantan procesos dirigidos a medir, revisar y X
mejorar los resultados clave de los servicios informaticos.

1.2.5. Los responsables promueven la creacion de equipos de mejora y X
grupos de calidad e innovacion dentro del servicio que permitan
implantar mejoras en los procesos.

1.2.6. Los responsables impulsan la formacion del personal en técnicas y X
procesos de gestion de calidad.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
1.2. Los responsables se implican para garantizar el desarrollo e implantacion de
medidas de mejora continua.

Puntos fuertes Areas de mejora

Los equipos de trabajo que se organizan con | Concretar la politica y estrategia.
el personal de los SI-CPD. . L
Ampliar la gestion por procesos

Sistematizar los indicadores que sirvan para
evaluar el avance realizado, aunque supongan
un esfuerzo afiadido (hay que dar continuidad
en un plazo largo a esta actividad para poder
obtener resultados visibles: los responsables
deben apoyar ain mas los aspectos formales
de este proceso.)

Mejorar el reconocimiento de la formacion
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Comentarios

La preocupacion por la mejora deberia ser general para toda la organizacion, ya que de no ser
asi y debido a la gran carga de trabajo afadido que suponen, puede ser considerada mas
como un castigo que una oportunidad.

Por otro lado, el impulso a la formacién y la mejora deberia ser continuo independientemente
de otras prioridades o0 necesidades, pues los SI-CPD desarrollan un trabajo que se
desactualiza con bastante rapidez y una vez que esto ocurre, cuesta un enorme trabajo volver
a ponerse al dia.
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1.3. Los responsables se implican en las relaciones con los

usuarios, los proveedores, los colaboradores y otros
grupos de interés

El papel de la direccién al actuar como ejemplo de compromiso con los usuarios es
clave de cara al resto del personal de los servicios informaticos. En este sentido,
resulta fundamental la atencion personal de la direccion a los usuarios. Por una parte,
se trata de una de las tareas de mayor relevancia del servicio. Por otra, los usuarios
perciben esta actitud como un elemento muy importante de la calidad del servicio.

Es también responsabilidad de la direccion promover las relaciones entre el personal
del servicio y los usuarios, a través de equipos de mejora conjuntos, la participacion de
usuarios en reuniones de trabajo o la colaboraciéon de éstos en el disefio de nuevos
productos, por ejemplo.

Del mismo modo, la direccion debe promover relaciones de colaboracion con sus
proveedores, apoyandoles en su gestion y en el desarrollo de sus productos. A este
respecto, es preciso que los criterios para su evaluacion y seleccion estén definidos
con claridad y objetividad y atendiendo a la misién, vision y objetivos del servicio, asi
como a criterios de calidad. Es ademas importante que se determinen mecanismos de
colaboracién en todos los ambitos, que permitan, por ejemplo, el desarrollo de equipos
de mejora conjuntos, entre los proveedores y el personal del servicio.

En cuanto a los colaboradores de los servicios informaticos, es de suma relevancia
que éstos se seleccionen atendiendo a la mision, vision y objetivos del servicio, asi
como a criterios de calidad. El valor afiadido que supone la participacion en redes y
consorcios obliga a los servicios informaticos a considerar de forma especial este tipo
de relaciones.

La implicacién de la direccién en organizaciones externas es otro de los aspectos que
se valoran en este subcriterio. En el ambito individual se valora que los responsables
del servicio pertenezcan a asociaciones profesionales y de promocién de la calidad,
entre otras, asi como su participaciéon en conferencias, cursos o seminarios externos.
Su contribucion a la difusion de la calidad de los servicios informéticos se considera
fundamental.

Por ultimo, también se valora el compromiso de los responsables con la mejora del
medio ambiente.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias
9 Gestion de quejas y sugerencias X
1.3.1. Los responsables conocen, comprenden 22 | Encuestas de opinion de usuarios X
y dan respuesta a las necesidades y P T — X
expectativas de los usuarios de los studios de uliizacion de 1os servicios
servicios informéticos. 27 | Reuniones con usuarios X
28 | Formacion de los usuarios X
29 | Atencion a los usuarios X
30 | Grupos de calidad con colaboradores X

1.3.2. Los responsables fomentan y afianzan la
colaboracién con los colaboradores de
consorcios y redes a las que pertenece,
asi como con instituciones y organismos
externos.

31 | Equipos de mejora con colaboradores | X

32 | Criterios de seleccién de proveedores X

1.3.3. Los responsables establecen y fortalecen [ 5
las relaciones entre los servicios
informaticos y sus proveedores.

Relaciones con los proveedores X

34 | Reconocimientos a los colaboradores X

1.3.4. Los responsables dan reconocimiento a
personas y equipos de los grupos de
interés, por su contribucion a los
resultados del servicio.

35 | Relaciones externas de los responsabled X

1.3.5. Los responsables participan en
asociaciones profesionales, conferencias
y seminarios con proveedores,
colaboradores y otros representantes de
la sociedad.

36 | Actividades de promocion del servicio X

37 | Actividades por la mejora medioambientg X

1.3.6. Los responsables apoyan y participan en

.. .. 4 g 38 | Mecanismos de reciclaje de materiales X
actividades dirigidas a mejorar el medio P P - X
ambiente y la contribucién de los neentivos & ahorro energetico
servicios informaticos a la sociedad. 40 | Utilizacién de energias alternativas X
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VALORACION DESCRIPTIVA

1.3.1. Los responsables conocen, comprenden y dan respuesta a las necesidades y
expectativas de los usuarios de los servicios informaticos.

Los SI-CPD mantienen numerosas formas de recibir informacion de los usuarios, tanto de
forma activa (reuniones, visitas a los distintos centros, foros de discusion, etc.) como pasivas
(buzén de sugerencias, reclamaciones y quejas, visitas de usuarios a las instalaciones del
servicio, etc.) en las que se ponen en conocimiento dichas necesidades y expectativas. Si bien
los SI-CPD son los encargados de ejecutar o poner en marcha muchas de ellas, en numerosas
ocasiones es necesario dotarse de recursos que pueden no estar presentes actualmente en el
Servicio, por lo que sélo cuando se dispone de los mismos, es posible atender dichas
demandas.

En otras ocasiones, son circunstancias fuera del alcance de la Direccion de los SI-CPD el
poder atender ciertas demandas como por ejemplo la atencidn presencial en festivos y fines de
semana que precisan unos requerimientos que no estan a disposicién actualmente.

1.3.2. Los responsables fomentan y afianzan la colaboracién con los colaboradores de
consorcios y redes a las que pertenece, asi como con instituciones vy
organismos externos.

Los SI-CPD participan en la Red de Interconexion de Recursos Informaticos (RedIRIS),
Consejo de Asesoramiento Funcional de la Oficina de Cooperacion Universitaria (OCU), Grupo
de trabajo en Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion de la Conferencia de Rectores
de las Universidades Espafolas (CRUE-TIC), etc. ademas de mantener reuniones con otros
organismos como la Junta de Castilla y Ledn para supervisar el proceso de preinscripcion entre
otros.

Esta es una labor que se desarrolla todo lo posible, ya que los responsables siempre que
tienen ocasion, participan en reuniones con sus colegas de otras Universidades, consorcios y
redes a las que pertenece, aunque el personal de los SI-CPD esta sujeto a las restricciones
impuestas en cuanto a posibilidades para asistir a reuniones, grupos de trabajo, foros de
analisis y discusién, etc. que hacen que la frecuencia de su participacion no sea la ideal.

1.3.3. Los responsables establecen y fortalecen las relaciones entre los servicios
informaticos y sus proveedores.

El desarrollo de una buena relacion con los proveedores es un objetivo de los SI-CPD que se
trata de desarrollar lo méas posible para conseguir traspasar la frontera de proveedor al nivel de
colaborador.

Se considera positiva esta labor, que es desarrollada de manera publica dando cabida no sélo
a los proveedores actuales sino también potenciales proveedores. Por otro lado, estas
relaciones independientemente de su desarrollo o no, estan sometidas a la necesidad de
imparcialidad y neutralidad que marca la ley de contratos de las administraciones publicas.

En este sentido, el papel de los SI-CPD en relacion con los proveedores se limita finalmente a
la redaccion de los correspondientes informes técnicos solicitados por la mesa de contratacion
de la Universidad de Salamanca.
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1.3.4. Los responsables dan reconocimiento a personas y equipos de los grupos de
interés, por su contribucioén a los resultados del servicio.

Los responsables procuran reconocer publicamente las buenas practicas de colaboracion en
los SI-CPD. Siempre que hay ocasion para ello los responsables actian de esta forma, no
obstante este reconocimiento deberia establecerse institucionalmente para poder tener mas
posibilidades de componerse de distintos elementos en funcién de las circunstancias, cosa que
actualmente no esta al alcance de los responsables.

1.3.5. Los responsables participan en asociaciones profesionales, conferencias y
seminarios con proveedores, colaboradores y otros representantes de la
sociedad.

Los responsables de los SI-CPD consideran positiva esa participacion, y la procuran en todas
aquellas ocasiones en que es posible y las restricciones impuestas lo permiten, tanto como
ponente, como puede verse en la evidencia nimero 36, como mero participante en numerosas
ocasiones entre las que cabe destacar por ser periddicas y convocadas por colaboradores
estratégicos las Jornadas Técnicas de RedIRIS, y las reuniones con OCU.

1.3.6. Los responsables apoyan y participan en actividades dirigidas a mejorar el
medio ambiente y la contribucion de los servicios informaticos a la sociedad.

Los SI-CPD participan de la politica institucional de reciclaje de la Universidad. Ademas, y en lo
que respecta al material especifico del servicio, en todas aquellas ocasiones en que es posible,
como por ejemplo preparando aquellos equipos que se van a dar de baja en inventario y no son
Gtiles para su funcién en la Universidad, que en ocasiones son reutilizados por organizaciones
benéficas sin &nimo de lucro que todavia hacen algun uso de los mismos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
parcial
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

©  Noes posible
N)  Cumplimiento
(O Cumplimiento
N cumplimiento

A

1.3.1. Los responsables conocen, comprenden y dan respuesta a las
necesidades y expectativas de los usuarios de los servicios
informéticos.

X

1.3.2. Los responsables fomentan y afianzan la colaboracion con los X
colaboradores de consorcios y redes a las que pertenece, asi como
con instituciones y organismos externos.

1.3.3. Los responsables establecen y fortalecen las relaciones entre los X
servicios informaticos y sus proveedores.

1.3.4. Los responsables dan reconocimiento a personas y equipos de los X
grupos de interés, por su contribucion a los resultados del servicio.

1.3.5. Los responsables participan en asociaciones profesionales, X
conferencias y seminarios con proveedores, colaboradores y otros
representantes de la sociedad.

1.3.6. Los responsables apoyan y participan en actividades dirigidas a X
mejorar el medio ambiente y la contribucion de los servicios
informaticos a la sociedad.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
1.3. Los responsables se implican en las relaciones con los usuarios, los
proveedores, los colaboradores y otros grupos de interés.

Puntos fuertes Areas de mejora

Buenas relaciones con los proveedores. Es un | Aumentar la capacidad de respuesta a las
aspecto con larga tradicibn que ha venido | demandas de los usuarios
desarrollandose y potenciandose de manera

continuada. Mayor facilidad para participar en reuniones de

colaboracion.
Institucionalizar los reconocimientos

Mayor capacidad de actuacién para contribuir
en la mejora del medio ambiente.
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Comentarios

Las limitaciones de una institucién publica en cuanto a adoptar medidas de contribucién directa
a la sociedad, deben hacerse sin entrar en conflicto de competencia desleal con las
organizaciones o empresas privadas con animo de lucro que obtienen sus ingresos de este tipo
de actividades, lo que restringe las posibilidades de actuacion en este sentido.
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1.4. Los responsables refuerzan a los trabajadores que

introducen en sus tareas sistemas de calidad.

Después de haber definido el plan de calidad institucional del servicio, su mision,
vision, valores, politica y estrategia, planes, objetivos y metas; la direcciéon es
responsable de liderar una politica de comunicacion con el fin de que el personal del
servicio los entienda y apoye a la hora de realizar su trabajo.

En este subcriterio se valora, ademas, que quienes integran el equipo de direccion de
los servicios informaticos sean accesibles a todo el personal, y actien teniendo en
cuenta, en la medida de lo posible, sus sugerencias e iniciativas, siempre que éstas se
adecuen a los objetivos del servicio. Se valora, asimismo, que la direccién colabore
activamente para que los proyectos, inquietudes y sugerencias se cumplan.

Otra de las actividades fundamentales de la direccion es fomentar la participacion del
personal en actividades de mejora, poniendo a disposicion de los equipos los recursos
necesarios, apoyando el trabajo y permitiendo que se retinan en horas laborales.

Los procedimientos de evaluacién del rendimiento, basados en la consecucion de los
objetivos y en la participacion en actividades de mejora, son también importantes para
promover la implicacion del personal de los servicios informaticos, ya que un elemento
fundamental para que la direccién afiance su liderazgo y consiga comprometer al
personal es el reconocimiento de los esfuerzos y logros. Es por ello, por lo que las
politicas de incentivos y reconocimiento promovidas por los responsables del servicio
se consideran un elemento importante a la hora de valorar este subcriterio.

Con respecto al sistema de incentivos, cabe sefalar que los responsables disponen de
vias muy diversas para motivar al personal de los servicios informaticos, que no tienen
que ir necesariamente asociadas a remuneracién econémica. Por ejemplo: cartas,
correos o llamadas personales de la direccion, reconocimiento a través de la lista de
distribucion del servicio, designacion para formar parte de grupos de trabajo o grupos
de mejora dentro y fuera de los servicios informaticos, apoyo para presentar una
comunicacion en foros, congresos o seminarios profesionales, reconocimiento en
reuniones de 6rganos colegiados, etc.

Por otra parte, es fundamental que la direccibn promueva y reconozca tanto la
participacion del personal en organizaciones profesionales o comités de calidad, por
ejemplo, como cualquier actividad de difusion y proyeccion de los servicios
informaticos: publicaciones en revistas especializadas, intervencién en foros,
congresos y seminarios, etc.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

13 | Reuniones con participacion del persona|

1.4.1. Los responsables comunican en persona | ,;
la misién, vision, valores, objetivos y
planes del servicio a sus trabajadores.

X | X

Canales de comunicacion con el persong

8 Encuestas de opinion del personal X

42 | Modos de contacto directo con el person X

1.4.2. Los responsables son accesibles para el
personal de los servicios informaticos.

43 | Actos de promocion de la participacion | X

1.4.3. Los responsables incentivan al personal
del servicio para participar en actividades
de mejora y apoyarlos en la consecucién
de metas y objetivos.

44 | Reconocimientos a los trabajadores X

1.4.4. Los responsables dan reconocimiento
oportuna y adecuadamente a la labor del
personal y de los equipos de mejora en el
ambito de los servicios informaticos.
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VALORACION DESCRIPTIVA

1.4.1. Los responsables comunican en persona la misidn, visién, valores, objetivos y
planes del servicio a sus trabajadores.

Descrita ya en el subcriterio 1.1.1 la carencia de un documento oficial que describa la mision,
visiéon y valores de los SI-CPD, si que cabe decir que las responsabilidades asignadas son
plenamente transmitidas por los responsables y conocidas por los trabajadores.

Asi se refleja en las encuestas de satisfaccion del personal, en las que la comunicacion vertical
con los responsables se valora positivamente (en un 39,39% si se refieren a los responsables
académicos, y en un 50% en el caso de la direccién del servicio).

La proximidad fisica facilita el hecho de que esto efectivamente sea asi, aunque en casos
particulares como el de los Técnicos de Aulas se den unas condiciones que lo hacen mas
costoso en tiempo, si bien, se aprovechan todas la ocasiones disponibles para desarrollar este
cometido como pueden ser reuniones especificas de Técnicos de Aulas en los SI-CPD, y sino a
través de su responsable directo, quien tiene un contacto mas frecuente con los mismos.

1.4.2. Los responsables son accesibles para el personal de los servicios informaticos.

Si, los responsables son accesibles para los trabajadores, gracias a la proximidad fisica,
aungue nuevamente los Técnicos de Aulas tienen unas condiciones particulares, que hacen
que esto sea mas costoso para ellos.

1.4.3. Los responsables incentivan al personal del servicio para participar en
actividades de mejora y apoyarlos en la consecucion de metas y objetivos.

Dentro de las limitaciones propias de una organizacion publica como la nuestra, los
responsables tratan de buscar aquellos elementos al alcance de sus posibilidades que
efectivamente puedan motivar a ello a través del reconocimiento publico y privado de los
avances conseguidos, aunque éstos resultan insuficientes.

1.4.4. Los responsables dan reconocimiento oportuna y adecuadamente a la labor del
personal y de los equipos de mejora en el ambito de los Servicios Informéticos.

Siempre que hay ocasién para ello, los responsables aprovechan para resaltar la importancia
de este aspecto debido al esfuerzo y voluntad que el desempefio de esta labor demuestra,
aunque seria deseable que existieran mecanismos institucionales para ello.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
insuficiente

Cumplimiento
parcial

Aspecto

O Noes posible
N)  Cumplimiento
) Cumplimiento
N cumplimiento

A

X

1.4.1. Los responsables comunican en persona la mision, vision, valores,
objetivos y planes del servicio a sus trabajadores.

1.4.2. Los responsables son accesibles para el personal de los servicios X
informaticos.

1.4.3. Los responsables incentivan al personal del servicio para participar
en actividades de mejora y apoyarlos en la consecucién de metas y
objetivos.

1.4.4. Los responsables dan reconocimiento oportuna y adecuadamente a X
la labor del personal y de los equipos de mejora en el &mbito de los
servicios informaticos.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
1.4. Los responsables refuerzan a los trabajadores que introducen en sus tareas

sistemas de calidad.

Puntos fuertes Areas de mejora

Existe un fuerte compromiso de los|Disponer de herramientas que permitan
responsables para reconocer el esfuerzo por la | desarrollar politicas de refuerzo eficaces.
calidad de los trabajadores

Comentarios

La Universidad deberia establecer institucionalmente mecanismos de refuerzo de la calidad,
que pudieran desarrollar los responsables de los servicios.
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1.5. Los responsables definen e impulsan los cambios para

adaptar el servicio a las nuevas demandas.

Cierra el analisis del criterio Liderazgo la valoracién de la labor que realizan los
responsables de los servicios informéticos para definir e impulsar los cambios
motivados por agentes y factores, externos e internos.

Los responsables del servicio deben ser capaces de identificar y priorizar las
necesidades de cambio de los servicios informéaticos, teniendo en cuenta los cambios
sociales, tecnolégicos y econdmicos; implicando al personal y superando las
resistencias dentro del servicio. Deben, igualmente, anticiparse y responder a las
situaciones de cambio.

Para ello, deben mantenerse informados sobre las innovaciones en materia de
gestiéon, nuevas tecnologias y servicios o productos de ambito informético. Deben
también liderar los planes de cambio, eliminando barreras, obteniendo apoyos de otras
personas clave y asignando los recursos necesarios para llevarlos a cabo. En el
momento del cambio deben saber gestionar el riesgo que implica y disefiar planes
alternativos.

Otro cometido de los responsables de los servicios informaticos es comunicar, tanto al
personal como a los grupos de interés, qué cambios se van a realizar y las razones
para ello.

Por dltimo deben evaluar si se han obtenido los resultados esperados tras el cambio,
es decir, valorar si el cambio ha sido adecuado.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
22 | Encuestas de opinion de los usuarios X
1.5.1. Los responsables comprenden 10S ™5 | omes de coyuntura X
fendmenos internos y externos que PP p - X
impulsan el cambio en los servicios niormes de prospectiva
informaticos.
16 | Plan estratégico del servicio X
1.5.2. Los responsables identifican y priorizan 21 | Planes de mejora X

los cambios que son necesarios
introducir en los servicios informaticos,
en el modelo de organizaciéon y en sus
relaciones externas.

47 | Planes para incorporar evolucion tecnold X

48 | Propuestas de nuevos servicios X

1.5.3. Los responsables lideran el desarrollo de
los planes de cambio y gestionan su
implantacion.

49 | Presupuesto evolucion y nuevos servicio] X

1.5.4. Los responsables garantizan la inversion,
los recursos y el apoyo necesarios para
el cambio.

41 | Canales de comunicacion con el persong X

1.5.5. Los responsables comunican los
cambios y la razén de los mismos al
personal del servicio y otros grupos de
interés.

47 | Planes para incorporar evolucion tecnold X

1.5.6. Los responsables apoyan y deleggn en [ g
el personal para que se responsabilice de
la gestién del cambio.

Propuestas de nuevos servicios X

13 | Reuniones con participacion del persong X

1.5.7. Los responsables miden y revisan la
eficacia de los cambios y comparten los
conocimientos obtenidos.
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VALORACION DESCRIPTIVA

1.5.1. Los responsables comprenden los fenémenos internos y externos que impulsan
el cambio en los Servicios Informéaticos.

Es frecuente el contacto de los responsables con lo que ocurre en otros entornos (como por
ejemplo la reuniones con colegas de otras Universidades o instituciones con un alto grado de
implantacion y explotacion de tecnologias de la informacién y las comunicaciones), asi como la
lectura de los avances de los lideres tecnolégicos y de otras publicaciones divulgativas,
permiten a los responsables no s6lo comprender los fenédmenos externos, sino tratar de prever
su efecto en los SI-CPD.

En cuanto a los fenébmenos internos, estos son bien conocidos por los responsables gracias a
que la informacién de los mismos esta proxima y bien disponible y se puede hacer un analisis
completo de los mismos para prever los efectos que pueden provocar.

1.5.2. Los responsables identifican y priorizan los cambios que son necesarios
introducir en los Servicios Informaticos, en el modelo de organizacién y en sus
relaciones externas.

En la gestién universitaria la toma de decisiones sobre los modelos organizativos recae en
instancias académicas que superan a cada servicio.

No obstante, los responsables de los SI-CPD proponen el ritmo y la necesidad de los cambios,
ya que son quienes mejor conocen las caracteristicas de los SI-CPD y son capaces de
anticipar los efectos que los distintos cambios que son requeridos pueden provocar en los
mismos.

Asi por ejemplo, la posible pérdida de una persona con una larga experiencia y formacion
dentro del Servicio, puede acarrear efectos en una serie de proyectos y actividades que los
responsables son capaces de prever mejor que nadie. El problema puede surgir cuando la
decision final al respecto excede el &mbito del propio servicio.

1.5.3. Los responsables lideran el desarrollo de los planes de cambio y gestionan su
implantacion.

Los responsables proponen y lideran muchos de los cambios que se producen en los SI-CPD,
y se ven también llamados a gestionar su implantacion para que estos tengan los resultados
deseados y evitar desviaciones, aunque los responsables dependan para ejecutar esos
cambios de decisiones de los 6rganos académicos competentes.

1.5.4. Los responsables garantizan la inversidn, los recursos y el apoyo necesarios
para el cambio.

Siempre que es posible los responsables buscan la financiacién necesaria para los cambios
que proponen, pero como se ha explicitado anteriormente, esto no es algo que dependa de
ellos estrictamente.
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1.5.5. Los responsables comunican los cambios y la razén de los mismos al personal
del servicio y otros grupos de interés.

Si, los responsables de los SI-CPD comunican tanto a los responsables académicos como a
los propios trabajadores la necesidad de cambios e innovaciones. No podria concebirse otro
proceder dada la alta cualificacion profesional de dichos colectivos, y también porque en
practicamente todas las ocasiones hay que contar con su punto de vista, asi como también con
su ayuda, colaboracién y/o decision final.

1.5.6. Los responsables apoyan y delegan en el personal para que se responsabilice de
la gestién del cambio.

Como se ha comentado anteriormente, los responsables requieren de forma continua disponer
de la ayuda y colaboracién de los trabajadores, porque sélo de esta forma se puede gestionar
el cambio. Ademas esta es una demanda que los propios trabajadores del Servicio ponen de
manifiesto de manera permanente, por lo que son ellos quienes se responsabilizan de aquellos
aspectos que mas directamente les afectan y de los que tienen los recursos necesarios para la
consecucion de los objetivos definidos.

1.5.7. Los responsables miden y revisan la eficacia de los cambios y comparten los
conocimientos obtenidos.

Aunque no se dispone de indicadores especificos asociados a cada cambio, si que se procura
obtener informacion al respecto en reuniones con trabajadores y usuarios. Dado que el trabajo
es realizado en equipo, pues so6lo asi se pueden desarrollar los cambios, se considera
indispensable controlar sus resultados y definir cuando son necesarias acciones correctoras o
nuevos cambios que permitan la consecucién de los objetivos deseados.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sP| 58| 57| 58| 57
0O(1|121|3 |4
1.5.1. Los responsables comprenden los fendmenos internos y externos X
gue impulsan el cambio en los servicios informaticos.
1.5.2. Los responsables identifican y priorizan los cambios que son X
necesarios introducir en los servicios informaticos, en el modelo de
organizacioén y en sus relaciones externas.
1.5.3. Los responsables lideran el desarrollo de los planes de cambio y X
gestionan su implantacion.
1.5.4. Los responsables garantizan la inversion, los recursos y el apoyo X
necesarios para el cambio.
1.5.5. Los responsables comunican los cambios y la razén de los mismos X
al personal del servicio y otros grupos de interés.
1.5.6. Los responsables apoyan y delegan en el personal para que se X
responsabilice de la gestién del cambio.
1.5.7. Los responsables miden y revisan la eficacia de los cambios y X
comparten los conocimientos obtenidos.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

1.5. Los responsables definen e impulsan los cambios para adaptar el servicio a

las nuevas demandas.

Puntos fuertes

Areas de mejora

La exigencia de adaptacién a las nuevas
tecnologias forma parte de la propia
concepcion de los servicios informaticos, lo
gque hace que estén permanentemente
abiertos al cambio y la innovacion.

Mejorar las comunicaciones entre los
responsables de los SI-CPD vy los
responsables de la toma de decisiones
organizativas.

Mayor capacidad de los responsables en la
toma de decisiones.

Disponer de un presupuesto preestablecido
gue garantice la inversion y los recursos.
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Atender en mayor medida los planteamientos
realizados por los responsables del Servicio
para prever los efectos producidos por los
cambios introducidos en el mismo.

Comentarios

En algunos casos ha habido que poner en marcha proyectos sin contar de antemano con todos
los recursos necesarios debido a los plazos legalmente establecidos para la contrataciéon de

éstos.
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2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Este criterio analiza la forma en la que los servicios informaticos formulan, desarrollan,
implantan y comunican su politica y estrategia, que debe basarse en los principios de
calidad total y excelencia. Ello implica analizar como los servicios informaticos, que
son un servicio transversal de la universidad, implantan su misién y vision, que, desde
una perspectiva sistémica, deben ser complementarias a las definidas por la
universidad.

El concepto politica se refiere a la expresion de la voluntad institucional para
satisfacer las expectativas y solventar los problemas de los servicios informaticos. La
politica podria entenderse como una guia de actuacion para alcanzar los objetivos, y
se opone a lo que se concibe como acciones de indole personalista 0 motivadas por la
improvisacion.

Las politicas de una organizacion se sustentan en los valores de la misma, de forma
que de cada uno de ellos surge una o mas politicas generales que pueden generar
otras politicas operativas, mas detalladas, que pueden expresarse en forma de
procedimientos.

La estrategia de los servicios informaticos consiste en llevar a cabo la politica
formulada, mediante un conjunto de objetivos y lineas de actuacion. La estrategia
permite, ademas, determinar objetivos, distribuir recursos vy fijar la posicion del servicio
respecto de su entorno, orientandola hacia el futuro.

Es fundamental que exista una estrecha relacion entre la politica y estrategia de la
universidad y la definida por los propios servicios informaticos, relacién que debera
poder evidenciarse en la planificacién estratégica.

Una vez definida la politica y estrategia se establecen las lineas para su revision y
actualizacién, asi como un plan de comunicacién para su despliegue.

Subcriterios

2.1. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los usuarios, el personal y el equipo de gobierno.

2.2. La politica y estrategia se basa en la informacién de los indicadores de
rendimiento, la innovacion, el aprendizaje y las actividades externas.

2.3. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

2.4. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante unos procesos clave
documentados que definen las funciones del personal.
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2.1. La politica y estrategia se basa en las necesidades y

expectativas actuales y futuras de los usuarios, el
personal, el equipo de gobierno y otros grupos de interés.

Para definir con acierto una politica y estrategia, que responda y se anticipe a las
necesidades de los usuarios, es preciso disponer de informacién adecuada. En este
contexto, la fuente principal son los propios usuarios, tanto reales como potenciales.

Por ello, es necesario disponer de procedimientos sisteméticos de recogida de
informacidn, ideas y sugerencias, que permitan analizar, periédicamente, su grado de
satisfaccion, necesidades, demandas y expectativas, tanto las que se refieren a
individuos en particular como a los distintos grupos, incidiendo, especialmente, en los
denominados grupos de interés. Dentro de estos colectivos se deben contemplar no
sélo el equipo de gobierno, sino también el personal y los proveedores, asi como los
colaboradores.

Los estudios de usuarios ayudan al servicio a tomar decisiones con mayor
conocimiento de causa, por lo que es interesante integrarlos en la planificacion
estratégica.

Ademéas de la informacion relativa a los usuarios, la definicion de la politica y
estrategia exige conocer y analizar la que procede de otros colectivos.

El personal de los servicios informaticos conforma uno de los grupos de interés mas
importantes a este respecto, ya que sus opiniones, motivacion, compromiso, nivel de
formacion o satisfaccion, por ejemplo, resultan fundamentales para planificar la gestién
del servicio en sus diferentes ambitos.

La informacion procedente de los proveedores es también un elemento importante,
tanto en lo que respecta al cumplimiento de los plazos de entrega, precios y otras
instituciones a las que proporcionan productos y servicios, como a los acuerdos
desarrollados con organismos e instituciones para compartir informacion. Los estudios
de mercado, especialmente los que se refieren a proveedores, productos y desarrollo
de la tecnologia ayudan al servicio a obtener informacion relevante.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sls | g
1 Estatutos de la Universidad X
2.1.1. _Se efec’;qa la recog|da_ y an§!|5|s de la [ Plan estratégico de la Universidad X
informacion de forma sistematica con el ; P : X
fin de delimitar su &mbito de actuacion, eglamento interme
a corto, medio y largo plazo.
8 Encuestas de opinion del personal X
2.1.2. Se comprenden y anallgan las ideas, 9 | Gestion de quejas y sugerencias X
sugerencias, necesidades y 7 room Pe— X
expectativas de los usuarios, personal, euniones con €7 equipo de gobrerno
colaboradores y de la sociedad en 15 | Reuniones con otras unidades X
general, a fin de anticiparse a sus 16 | Plan estratégico del servicio X
demandas. 21 Planes de mejora X
22 Encuestas de opinién de los usuarios X
30 Grupos de calidad con colaboradores X
31 Equipos de mejora con colaboradores X
33 Relaciones con proveedores X
35 Relaciones externas de los responsables| X
9 Gestion de quejas y sugerencias X
2.1.3. Se conoce el n|,vel de satlsfacc_lo_n de 16 | Plan estratégico del servicio X
los usuarios, asi como sus opiniones = e PR . X
SObre IOS prOdUCIOS y SeI’ViCiOS. ncuestas de opinion de los usuarios
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VALORACION DESCRIPTIVA

2.1.1. Se efectlalarecogiday analisis de la informaciéon de forma sistematica con el fin
de delimitar su ambito de actuacién, a corto, medio y largo plazo.

Como ya se dijo en los apartados 1.1.1. y 1.1.2., los SI-CPD no disponen de un plan
estratégico aprobado oficialmente, donde se establezcan los objetivos y lineas de actuacion, y
se recojan los mecanismos de recogida de informacion de los usuarios. No obstante los
responsables de los SI-CPD tienen elaborados documentos de trabajo (propuesta de plan
estratégico de comunicaciones y servicios), a partir de los cuales orientan sus servicios.

De este modo, aunque no exista por tanto un sistema institucional de indicadores asociados a
los SI-CPD, si que se recogen de forma sistematica algunos datos que son facilmente
accesibles, como los relativos a capacidad libre o utilizacién de determinados servicios, y
aquellos que llegan a través de los mecanismos formales de comunicacion como el buzén de
sugerencias, reclamaciones y quejas. El analisis de dichos datos tampoco se hace de forma
sistematica, pues en gran medida, la informacién cuantitativa no tiene cifras de referencia con
las que compararse, y la informacion de caracter cualitativo resulta compleja y sujetas a
interpretacion en cuanto a los procedimientos que se deben seguir.

Seria positivo trabajar en definir cuéles son los datos que se estima oportuno recoger, y cual es
el modo de analizarlos, para poder ver si se esta avanzando correctamente en aquellos
aspectos que proporcionen indicadores significativos para saber si la estrategia de los SI-CPD
se esta desarrollando de manera adecuada.

2.1.2. Se comprenden y analizan las ideas, sugerencias, necesidades y expectativas de
los usuarios, personal, colaboradores y de la sociedad en general, a fin de
anticiparse a sus demandas.

A pesar de disponer de los escasos procedimientos sistematicos relatados en el apartdo
anterior, la informacion recogida es analizada por los responsables de forma permanente, y
segun la trascendencia de la cuestion se discuten en equipo los andlisis individuales para dar
concrecion a las mismas, incorporando en su caso a los responsables de los temas afectados.

Seria interesante, en algunos casos concretos, poder incorporar a este analisis a mas personas
que puedan aportar su experiencia y conocimiento al respecto, a modo de grupos de mejora.

No obstante, una vez realizada esta labor, si se estima necesario implementar novedades en
los servicios que exceden la capacidad de decision de los responsables, se sigue el
procedimiento de trasladar propuestas a los responsables académicos del Servicio, con una
valoraciéon de los costes asociados a dichos proyectos para que sea esta instancia quien
decida sobre su oportunidad temporal e interés del mismo, asi como para asegurarnos de que
se va a poder contar con los recursos necesarios para poder ofertarlo.

Un ejemplo de esto, puede ser el recientemente formalizado servicio de Housing, que ha
seguido un procedimiento como el que se ha descrito.

Sin embargo, aunque por estos procedimientos los responsables de los SI-CPD puedan hacer
propuestas en prevision de nuevas necesidades, la demora que supone su tramitacion a través
de los mecanismos propios de la administracion publica, conllevan una extension en el tiempo
que impide en algunos casos la anticipacién a las demandas de los usuarios.
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2.1.3. Se conoce el nivel de satisfaccién de los usuarios, asi como sus opiniones sobre
los productos y servicios.

Si bien a través del buzén de quejas y sugerencias se recibe un escaso numero de
comunicaciones, se dispone de informacién a partir de las encuestas de satisfaccién que
completan los usuarios que han recibido algun servicio por parte de los SI-CPD.

Ademas, los responsables estan atentos a recibir informacidon en comunicaciones informales
con los usuarios, y realizan sondeos en grupos especificos enfocados a proyectos concretos
generalmente, lo que les permite aproximarse al conocimiento de la opinién de los usuarios.

Seria positivo mantener un sistema periédico de encuestas de satisfaccion generales del
conjunto de los usuarios (no sélo los que completan el sistema post-servicio), en la linea de la
encuesta de satisfaccion realizada durante este proceso de evaluacion.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

© Noes posible
valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
N)  Cumplimiento
parcial
QO  Cumplimiento
satisfactorio
N cumplimiento
ejemplar

[EnY

2.1.1. Se efectla la recogida y analisis de la informaciéon de forma
sistematica con el fin de delimitar su ambito de actuacion, a corto,

medio y largo plazo.

x

2.1.2. Se comprenden y analizan las ideas, sugerencias, necesidades y X
expectativas de los usuarios, personal, colaboradores y de la
sociedad en general, a fin de anticiparse a sus demandas.

2.1.3. Se conoce el nivel de satisfaccion de los usuarios, asi como sus X
opiniones sobre los productos y servicios.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

2.1. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los usuarios, el personal, el equipo de gobierno y otros grupos de

interés.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Los responsables mantienen una
preocupacion permanente por la actualizacién
de la politica y la estrategia de los SI-CPD

Se trabaja en equipo, aportando distintos
enfoques, y definiendo proyectos que permitan
ejecutarlas.

Definir y aprobar un plan estratégico

Definir los indicadores relevantes para el
analisis y posterior seguimiento de la politica y
estrategia.

Crear grupos de mejora con reconocimientos
para los participantes.

Ampliar los mecanismos de recogida de
informacion sobre la satisfaccion de los
usuarios: encuestas, reuniones periodicas con
grupos de interés, ...

Difundir estos mecanismos entre la comunidad
universitaria.

Comentarios

anticiparse a sus demandas.

Los planes estratégicos deberian contemplar las lineas de actuacién a seguir en relacién con la
medida de la satisfaccion de los usuarios y los procedimientos a seguir para responder y
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2.2. La politica y estrategia se basa en la informacién de los

indicadores de rendimiento, la innovacion, el aprendizaje
y las actividades externas.

Como ya se ha explicado, la informacion procedente de las fuentes sefialadas en el
punto anterior debe ser el fundamento de la politica y estrategia de los servicios
informaticos, especialmente la que procede de sus usuarios.

Ahora bien, para llegar a definirla con claridad es preciso tener en cuenta, ademas, la
informacién que proporcionan los indicadores de rendimiento del propio servicio. Por
ejemplo, el nimero de correos electrénicos del usuario o el tiempo medio de atencion
a las solicitudes de apoyo microinformatico ayudan a los servicios informéticos a
valorar su trabajo.

Asimismo, a la hora de planificar la politica y estrategia ha de tenerse en cuenta la
informacién que resulta de las actividades de innovacién y aprendizaje realizadas por
el personal del servicio. También, la relativa al apoyo de los servicios informaticos a
todas las actividades de la universidad, fundamentalmente aquellas relacionadas con
el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la gestion.

Por otra parte, es conveniente contar con informacién sobre el entorno social y legal
de los servicios informaticos: problemas normativos, situacion del entorno local o
regional, etc. En este sentido, la naturaleza y relevancia de la informacién esta
directamente relacionada con el nivel de actividad que desarrolle el servicio a este
respecto.

El continuo avance de la sociedad del conocimiento esta especialmente relacionado
con los servicios informaticos, obligados a conocer y valorar en profundidad las
posibilidades que brindan no sélo en el desarrollo de sus propias funciones y servicios,
sino también a analizar el potencial para la mejora en todos los &mbitos de la actividad
universitaria, estudiando las posibles carencias del servicio en todos los sentidos.
Todo ello, con el fin de que en la elaboracion de la politica y estrategia se tenga en
cuenta la informacion resultado de este analisis.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
16 | Plan estratégico del servicio X
2.2.1. L"f‘ pOIItlca y eStrategla se .elabora 26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X
teniendo en cuenta indicadores internos
de rendimiento.
16 | Plan estratégico del servicio X

2.2.2. La politica y estrategia se elabora [,
teniendo en cuenta la informacién
relativa a las actividades de aprendizaje
e innovacion llevadas a cabo por el
personal del servicio.

Formacion en innovacion del personal | X

35 | Relaciones externas de los responsableg X
2.2.3. Lg politica y estrategia se elapora 46 | Informes de prospectiva X
teniendo en cuenta los datos obtenidos P — X
de su imagen externa. anes de diiusion
16 | Plan estratégico del servicio X

2.2.4. La politica y estrategia se elabora [,
teniendo en cuenta las buenas practicas
de las organizaciones consideradas
como las mejores dentro de su ambito de
actuacion.

X

Planes para incorporar evolucion tecnold

52 | Planes de andlisis de buenas practicas X

16 | Plan estratégico del servicio X

2.2.5. La politica y estrategia se elabora
teniendo en cuenta las cuestiones
legales y sociales de su entorno.
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VALORACION DESCRIPTIVA

2.2.1. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta indicadores internos de
rendimiento.

Como ya se dijo anteriormente, aunque los SI-CPD no disponen de un plan estratégico oficial ni
de indicadores sisteméaticos para el analisis de sus actividades, si que se dispone de ciertos
indicadores internos de capacidad que se utilizan para orientar los servicios.

Por ejemplo, se utiliza informacion de capacidad de almacenamiento disponible, estimaciones
de empresas suministradores como OCU sobre la carga que sus aplicaciones generan,
capacidad de procesadoras de equipos de comunicaciones, de los procesadores de los
servidores de correo electronico, etc., en este sentido, basandonos en esta informacion, se
buscan soluciones que pueden pasar por ampliaciones o sustituciones de los equipos que no
tienen la suficiente capacidad.

Seria interesante, manteniendo estos indicadores de capacidad, disponer de otros indicadores
de rendimiento que complementen la informacion que manejan los SI-CPD.

2.2.2. Lapoliticay estrategia se elabora teniendo en cuenta la informacidn relativa a las
actividades de aprendizaje e innovacion llevadas a cabo por el personal del
servicio.

Auln careciendo, como ya se ha dicho, de una politica y estrategia oficialmente aprobadas, los
responsables de los SI-CPD asignan responsabilidades al personal del servicio valorando tanto
su capacidad profesional, como el potencial que les proporciona su formacion.

A su vez, las actividades de aprendizaje e innovacién disefiadas a propuesta de los SI-CPD se
elaboran teniendo en cuenta las lineas de actuacion del servicio. La ventaja de este
procedimiento es que la formacion estd mucho méas enfocada y no transcurre un tiempo
excesivo entre que se recibe la formacion y se hace un uso de ella en el trabajo.

2.2.3. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta los datos obtenidos de su
imagen externa.

No se dispone de datos objetivos sobre la imagen de los SI-CPD como tal, aunque si que es un
elemento a considerar, y los responsables tratan de conocer sondeando a diversos grupos de
interés o usuarios con los que trabajan méas directamente.

La elaboracion de las lineas de actuacion del servicio si que tienen en cuenta los datos
obtenidos de las demandas externas. Este es un factor importante, aunque dado que
carecemos de una la politica y estrategia oficialmente aprobadas, y éstas no se definen
exclusivamente de manera interna, no resulta un factor suficiente.

En cualquier caso, lo que si que cabe es tratar de que la imagen externa del Servicio sea lo
mas fiel posible a la realidad del mismo, cosa que no siempre se percibe asi, algunas de las
veces por desconocimiento, y otra por una desatencion de esta labor por parte de los
responsables frente a otras tal vez menos visibles como trabajar en el buen funcionamiento y
marcha de los servicios, la mejora tecnoldgica, etc.
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2.2.4. Lapoliticay estrategia se elabora teniendo en cuenta las buenas préacticas de las
organizaciones consideradas como las mejores dentro de su ambito de
actuacion.

A falta de definir oficialmente esa politica y estrategia, siempre se observa el impacto efectivo
de las buenas préacticas en otras instituciones analogas (servicios informaticos de otras
universidades o administraciones publicas), observando las politica y estrategias de los colegas
si es que ya han sido puestas en practica, para ver si sus resultados son los esperados.

Ademas se participa en foros donde se colabora activamente y de manera intensa en este
sentido con otras Universidades Publicas y Privadas de todo el territorio espafiol para compartir
este conocimiento y evitar el derroche de esfuerzos que ya se han probado poco Utiles o
ineficaces.

Seria interesante poder profundizar mas a nivel del personal individual del servicio en esas
colaboraciones de enriquecimiento mutuo, a través, por ejemplo, de intercambios formativos.

2.2.5. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta las cuestiones legales y
sociales de su entorno.

Si. En una institucion puablica como la Universidad de Salamanca éste es un elemento esencial
a la hora de elaborar las lineas maestras del Servicio. No cabe entrar en competencia que
podria ser considerada desleal por algunos actores de la sociedad, o favorecer sélo a aquellos
usuarios con mas medios o capacidad de acceso a algunos servicios en detrimento de los mas
desfavorecidos, motivo por el que durante mucho tiempo han estado conviviendo soluciones
automaticas con otras mas manuales (por ejemplo la preinscripcién, que ofrece diferentes tipos
de acceso a los estudiantes en diversas tecnologias: teléfono mévil, Internet, impresos).

Estas circunstancias hacen que algunas soluciones de aparentemente facil implantacion
puedan suponer un esfuerzo afiadido que no siempre es percibido por los usuarios.

Seria interesante el desarrollo de normativas internas de la Universidad de Salamanca, que
orientaran y aseguraran el cumplimiento de los requisitos legales, en los diversos ambitos de la
comunidad universitaria y en particular en los SI-CPD, como por ejemplo en lo que respecta a
la Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LPD) y la Ley de Servicios de la Sociedad
de la Informacion y del Comercio Electrénico (LSSI).

78 /284



INFORME DE AUTOEVALUACION - Programa de Evaluacién de Calidad

VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sP| 58| 57| 58| 57
0O(1|121|3 |4
2.2.1. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta indicadores X
internos de rendimiento.
2.2.2. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta la informacion X
relativa a las actividades de aprendizaje e innovacion llevadas a
cabo por el personal del servicio.
2.2.3. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta los datos X
obtenidos de su imagen externa.
2.2.4. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta las buenas X
practicas de las organizaciones consideradas como las mejores
dentro de su &mbito de actuacion.
2.2.5. La politica y estrategia se elabora teniendo en cuenta las X
cuestiones legales y sociales de su entorno.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
2.2. La politicay estrategia se basa en la informacion de los indicadores de
rendimiento, la innovacion, el aprendizaje y las actividades externas.

Puntos fuertes Areas de mejora

Existe buena colaboracién con otras entidades
y organismos para examinar las mejores
practicas.

Permanentemente se tiene en cuenta el
enfoque de servicio a la sociedad para no
desfavorecer a ningan grupo ni individuo.

Trabajar en la imagen de los SI-CPD como un
elemento al mismo nivel de importancia que
otros, dedicandole mas tiempo y recursos, por
ejemplo  desarrollando un plan de
comunicacion.

Complementar los indicadores de capacidad
con indicadores de rendimiento, para lo que
habria que definir dichos indicadores vy
examinar la forma de recogerlos y analizarlos.

Fomentar la posibilidad de que el personal de
los SI-CPD conozcan las buenas practicas de
otros servicios analogos.

Impulsar el desarrollo de normativas internas
de la USAL para el cumplimiento de leyes
como la LPD y la LSSI.
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Comentarios

Los SI-CPD tienen un conocimiento actualizado del potencial que representan sus servicios en
la sociedad actual, y de las necesidades de mejorar su imagen y sus indicadores, aunque las
dindmicas de trabajo, con tareas a menudo urgentes que atender, no les permitan
institucionalizar los mecanismos de seguimiento adecuados.
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2.3. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza

La politica y la estrategia debe configurarse a partir de la mision, vision y valores, tanto
de los servicios informaticos como de la universidad, pues ambas deben estar en
maxima sintonia. Ahora bien, ademas, es preciso que la politica y estrategia se
desarrolle manteniendo un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los
distintos grupos de interés. Asimismo, es fundamental que la visién de futuro no se vea
obstaculizada por las presiones y urgencias del dia a dia.

Es obvio que tanto la situacién interna de los servicios informaticos, como la de su
entorno, van a condicionar el desarrollo de la politica y estrategia. La evolucion y los
cambios del medio en el que se encuentra se convierten en determinantes definitivos
en ciertos aspectos. Ello obliga al servicio, por una parte, a establecer mecanismos de
revision y mejora continua de su politica y estrategia. Por otra, a disefiarla de manera
que sea posible desarrollar escenarios y planes alternativos de actuacién ante los
posibles cambios.

Asi, una vez que la politica y la estrategia de los servicios informaticos se han
elaborado y desarrollado, es necesario proceder a revisarla, con el fin de valorar el
grado de cumplimiento de los planes establecidos en la planificacion estratégica y
extraer las conclusiones pertinentes. Si se han alcanzado los objetivos previstos,
conviene identificar lo que se denominan factores criticos de éxito. Esto es, los que
han permitido a los servicios informaticos lograrlo. Si, por el contrario, no se han
podido cumplir los planes previstos, es preciso revisar y actualizar la politica y
estrategia. A este respecto, se valora especialmente la ayuda de los grupos de mejora
y calidad.

La actualizacién de la politica y estrategia exige disponer de procedimientos de
andlisis y evaluacion que permitan valorar su cumplimiento y grado de desarrollo.

Por ultimo, es preciso sefialar que la planificacion es un proceso participativo, que se
rige por los principios de excelencia, y desde una vision proactiva, que permita que los
diferentes elementos sean validos en un futuro y se favorezca la competitividad.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias

x

2 Plan estratégico de la universidad

2.3.1. La politica y estrategia del servicio es [,
coherente con la misién, la mision y los
valores de los servicios informaticos y de
la universidad.

X

Plan estratégico del servicio

16 | Plan estratégico del servicio X

2.3.2. La politica y estrategia del servicio refleja
un equilibrio entre las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de
interés.

46 | Informes de prospectiva X

53 | Plan operativo anual X

2.3.3. La politica y estrategia del servicio
permite desarrollar escenarios y planes
alternativos para abordar posibles
contingencias (riesgos, amenazas,...).

21 | Planes de mejora X

2.3.4. La politica y estrategia del servicio
identifica las fortalezas y oportunidades
actuales y futuras.

16 | Plan estratégico del servicio X

2.3.5. La politica y estrategia del servicio es
coherente con la politica y estrategia del
ambito de cooperacion en el que se
integra.

20 | Evaluaciones del servicio X

2.3.6. La politica y estrategia del servicio
integra mecanismos Yy procedimientos
para la actualizacion y evaluaciéon de su
efectividad.

21 | Planes de mejora X

2.3.7. Se identifican los factores criticos de
éxito.
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VALORACION DESCRIPTIVA

2.3.1. La politica y estrategia del servicio es coherente con la mision, la vision y los
valores de los Servicios Informéticos y de la Universidad.

Reiterando la carencia de documentos oficialmente aprobados dénde se establezcan la
politica, la estrategia, la misién, la vision y los valores (planes estratégicos, planes directores,
carta de servicios con compromisos hacia los usuarios), los responsables de los SI-CPD si que
han elaborado documentos de trabajo en los que tanto la politica como la estrategia estan
diseflados pensando en poner a disposicion de la comunidad universitaria los servicios que se
pueden poner en marcha con los recursos que le son asignados, si bien, para la explotacién de
algunos de ellos, se requiere por parte de los usuarios la coparticipacion en la financiacién de
los mismos (algunos servicios que suponen un coste de material, como por ejemplo la
instalacién de puntos de red, conllevan un cargo interno a la unidad solicitante).

2.3.2. La politica y estrategia del servicio refleja un equilibrio entre las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de interés.

En una institucién tan grande, variada y con tanta tradicion histérica como la Universidad de
Salamanca, la definicién de los equilibrios entre los diferentes grupos de interés es una labor
compleja que en Ultimo término viene definida por los responsables académicos del Servicio,
ya que los recursos financieros fundamentalmente vienen asignados a través de los
presupuestos que anualmente propone en Consejo de Gobierno y aprueba el Consejo Social.

En este escenario, la funcion de los SI-CPD, asumida por sus responsables. es hacer de correa
de transmision de las necesidades y expectativas de los usuarios, aportando un analisis técnico
de las posibilidades de satisfacerlas, y los requisitos que ello conllevara, para que se defina la
prioridad de actuaciones que han de abordarse en funcion de criterios politicos y/o econémicos.

Aunque todos los agentes implicados en este proceso buscan establecer equilibrios entre
necesidades y actuaciones posibles (que por ejemplo la descentralizacién podria colaborar a
mejorar), seria necesario hacer mas explicito ante la comunidad universitaria los analisis que
llevan a la toma de decisiones en este ambito.

2.3.3. La politica y estrategia del servicio permite desarrollar escenarios y planes
alternativos para abordar posibles contingencias (riesgos, amenazas,...).

Los SI-CPD planifican sus actuaciones en todas aquellas ocasiones en que existe algun tipo de
riesgo 0 amenaza, realizando pruebas previas al paso a explotacion de las aplicaciones y
servicios, construyendo de este modo escenarios que permiten prever y solucionar los
problemas cuando se presentan. Para ello se utilizan por ejemplo instancias de bases de datos
de pruebas y desarrollo antes de pasarlas a explotacion. Igualmente, se disefian maquetas de
servicios como por ejemplo en el caso de la red inalambrica, una red de datos en anillo, etc..

Por otro lado, existe una politica de copias de seguridad, de politicas de seguridad de las
comunicaciones (firewall, filtros antivirus y antispam, etc.), politicas de claves de seguridad, etc.
No obstante, debido al coste de algunas de las infraestructuras, no se tienen asegurados tantos
servicios como seria deseable desde un punto de vista técnico como por ejemplo, disponer de
un enlace a Internet redundante, un centro de datos redundado en el que poner en marcha los
servicios en un corto plazo de tiempo ante catastrofes como un incendio o un derrumbamiento
en el edificio en que esta ubicado el Servicio, entre otros.
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2.3.4. La politica y estrategia del servicio identifica las fortalezas y oportunidades
actuales y futuras.

Las lineas de actuacion de los SI-CPD estan enfocadas a explotar las capacidades tanto
técnicas como materiales del servicio, tratando de combinar los posibles intereses de la
comunidad universitaria con los recursos disponibles y la posibilidad de extender las mismas al
mayor namero de usuarios posible manteniendo un estandar de calidad similar al de otras
organizaciones de nuestro entorno.

En esa dinamica de trabajo, los responsables de los SI-CPD parten de su conocimiento de
unas posibilidades técnicas en continua innovacién, de su percepcion de las necesidades que
les trasmiten los usuarios y grupos de interés, y desde ahi analizan las fortalezas y
oportunidades actuales y futuras.

Seria deseable poder contar con mecanismos institucionales claramente definidos para que
tras ese analisis se llegue lo mas rapidamente posible a la toma de decisiones.

2.3.5. La politica y estrategia del servicio es coherente con la politica y estrategia del
ambito de cooperacién en el que se integra.

En las actuaciones de los SI-CPD la coherencia viene asegurada mediante la existencia de
proyectos colaborativos con otros servicios analogos de otras entidades del entorno con las
que se mantiene una relacién estable de intercambio de experiencias, como puede ser con la
Universidad Pontificia de Salamanca, el Hospital Clinico Universitario, residencias
universitarias, Universidades Publicas de Castilla-Leon, etc.

Seria conveniente visualizar explicitamente esa colaboracion ante la sociedad, como elemento
de mejora de la imagen externa de los servicios informaticos.

2.3.6. La politica y estrategia del servicio integra mecanismos y procedimientos para la
actualizacion y evaluacion de su efectividad.

Se dispone de algunos mecanismos para evaluar el resultado de las actividades de los SI-CPD,
que tratan de regular la comunicacion con los usuarios del Servicio, quienes nos informan de
la correcta o0 no, aplicacién de la politica y estrategia.

Como ya hemos dicho anteriormente, estos mecanismos de comunicacion son el buzén de
sugerencias, reclamaciones y quejas, las encuestas de calidad (que completan los usuarios
tras recibir un servicio que han solicitado), los grupos de trabajo con usuarios y entidades
externas, las reuniones informales, etc.

Por otro lado, se aprovechan las relaciones con otros servicios analogos para realizar un
“benchmarking” en el que estan implicadas otras universidades publicas espafiolas y que sirve
a los SI-CPD para contrastar la efectividad de sus actuaciones.

En cualquier caso, seria interesante sistematizar e institucionalizar esos mecanismos, dada la
buena disposicién al cambio de los SI-CPD, como demuestra su implicacién en este proceso
de evaluacion de calidad.

2.3.7. Seidentifican los factores criticos de éxito.

Una vez determinadas las lineas que han de marcar la actuacién de los SI-CPD, se definen los
principales factores de éxito, que varian segin el proyecto de que se trate (se buscan
elementos asociados a cada servicio concreto) siendo un factor comin en todos ellos, y
seguramente el mas facilmente medible, el nivel de utilizacion de los diferentes servicios que
los proyectos ofrecen a los usuarios, asi como el grado de satisfaccion de éstos, el nUmero de
cortes de los servicios y la duracién de éstos, cuando se dan de manera principal.

Falta, eso si, la implementacién sistematica de esos indicadores de éxito.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

valorarlo

©  Noes posible

insuficiente

parcial
satisf orio

= Cumplimiento
N  Cumplimiento

Cumplimiento
I\ cumplimiento

w

2.3.1.

La politica y estrategia del servicio es coherente con la misién, la
mision y los valores de los servicios informaticos y de la universidad.

x

2.3.2.

La politica y estrategia del servicio refleja un equilibrio entre las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés..

2.3.3.

La politica y estrategia del servicio permite desarrollar escenarios y
planes alternativos para abordar posibles contingencias (riesgos,
amenazas,...).

2.3.4.

La politica y estrategia del servicio identifica las fortalezas y
oportunidades actuales y futuras.

2.3.5.

La politica y estrategia del servicio es coherente con la politica y
estrategia del &mbito de cooperacion en el que se integra.

2.3.6.

La politica y estrategia del servicio integra mecanismos y
procedimientos para la actualizacion y evaluacion de su efectividad.

2.3.7.

Se identifican los factores criticos de éxito.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
2.3. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Los objetivos asignados a los SI-CPD estan
integrados en los del conjunto de la
Universidad ya que son sus o6rganos de
gobierno quienes los marcan.

Buena disposicion al cambio de los SI-CPD.

Aumentar la disponibilidad de recursos
gestionados por los propios SI-CPD para
hacer frente a posibles contingencias con la
implementacion de las medidas necesarias.

Institucionalizar, sistematizar y acortar los
tiempos en la evaluacion de la efectividad de
la politca y estrategia, mejorando el
conocimiento de los servicios por sus
potenciales usuarios.

Difundir los andlisis de
expectativas de los SI-CPD.

necesidades y

Explicitar ante la comunidad universitaria las
colaboraciones externas de los SI-CPD
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Comentarios

El desarrollo, revisién y actualizacién de los servicios que realizan los SI-CPD se estan
realizando a partir de las informaciones que sus responsables recogen interna y externamente,
siendo necesario un sistema estructurado vertical y horizontalmente para que esta tarea pueda
aportar a la Universidad todo su potencial estratégico.
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ia se comunicay despliega mediante

un esquema de procesos clave

El objeto de andlisis en este subcriterio es la forma en que los servicios informéticos
comunican e implantan su politica y estrategia, y garantiza el cumplimiento de los
planes y de los objetivos establecidos.

Para ello, ha de valorarse si existe un sistema de comunicacion eficaz, que garantice
que el personal del servicio conoce los planes y objetivos que debe cumplir. A este
respecto, cabe sefialar que los mecanismos de comunicacién pueden ser de indole
muy diversa, desde reuniones en cascada hasta notas de caracter interno. Para
valorar la eficacia del sistema de comunicacién es preciso, ademas, evaluar el nivel de
conocimiento y aceptacion de la politica y estrategia por parte del personal.

El concepto de procesos clave hace referencia a aquéllos que afectan de modo directo
a la satisfaccion de los usuarios y a la eficiencia de los servicios informéaticos, por lo
que conocerlos constituye un elemento fundamental de la gestién del servicio.

Para valorar los procesos es preciso definir un conjunto de indicadores y fijar los
objetivos de los mismos. Y es importante sefialar que la revisién del esquema de
procesos clave debe efectuarse periédicamente.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sl s |
54 | Mapa de procesos X
2.4.1. El servicio tiene identificado y definido el
esquema de procesos clave necesario
para llevar a cabo la politica y estrategia.
22 | Encuestas de opinion de usuarios X
2.4.2. Se comunica la politica y estrategia a l0S [ o, | panes de difusion X
distintos grupos de interés del servicio.
8 Encuestas de opinion del personal X
2.4.3. El personal conoce y acepta la politica y
estrategia de los servicios informaticos,
asi como los planes y objetivos que
deben cumplir.
16 | Plan estratégico del servicio X
2.4.4. Se d!spone de sistemas de informacion y 26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X
seguimiento de los procesos clave para
ver el progreso alcanzado.
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VALORACION DESCRIPTIVA

2.4.1. El servicio tiene identificado y definido el esquema de procesos clave necesario
para llevar a cabo la politica y estrategia.

El trabajo de identificacién y definicion de procesos se realizé hace algunos afios (2002 y
2003), vinculado a la implantacién de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO-
9001, que no llego a desarrollarse en la practica.

El factor que mas ha influido en esa falta de implementacién practica ha sido la necesaria y
continua revisibn en que estan inmersos los SI-CPD, para adaptar sus actividades a la
permanente evolucion tecnoldgica.

No obstante, los procesos clave siguen siendo basicamente los mismos identificados entonces,
y los nuevos procesos clave que se han incorporado estan a su vez bien identificados, aunque
su documentacion no es tan completa como seria deseable.

2.4.2. Se comunica la politicay estrategia a los distintos grupos de interés del servicio.

Insistiendo en que se carece de una politica y estrategia aprobadas oficialmente a propuesta
del drgano académico responsable del Servicio, se reconocen los esfuerzos de los
responsables académicos por mantener canales de comunicacién claros, como por ejemplo
ante la determinacién de implantar algin servicio o aplicaciéon (casos como la gestién de la
investigacion, la red inalambrica, la prohibicién de utilizar los recursos de la Universidad para
realizar actuaciones contravenientes a la proteccion de derechos de autor y de copia, etc.)

Seria deseable consolidar e institucionalizar esos canales de comunicacion, y extenderlos a los
distintos grupos de interés.

2.4.3. El personal conoce y acepta la politica y estrategia de los servicios informéaticos,
asi como los planes y objetivos que deben cumplir.

El personal de los SI-CPD patrticipa activamente en la definicién de las actuaciones del servicio,
a través de los equipos de trabajo en que estan estructuradas las diferentes unidades.

De este modo, con el cumplimiento de sus obligaciones y responsabilidades, el personal
construye de forma continua los objetivos y planes que se marcan los SI-CPD y a través de ello
colaboran en su actualizacién fundamentalmente en lo que respecta a su Unidad.

No obstante, seria interesante extender esa participacion del personal a la definicidn
institucional de la politica y estrategia de los SI-CPD (plan estratégico), de modo que se
aumentara la implicacion directa de todo el colectivo, circunstancia que todavia no se ha dado.

2.4.4. Se dispone de sistemas de informacién y seguimiento de los procesos clave
para ver el progreso alcanzado.

Como se analizara en los criterios 5y 6 (procesos y resultados clave en los procesos) no se
dispone de indicadores sistematicos, aunque si se recogen datos de utilizacién y capacidad.

A partir de esa experiencia actual, seria interesante institucionalizar en cada proceso clave sus
indicadores de seguimiento asociados, lo que sin duda mejoraria la revision y actualizacion de
€S0S procesos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sP1 58| 5| 58| 5
0O(1|121|3 |4
2.4.1. El servicio tiene identificado y definido el esquema de procesos X
clave necesario para llevar a cabo la politica y estrategia.
2.4.2. Se comunica la politica y estrategia a los distintos grupos de interés X
del servicio.
2.4.3. El personal conoce y acepta la politica y estrategia de los servicios X
informaticos, asi como los planes y objetivos que deben cumplir.
2.4.4. Se dispone de sistemas de informacién y seguimiento de los X
procesos clave para ver el progreso alcanzado.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
2.4. La politica y estrategia se comunicay despliega mediante un esquema de
procesos clave.

Puntos fuertes Areas de mejora
Experiencia con el modelo ISO-9001 Llevar a la practica diaria el modelo 1ISO-9001.
Esfuerzos de los responsables académicos Consolidar e institucionalizar los canales de

C comunicacion vertical.
Implicacion del personal

Abrir a la participacion del personal en la
definicién de la politica y estrategia.

Definir e implementar los indicadores de
seguimiento de los procesos clave.

Comentarios

Los SI-CPD puede ser mas efectivos desarrollando sus actividades en una organizacion por
procesos orientados a los usuarios.
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3. PERSONAL

La gestion de personal se basa, fundamentalmente, en el andlisis de sistemas de
acceso o0 de contratacién, formacién y desarrollo, sistema retributivo, sistemas de
valoracion de mérito individual y prestacion de servicios sociales.

En concreto, la gestion de personal abarca las actividades relacionadas con la
identificacion de las necesidades de los diferentes puestos de trabajo, la ubicacion del
personal en los puestos adecuados, la creacion de canales de capacitacion y
desarrollo, el conocimiento de las necesidades reales de recursos humanos de la
organizacién, la mejora del entorno laboral, la determinacion de las aptitudes y
requisitos asociados a promocion o cobertura de vacantes, etc.

Se trata de una actividad compleja, ya que lo que se gestiona es un recurso que
decide y actlda por si mismo, y en el que interactian aspectos tan dificiles de
cuantificar como las actitudes personales, el clima de las relaciones personales o la
complejidad que representa la ausencia o presencia de acciones de reconocimiento,
entre otros.

No se puede ignorar, tampoco, que algunos de los aspectos que deben valorarse
quedan fuera del ambito de competencias propias de los servicios informaticos, y son
inabordables, o muy dificiles de abordar, al margen de la politica general de la
universidad.

Ahora bien, pese a todo lo anteriormente sefalado, si es posible establecer una
politica activa de gestion de personal en los servicios informaticos, que es el objeto de
andlisis de este criterio.

Para ello, ha de valorarse, en primer lugar, si el personal asume como suyos los
intereses de los servicios informaticos y de la universidad en su conjunto, y si se
implica en sus logros. En segundo lugar, es necesario estudiar como se potencia al
personal, fomentando la iniciativa y la asuncion de responsabilidades, asi como el
trabajo en equipo y la formacion continua.

Por dltimo, forma parte también del andlisis de este criterio tanto la definicion de

funciones y tareas del personal, como la forma en la que se comunica al personal lo
que se espera de ellos.

Subcriterios

3.1. Planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos.

3.2. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimientoy capacidad del personal.
3.3. Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte del personal.

3.4. Comunicacién entre el personal y los responsables.

3.5. Reconocimiento, recompensa y atencion al personal.
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3.1. Planificacién, gestion y mejora de los recursos humanos.

En este subcriterio ha de considerarse, por una parte, si los procedimientos relativos a
la seleccién, contratacion, formacién y desarrollo del personal se relacionan
claramente con los intereses identificados en los planes y objetivos estratégicos de los
servicios informaticos. Por otra, si dichos procedimientos son los adecuados para
garantizar la obtencién de los objetivos marcados por el servicio.

Al igual que el resto de las estrategias, las que afectan a los recursos humanos deben
traducirse en planes y objetivos coherentes con las otras estrategias establecidas.

Para planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos es imprescindible disponer
de informacion relevante e implicar de forma directa al personal del servicio. Para lo
primero, es recomendable que los servicios informaticos realice, de forma periddica,
encuestas de opinidon o clima laboral, que permitan conocer el punto de vista del
personal sobre determinados aspectos clave de su trabajo, asi como su grado de
satisfaccién y motivacién. No es suficiente, sin embargo, con realizar las encuestas.

El proceso de seleccidon de personal debe regirse por los principios generales de
igualdad, mérito y capacidad, por los criterios especificos de cada convocatoria y ser
acorde con las necesidades reales del servicio.

Los servicios informéticos podran mostrar su sensibilizacion con la sociedad
garantizando la equidad en materia de empleo y no discriminando a ningin colectivo,
fomentando la contratacién de discapacitados.

Ademas de los resultados de las encuestas, la planificacion y gestion de los recursos
humanos exige disponer de otros datos internos. Entre éstos destacan los indicadores
de gestion de personal, asi como la informacion sobre la formacion y capacitacion de
la plantilla.

En la gestion del personal de los servicios informéticos es importante contemplar la
necesidad de que éste se integre activamente en la universidad, ya que se trata de un
mecanismo importante de proyeccion de los servicios informaticos hacia la institucion.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias s l: | ¢
16 | Plan estratégico del servicio X
3.1.1. Las necesidades de recursos humanos |17 | rejacion de puestos de trabajo X
estan definidas, se adecuan a las 5 | Crnoros o solooas — X
necesidades reales del servicio y estan riterios de seleccion y promocion persq
relacionadas con el logro de los objetivos | 4 | Catalogo de Servicios X
estratégicos de los servicios informaticos.
18 | Organigramas X
3.1.2. Las competencias, responsabilidades ¥ 55 [ vanual de funciones X
dependencias del personal del servicio PP PSP —— X
estan claramente definidas. atalogo de Sefvicios y ormativa
57 | Normativa de personal X
3.1.3. Se determinan procesos relacionados |55 | wanual de acogida al personal X
con la incorporacion de nuevas personas
al servicio, con el fin de facilitar su
integracion, lograr que compartan sus
objetivos e intereses.
8 Encuestas de opinién del personal X
3.1.4. El servicio dispone de mecanismos y
procedimientos que le permiten obtener
informacion sobre el clima laboral, para
mejorar las politicas y estrategias de
recursos humanos.
16 | Plan estratégico del servicio X
3.15. EI_ S_GFVICIQ utiliza metodolo_glas 111 | Asesoria disponibilidad. Metod. ITIL. X
organizativas innovadoras para mejorar
la forma de trabajar.
55 | Criterios de seleccion y promocién persg
3'1'6'. El servicio garant!za la eqwdad ¢ 59 | Planes formativos de la universidad X
igualdad de oportunidades en todo lo 112 | Carta de funcionarizacis X
re|a'[iV0 al emp|eo. arta ae runcionarizacion.
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VALORACION DESCRIPTIVA

3.1.1. Las necesidades de recursos humanos estan definidas, se adecuan a las
necesidades reales del servicio y estan relacionadas con el logro de los
objetivos estratégicos de los servicios informaticos.

Los responsables del Servicio si tienen bien definidas las necesidades de recursos humanos,
aunque los recursos no se adecuen en nimero y perfil a las necesidades reales del servicio.

Asi, los SI-CPD se estructuran en dos subdirecciones que agrupan distintas unidades
organizativas para desarrollar y atender los distintos servicios que forman parte de nuestro
Catédlogo. Las dificultades de incorporacién de nuevo personal evidencian en nuestro
organigrama un gran numero de operadores, aunque las necesidades se dirijan a la realizacion
de tareas de programacién, asi como falta de recursos para atender la demanda.

En concreto, las necesidades de recursos humanos estan definidas en aquellas unidades que
presentan algun tipo de deficiencia:

* Subdireccion de Comunicaciones (contiene 5 unidades)

- Unidad de red (2 programadores, 2 operadores, mas 2 técnicos externos de Telefonica
incorporados a raiz de la implantacion de la red inalambrica WIFI).

Esta unidad, en la que se incluyen operadores, estd realizando tareas de
responsabilidad y programacién. Los técnicos externos son necesarios para atender
la demanda de servicio y deberian ser incorporados en la RPT. Con la puesta en
marcha del proyecto WIFI se requiere perfil de Técnico programador especialista en
entornos de Autenticacién Radius, LDAP y experiencia en proyectos Open Source. El
proyecto esta finalizado y pendiente de incorporacién de dicho perfil.

- Unidad de Servicios de Red (1 analista, 2 programadores, 2 operadores).

Esta bien dimensionada en nimero de trabajadores, pero habria que incluir a los 2
operadores en tareas de programacion.

- Unidad de Ingenieria de soporte (6 operadores).

Esta unidad no es capaz de atender las llamadas e incidencias que se generan en el
tiempo esperado por los mas de 4.000 usuarios distribuidos y 6.000 ordenadores
conectados en los distintos Campus. El ratio actual de técnicos por ordenador es de
1/1000 y deberiamos pasar al menos a 1/200.

- Unidad de Sistemas de Comunicaciones (2 programadores, 1 operador).

Se demandan nuevos servicios como Housing para distintos entornos. Este grupo no
esta bien dimensionado en ndmero y requiere al menos una persona mas con un
perfil especialista en entornos Windows Server.

- Unidad de aulas (1 coordinador, 19 operadores).

Estos técnicos ofrecen soporte y mantenimiento a las 42 aulas de informatica,
distribuidas por zonas en los diferentes campus. Se han creado nuevas zonas como
Magisterio de Avila, Farmacia y Anaya sin técnico asignado: para garantizar su
funcionamiento se requieren nuevas plazas en la RPT.

* Subdireccion de Gestion (contiene 5 unidades)

- Unidad de Sistemas y bases de datos (2 analistas fijos, mas 1 analista y 1 programador
contratados temporales).

Esta unidad requiere la consolidacion de los 2 puestos cubiertos por contratacion
temporal (un analista y un programador) con los mismos perfiles orientados a la
administracion y optimizacion de bases de datos Oracle y sistemas. Ademas, es
necesaria la incorporacion de un programador con perfil de programador especialista
en sistemas.
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- Unidad de Gestién Administrativa y Econémica (2 programadores, 1 operador, 1
operador contratado temporal).

Esta unidad requiere la consolidacién de 1 puesto cubierto por contratacion temporal
con perfil de programador en entornos Oracle. Los programadores realizan labores
de andlisis y programacion, siendo necesario que el operador realice labores de
programacion.

- Unidad de Gestién Académica, Operacion (2 operadores),
Esté bien dimensionada.

- Unidad de Gestion Académica |, (1 analista, 4 programadores y 2 programadores
contratados temporales).

Se requiere la consolidacion de los 2 puestos cubiertos por contratacion temporal con
el mismo perfil de programadores en entornos Oracle. Los programadores realizan
labores de analisis y programacion.

- Unidad de Gestién Académica I, (1 analista, 2 programadores y 1 operador).

En esta unidad el analista realiza labores de direccion, los programadores realizan
labores de andlisis y programacion, requiriéndose que el operador realice labores de
programacion y responsabilidad en la direccién de proyectos.

3.1.2. Las competencias, responsabilidades y dependencias del personal del servicio
estan claramente definidas.

Si, los responsables del Servicio tienen bien definidas las competencias, responsabilidades y
dependencias del personal del servicio, y asi se refleja en la documentacién del sistema de
gestion de calidad 1ISO-9000 de los SI-CPD (elaborada a finales de 2002 con modificaciones de
2003), documentacion que esta disponible para todos los trabajadores en la web de gestién de
calidad de los SI-CPD, aunque la implantacién practica del sistema no se ha completado,

El Servicio de Informatica esta organizado en dos subdirecciones (Gestion y Comunicaciones)
con distintas unidades organizativas, donde recae la responsabilidad de implantar, mantener,
mejorar y atender cada uno de los servicios. Dado que las personas que trabajan en cada
Subdireccion y Unidad conocen todos los servicios y funciones a realizar, las responsabilidades
quedan bien delimitadas.

Ademas, y dado que los SI-CPD desarrollan su tarea en un entorno evolutivo de cambios
continuos por la constante evolucién la Tecnologia Informatica y la demanda de nuevos
servicios, los responsables del Servicio tienen que actualizar permanentemente las
competencias, responsabilidades y dependencias del personal de todas las unidades
organizativas, dentro de las posibilidades que la estructura de plantilla les permite

Seria también conveniente seguir actualizando el catalogo de servicios y procedimientos
internos, que fueron generados con anterioridad, pues éstos determinan las competencias,
responsabilidades y dependencias del personal, Asi mismo seria interesante publicar ese
catalogo en un apartado en el portal de los SI-CPD, especialmente cuando son servicios
destinados al alumnado y profesorado.
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3.1.3. Se determinan procesos relacionados con la incorporacién de nuevas personas
al servicio, con el fin de facilitar su integracion, lograr que compartan sus
objetivos e intereses.

El proceso de recepcion de nuevos trabajadores parece adecuado: son recibidos inicialmente
por la direccion del Servicio, describiéndole como es nuestra organizacién, documentandole
brevemente como es su unidad organizativa en la cual va a desempafar sus funciones y
responsabilidades y mencionarle lo que se espera de ellos. A continuacién se le presenta su
despacho y las herramientas corporativas existentes en el servicio como el “help desk” y el
portal de los Servicios Informaticos “Lazarillo”.

En el portal web Lazarillo todo usuario, incluido el de nueva incorporaciéon puede conocer
informacion disponible en el componente “Soy Nuevo”, asi como el organigrama, el personal
técnico con su e-mail, catédlogo de servicios, normativas, etc.

Asimismo, se facilita al personal el acceso a la web de gestién de calidad de los SI-CPD, donde
puede consultar la documentacién sobre los procesos, aplicaciones, etc. En cualquier caso,
seria recomendable actualizar esa documentacién de cada uno de los procesos tanto para
facilitar la incorporacién de nuevo personal al servicio como para repercutir esa actualizacion
en el portal web Lazarillo de acceso para los usuarios.

Ademas, en las unidades de gestion, se somete a las personas incorporadas a un periodo de
formacion, de aproximadamente 4 semanas, en el conocimiento de diccionarios de datos,
aplicaciones y herramientas concretas de su unidad; dicha formacién se imparte por uno o mas
miembros de la unidad.

3.1.4. El servicio dispone de mecanismos y procedimientos que le permiten obtener
informacion sobre el clima laboral, para mejorar las politicas y estrategias de
recursos humanos.

No existen mecanismos y procedimientos institucionales para obtener informaciéon sobre el
clima laboral de cada servicio de la Universidad, aunque si se realizan encuestas generales de
satisfaccion del conjunto de personal de la institucion.

En cualquier caso, los responsables de los SI-CPD si manifiestan en el dia a dia su
preocupacion por fomentar un buen clima laboral y se toman decisiones organizativas para
mejorarlo.

Asi se muestra en la estructura organizativa del Servicio dénde los trabajadores se agrupan en
unidades organizativas con una misién comuan. Estas unidades han sido hasta ahora formadas
por pequefios grupos de trabajadores que han facilitado la comunicacién y el buen clima
laboral. Por ejemplo, la Unidad de aulas de informética, aun siendo la mayor en grupo y
distribuida entre los distintos Campus, tiene uno o dos técnicos por zona. Para la comunicacién
y coordinacion entre todos ellos existen listas de distribucién, foros y se realizan reuniones
trimestrales.

Las encuestas realizadas con motivo de este proceso de evaluacion determinan que el clima
laboral es bueno, asi como el entorno de trabajo y la proximidad de los responsables. Seria
interesante realizar periddicamente este tipo de consultas para obtener informacion sobre el
clima laboral.
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3.1.5. El servicio utiliza metodologias organizativas innovadoras para mejorar la forma
de trabajar.

Desde los Servicios Informaticos se han fomentado metodologias como 1SO (ya comentada) o
ITIL (Information Technology Infrastructure Lybrary) para la organizacion del servicio teniendo
en cuenta la disponibilidad de los servicios y la atencion a los usuarios.

Seria recomendable implantar tanto un nuevo servicio Centro de Atencion a Usuarios (CAU)
dimensionado para atender la demanda, como un nuevo Help-desk que aporte metodologia
ITIL para facilitar la comunicacién con los usuarios y que permita dedicar los recursos técnicos
especializados a tareas de segundo nivel de soporte informatico.

3.1.6. El servicio garantiza la equidad e igualdad de oportunidades en todo lo relativo al
empleo.

La contratacién y promocion de personal se realiza segun la normativa vigente, tanto general
como de la propia Universidad de Salamanca, siguiendo los criterios de igualdad, mérito y
capacidad.

Los responsables de los SI-CPD intervienen en el inicio de los procesos, al realizar una
demanda a la Gerencia para cubrir las necesidades del servicio, y cuando son incluidos como
parte de los tribunales de seleccion. No obstante, en este aspecto es mejorable la
comunicacién entre el servicio y los responsables académicos, para agilizar las respuestas a
las necesidades de personal manifestadas por los SI-CPD.

Seria necesario mejorar los mecanismos de promociéon del personal, en su inmensa mayoria
personal laboral, lo que limita sus posibilidades de realizar una carrera profesional en una
administracion publica como la Universidad a lo establecido en un convenio colectivo que no
recoge las particularidades de los SI-CPD (constante evolucién y adaptacién a la innovacién
tecnoldgica). Una via posible seria la funcionarizacion del personal del Servicio.

En este sentido, el personal de los SI-CPD ha manifestado por escrito enviado al Comité de
Empresa y a la Gerencia su voluntad de pasar por un proceso de funcionarizacién. Como se
detalla en ese escrito, los trabajadores consideran que tendrian de esta forma una mejor
carrera profesional y mayor igualdad de oportunidades.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

©  Noes posible
valorarlo
Cumplimiento
insuficiente

N)  Cumplimiento
parcial

(O Cumplimiento
satisfactorio

N cumplimiento
ejemplar

A

3.1.1. Las necesidades de recursos humanos estan definidas, se adecuan
a las necesidades reales del servicio y estan relacionadas con el
logro de los objetivos estratégicos de los servicios informaticos.

X

3.1.2. Las competencias, responsabilidades y dependencias del personal X
del servicio estan claramente definidas.

3.1.3. Se determinan procesos relacionados con la incorporacién de X
nuevas personas al servicio, con el fin de facilitar su integracion,
lograr que compartan sus objetivos e intereses.

3.1.4. El servicio dispone de mecanismos y procedimientos que le X
permiten obtener informacién sobre el clima laboral, para mejorar
las politicas y estrategias de recursos humanos.

mejorar la forma de trabajar.

3.1.5. El servicio utiliza metodologias organizativas innovadoras para X

todo lo relativo al empleo.

3.1.6. El servicio garantiza la equidad e igualdad de oportunidades en X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

3.1. Planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos.

Puntos fuertes

Areas de mejora

conocimiento de las tareas a realizar.

Utilizacibn de  metodologias
organizacion del servicio.

Recepcidon de nuevos trabajadores

Buen ambiente de trabajo.

para

Buena definicibon de responsabilidades vy

la

Nuevo personal técnico para la atencién
creciente de usuarios y servicios.

Actualizacién y publicacion del catalogo de
servicios interno.

Procesos periédicos de informacién sobre el
clima laboral

Manual de procesos por unidades.
Centro de Atencion a Usuarios (CAU)

Actualizacion del Help-Desk segun
metodologia ITIL
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Evitar la falta de adecuacién entre labores y
categorias del personal.

Funcionarizacién del servicio.

Comentarios

Seria deseable mejorar la comunicacién ascendente y descente entre los 6rganos de gobierno
y los SI-CPD para agilizar la toma de decisiones en materia de personal, evitando que puedan
aparecer posibles problematicas por no atencidon y/o omision de respuesta a demandas o
solicitudes enviadas por las distintas partes.

Salvo excepciones, el personal que puede realizar labores de superior categoria no puede
acceder a puestos, de dicha “superior categoria”, por falta de titulacion y por una estructura de
categorias en el convenio que no lo permite. Dicho personal viene demostrando desde hace
tiempo, que realiza un excelente trabajo con alta capacidad y profesionalidad, como ademas
se refrenda en las encuestas realizadas. Esta es una de las razones principales por las que
desde hace tiempo viene pidiendo la funcionarizacion.
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3.2. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del

conocimiento y capacidad del personal.

En este subcriterio se analiza si los servicios informéticos se aseguran de que las
capacidades y la formacién de su personal se adecuan a las funciones de su puesto
de trabajo. Para ello, es necesario, en primer lugar, que existan mecanismos
centrados en evaluar tal adecuacién. Es preciso, igualmente, promover acciones
formativas dirigidas a desarrollar tanto capacidades generales como especificas de los
diferentes puestos de trabajo.

Asi, por ejemplo, la capacidad de trabajar en equipo es importante en cualquier nivel,
funcion y tarea de los servicios informéticos. Por el contrario, la capacidad de liderarlo
es propia de quienes asumen determinados puestos de gestién. En cuanto a la
formacion técnica y especializada, su planificacién no sélo ha de tener en cuenta las
necesidades inmediatas y futuras del servicio, sino también los intereses individuales
del personal de los servicios informaticos.
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Aspectos que deben valorarse

Relacion de evidencias

Existente

Generada

Imposible

18 Organigramas X
32.1. Se identifican y adecuan los 56 | Manual de funciones X
conocimientos 'y capacidades del
personal a las necesidades del servicio
y al desempefio de sus funciones.
17 Relacion de puestos de trabajo X
3.2.2. Se desarrolla la capacidad de trabajar [ ¢, [ quipos autodirigidos X
en equipo. . . .
61 Formacion en técnicas de trabajo en equ X
8 Encuestas de opinién del personal X
3.2.3. El .plan de formacion responde a los 25 | Formacion en calidad del personal
perfiles y puestos de trabajo, a los o |r — — |
objetivos y necesidades actuales y ormacion en innovacion del personal
futuras del Servicioy asi como a los 59 Planes formativos de la universidad X
intereses profesionales de los 61 | Formacion en técnicas de trabajo en eqy X
trabajadores.
8 Encuestas de opinién del personal X
3.2.4. Se evalla el p!an de formacion y los 25 | Formacion en calidad del personal
resultados se tienen en cuenta para P — — |
p|anificaci0nes pOSteI’iOI’eS. ormacion en innovacion del personal
59 Planes formativos de la universidad X
61 Formacién en técnicas de trabajo en equ X
20 Evaluaciones del servicio X
3.2.5. Se evalla el rendimiento del personal [~ ¢, [ Equdios de cargas de rabajo X

del servicio con el objetivo de mejorarlo.
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VALORACION DESCRIPTIVA

3.2.1. Se identifican y adecuan los conocimientos y capacidades del personal a las
necesidades del servicio y al desempefio de sus funciones.

Los conocimientos y habilidades del personal técnico son conocidos por los responsables del
Servicio, a partir de su relacion cercana con todos ellos, y desde ese conocimiento se procuran
adecuar, en la medida de lo posible, sus perfiles a los trabajos que realizan en sus unidades
organizativas.

Se han realizado movimientos de técnicos entre unidades, tanto por distintos motivos
funcionales como por la necesidad de asumir nuevas cargas de trabajo o puesta en marcha de
nuevos servicios. En la mayoria de los casos, los trabajadores se han autoformado en el nuevo
puesto de trabajo.

Para facilitar esa adecuacién a las necesidades, seria recomendable disponer de un plan de
formacion anual especifico para los SI-CPD, suplementario al plan general de formacién del
PAS de la Universidad de Salamanca, de modo que a través de dicho plan especifico se
pudieran actualizar los conocimientos del personal técnico en nuevos proyectos o en sus
incorporaciones a las nuevas unidades.

3.2.2. Se desarrolla la capacidad de trabajar en equipo.

Los responsables y la estructura organizativa de los SI-CPD fomentan la creacién de equipos
de trabajo.

Las distintas unidades organizativas estan integradas por varios técnicos con un responsable
de cada unidad que asume la tarea de facilitar el dialogo y la comunicacion asi como el reparto
equitativo de cargas de trabajo aprovechando los conocimiento técnicos de cada uno de ellos.

La ubicacion, organizacion y herramientas como Help-Desk o el e-mail facilitan la comunicacion
y el trabajo en equipo. Seria recomendable disponer de nuevas herramientas colaborativas que
faciliten la documentacion y trabajos realizados en grupo.

3.2.3. El plan de formacién responde a los perfiles y puestos de trabajo, a los objetivos
y necesidades actuales y futuras del servicio, asi como a los intereses
profesionales de los trabajadores.

Como ya se ha dicho, el plan general de formacién del PAS de la Universidad de Salamanca
no responde a las necesidades de formacion de los actuales puestos de trabajo en los SI-CPD,
un servicio en constante actualizacion para adaptarse a los avances de las nueva tecnologias y
demandas de los usuarios.

Ademas, la estructura de ese plan general no permite incorporar de modo flexible las nuevas
demandas que van surgiendo. Asi, estas carencias formativas son suplidas por el esfuerzo de
personal en su propia autoformacion.

Por lo tanto, seria recomendable que los SI-CPD dispusieran de un plan anual de formacion
especifico que contemple las necesidades de las diversas unidades del servicio, teniendo en
cuanta las deficiencias formativas, los nuevos proyectos y el rapido avance de la tecnologia a
aplicar.
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3.2.4. Se evalua el plan de formacion y los resultados se tienen en cuenta para
planificaciones posteriores.

Cada uno de los cursos generales de formacion del PAS se evalGa positivamente por los
asistentes a los mismos, pero dicha evaluacion no recoge informacion sobre las carencias del
plan. La organizacion de los cursos, realizada desde Gerencia, si que tiene en cuenta esas
evaluaciones.

En algunos cursos concretos el alcance de esos cursos se puede delimitar al personal
informatico de la Universidad (por ejemplo, “seguridad de sistemas UNIX-LINUX y redes
TCP/IP", “Servicio de mensajeria instantanea wap y videoconferencia). Estos cursos son muy
interesantes, pero no aportan un gran interés profesional a los técnicos y tampoco al servicio.

En los servicios informaticos se requiere un mayor nimero de horas de formacion adaptadas a
cada una de las unidades y accesibles al resto del personal del Servicio. Estos cursos a
pequefios grupos, que pueden organizar los propios SI-CPD, deberian tener el mismo
reconocimiento (de puntos o créditos en el expediente personal de los trabajadores de la
universidad) que los cursos de formacion del PAS.

3.2.5. Se evalua el rendimiento del personal del servicio con el objetivo de mejorarlo.

No se dispone de herramientas 0 mecanismos para la evaluacion del rendimiento del personal
del servicio.

Deberian de existir mecanismos de evaluacién y reconocimiento institucional del trabajo, segin
metodologias aceptadas por la propia Universidad de Salamanca.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sf 58 5| 58| 5
0|12 |3 |4
3.2.1. Se identifican y adecuan los conocimientos y capacidades del X
personal a las necesidades del servicio y al desempefio de sus
funciones.
3.2.2. Se desarrolla la capacidad de trabajar en equipo. X
3.2.3. El plan de formacion responde a los perfiles y puestos de trabajo, a X
los objetivos y necesidades actuales y futuras del servicio, asi como
a los intereses profesionales de los trabajadores.
3.2.4. Se evalla el plan de formacion y los resultados se tienen en cuenta X
para planificaciones posteriores.
3.2.5. Se evalta el rendimiento del personal del servicio con el objetivo de | X
mejorarlo.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

3.2. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y capacidad del

personal.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Los responsables identifican y adecuan los
conocimientos de los trabajadores.

El trabajo se desarrolla en equipo.

Disefiar un plan de formacién de los SI-CPD
adaptado a las necesidades del Servicio con
cursos especificos . Esos cursos deberian
tener el mismo reconocimiento de puntos o
créditos que los cursos de formacion del PAS.

Incorporar nuevas herramientas colaborativas
para el trabajo en equipo

Establecer mecanismos institucionales para la
evaluacion del rendimiento y reconocimiento
del esfuerzo realizado por los trabajadores.
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Comentarios

Los planes de formacion de la Universiad deberian ser flexibles y contemplar las necesidades
de formacién de los trabajadores de los diferentes servicios para adaptarse a las nuevas
tecnologias y necesidades del Servicio, algo especialmente importante en el caso de los SI-

CPD.

También es preciso establecer mecanismos institucionales para motivar al trabajador e
incentivar la mejora de los servicios o la realizacion de nuevos proyectos.
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3.3. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte

del personal.

En este subcriterio se debe analizar, por una parte, la labor que desempefian los
servicios informaticos para promover la implicacion de su personal en actividades de
mejora. Por otra, si existe una delegacion de responsabilidades entre el personal que
le permita una mayor autonomia en la toma de decisiones.

Los mecanismos para facilitar la implicacion del personal en la mejora de la calidad del
servicio son de indole muy diversa, y pueden agruparse en mecanismos de
participacion individual y de participacion colectiva. Entre los primeros se encuentran,
por ejemplo, los buzones de sugerencias, listas de distribucion, etc. Los mecanismos
colectivos son, fundamentalmente, dos: grupos de calidad y equipos de mejora.

Los grupos de calidad estan formados, generalmente, por un niamero reducido de
empleados que pertenecen a una misma unidad o seccion, o realizan un trabajo
similar, y se retnen voluntariamente y de forma periédica durante la jornada laboral.
Estos grupos estan enfocados a la resolucién de problemas y las propuestas o
soluciones a las que llegan las aplica el propio grupo de calidad. Los objetivos de un
programa de grupos de calidad pueden ser: promover la participacion y motivacion del
personal, conseguir una mayor integracion como equipo, o mejorar la calidad de los
productos y servicios con el fin de aumentar la satisfaccion de los usuarios o reducir
costes, entre otros.

Por el contrario, los equipos de mejora de la calidad se forman por decisién de los
responsables del servicio y sus componentes suelen pertenecer a diferentes unidades
0 secciones. Estos equipos se constituyen bien para resolver un problema que se ha
detectado, generalmente de indole técnica, bien para estudiar un proyecto de mejora
de la calidad. En general, una vez que se ha alcanzado el objetivo marcado el equipo
se disuelve.

Estimular la participacion en el ambito individual facilita que los trabajadores asuman
nuevas responsabilidades y emprendan acciones de mejora por iniciativa propia. Es
necesario, no obstante, que la direccién del servicio determine con claridad los limites
que cada persona o equipo puede alcanzar en sus innovaciones. En el modelo de
evaluacion EFQM se habla de programas de empowerment y de equipos autodirigidos
como el principal mecanismo para conseguirlo.

Los equipos autodirigidos se organizan en torno a un producto, proceso, servicio o
usuario, y estan constituidos por empleados polivalentes con conocimientos en todas
las areas relativas al proceso, servicio o producto en cuestién. El grupo tiene una
autoridad total sobre ciertos aspectos, si bien los limites deben estar claramente
definidos.

Por ultimo, cabe decir que es responsabilidad de la direccién estimular al personal a
trabajar en equipos de mejora, grupos de calidad y equipos autodirigidos. Es también
competencia suya determinar y poner en practica mecanismos de reconocimiento.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
10 | Grupos de calidad X
3.3.1. Existen mecanismos y procedimientos [, [quipos de mejora X
establecidos para promover la P — P | X
participacion e implicacion del personal ormacion en calidad def persona
en la mejora del servicio. 60 | Equipos autodirigidos X
21 | Planes de mejora X

3.3.2. Existen mecanismos definidos para que
las acciones de mejora identificadas por
el personal se tengan en cuenta.

43 | Actos de promocion de la participacion | X

25 | Formacion en calidad del personal X

3.3.3. Se forma a los directivos para que [ 4
desarrollen mecanismos que faculten a
las personas del servicio para actuar con
independencia.

Formacion en técnicas de trabajo en eqy X
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VALORACION DESCRIPTIVA

3.3.1. Existen mecanismos y procedimientos establecidos para promover la
participacion e implicacion del personal en la mejora del servicio.

La Universidad de Salamanca no dispone de mecanismos institucionalizados de
reconocimiento a las buenas practicas y al esfuerzo del personal de administracion y servicios,
y el personal no percibe la existencia de incentivos a la participacion en proyectos o planes de
mejora de los servicios existentes.

Dentro de los SI-CPD, las unidades organizativas se asimilan en la realidad a grupos
autodirigidos y coordinados por las subdirecciones del Servicio. La evolucion tecnolégica y el
crecimiento de edificios en los Campus y consecuentemente de usuarios que utilizan los
servicios disponibles, provocan que los equipos de trabajo de los SI-CPD se conviertan de
hecho en Grupos de Calidad y Grupos de Mejora. Ejemplo de ello, son el desarrollo de
aplicaciones internas o la integracion de sistemas, necesarios para mejorar la gestion de los
servicios, racionalizacion de los recursos, mejorar la seguridad y mejorar en la atencion de
usuarios.

Estas acciones de mejora representan un mayor ahorro econdmico a la institucion y una
economia de esfuerzos a los usuarios, asi como un servicio mas eficiente a la toda la
Comunidad Universitaria. También supone un gran esfuerzo a los trabajadores integrantes de
estos proyectos.

Se deberian buscar mecanismos institucionales de reconocer e incentivar tanto los proyectos
para la puesta en marcha de nuevos servicios, como aquellos que suponen una mejora para el
Servicio y la Comunidad Universitaria.

3.3.2. Existen mecanismos definidos para que las acciones de mejora identificadas por
el personal se tengan en cuenta.

Los responsables del servicio animan y se muestran receptivos a que los trabajadores
propongan iniciativas y realicen acciones de mejora.

Para estimular esas acciones de mejora no existen mecanismos definidos: los responsables
procuran dar a los trabajadores que las realizan un reconocimiento verbal ante sus
compafieros, y transmiten sus nombres para conocimiento de los responsables académicos.

Seria conveniente que las iniciativas de mejora de los trabajadores pudieran ser reconocidas
institucionalmente, lo que redundaria en la motivacién a los trabajadores implicados.

3.3.3. Se forma a los directivos para que desarrollen mecanismos que faculten a las
personas del servicio para actuar con independencia.

A pesar de que existen algunos cursos de formaciéon a directivos en el plan general de
formacién del PAS, pero como ocurre con la formacion para técnicos, son cursos generales y
basicos sin excesiva especializacion, que no cubren las necesidades de los responsables para
disponer de mecanismos que les permitan facultar a los trabajadores a actuar con
independencia.

En concreto, seria conveniente facilitar el acceso de los responsables a su formacién como
directivos en técnicas para la gestion y direccién de equipos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
insuficiente
parcial
Cumplimiento
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

O  Noes posible
= Cumplimiento
N)  Cumplimiento
N cumplimiento

w

3.3.1. Existen mecanismos y procedimientos establecidos para promover
la participacion e implicacion del personal en la mejora del servicio.

x

3.3.2. Existen mecanismos definidos para que las acciones de mejora X
identificadas por el personal se tengan en cuenta.

3.3.3. Se forma a los directivos para que desarrollen mecanismos que X
faculten a las personas del servicio para actuar con independencia.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
3.3. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte del personal.

Puntos fuertes Areas de mejora

Los responsables fomentan las acciones de | Institucionalizar una propuesta de
mejora. reconocimiento e incentivos por el desarrollo

. o . de acciones de mejora.
Las unidades organizativas trabajan como

grupos autodirigidos. Posibilitar la formacién en técnicas avanzadas
de gestién de equipos.

Hacer efectiva la posibilidad de una carrera
profesional que valore la asuncion de
responsabilidades.

Comentarios

La motivacion del trabajador, el reconocimiento y el incentivo a su trabajo se aplican con los
escasos mecanismos que poseen los responsables del Servicio.

Seria recomendable establecer un sistema institucional de complementos econdmicos
vinculados a la implicacién y asuncién de responsabilidades por parte del personal, que
incluyera en particular la posibilidad de aplicar un complemento por participaciéon en proyectos
para premiar al trabajador, responsable e involucrado en la calidad y en la puesta en marcha
de proyectos y acciones de mejora.
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3.4. Comunicacién entre el personal y los responsables.

En este subcriterio se valora, fundamentalmente, si se ha conseguido establecer un
nivel efectivo de comunicacién entre el personal y la direccion, y viceversa.

Para ello, es preciso valorar, en primer lugar, si los servicios informaticos tiene
identificadas las necesidades de comunicacién y, de acuerdo a éstas, desarrolla los
procedimientos y canales de comunicacion adecuados para cubrir tales necesidades.

El objetivo fundamental de un plan de comunicacién debe ser que todo el personal del
servicio conozca y comprenda la politica y estrategia, los planes y objetivos que
derivan de ella, asi como las principales lineas de actuacion y mejora. Pero también,
garantizar la comunicacién de los niveles inferiores a los superiores.

Es comun clasificar las necesidades de comunicacion en tres grandes grupos:
comunicaciones descendentes, ascendentes y horizontales.

Las primeras se centran en la mision, vision y valores del servicio; asi como en su
politica y estrategia. Dentro de la politica y estrategia es necesario comunicar los
planes y objetivos en cada é&rea, los resultados de los servicios informaticos, las
iniciativas de la direccibn para impulsar la participacion y la difusion del
reconocimiento.

Las comunicaciones ascendentes se refieren al desempefio y los resultados del
personal; las sugerencias de mejora en el ambito individual o colectivo; la opinion
sobre los servicios informaticos, su politica y estrategia y los responsables de las
distintas unidades y el propio servicio; y el conocimiento y nivel de aceptacién de los
planes y objetivos por parte de los trabajadores.

Por ultimo, las comunicaciones horizontales se corresponden con las necesidades de
las unidades o secciones desde el punto de vista de su personal; los procedimientos
internos o modo de funcionamiento de los procesos, y las comunicaciones que ayudan
a resolver conflictos.

Una vez conocidas las necesidades de comunicacion, han de establecerse los
mecanismos para cubrirlas. Con respecto a los mecanismos de comunicacion
descendentes, éstos pueden ser, por ejemplo, reuniones en cascada, comunicados de
la direccion a los empleados, reuniones de la direccién con el personal o para acordar
objetivos exposicion publica de indicadores, etc.

Los mecanismos para cubrir las necesidades de comunicacion ascendente son
también muy variados: opiniones del personal en turno de ruegos y preguntas en todo
tipo de reuniones; comunicacion directa empleado-direccion; propuestas de los grupos
de calidad y de los equipos de mejora o encuestas de opinion al personal, por ejemplo.

Las necesidades de comunicacién horizontales pueden satisfacerse a través del
trabajo de los grupos de calidad, de reuniones de coordinacién entre los responsables
de distintas unidades, encuestas de satisfaccion del usuario interno, etc.

La existencia y uso de una Intranet es garantia de una comunicacion eficaz.
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El plan de comunicacion debe evaluarse. Pueden utilizarse, para ello, encuestas de
opinion que permitan conocer la opinion del personal sobre la eficacia de los diferentes
mecanismos, 0 reuniones ad hoc para valorar el nivel de conocimiento que tiene el
personal sobre la politica y estrategia, asi como sobre los diferentes planes y objetivos
del servicio.

Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

X

41 | Canales de comunicacion con el persong

3.4.1. Existen canales de comunicacién basado
en las necesidades de comunicacién
identificadas 'y que cubren la
comunicacion ascendente, descendente
y horizontal.

20 | Evaluaciones del servicio X

3.4.2. El servicio evalla sus canales de
comunicacion.

41 | Canales de comunicacion con el persong X

3.4.3. Se desarrollan canales de comunicacion
gue garantizan que la informacion llega a
quien la tiene que recibir.

63 | Intranet del servicio X

3.4.4. Se promueve el uso de una intranet para
mejorar la comunicacion en sus distintos
sentidos y niveles y hacer accesible toda
la informacion de interés del servicio.
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VALORACION DESCRIPTIVA

3.4.1. Existen canales de comunicacién basado en las necesidades de comunicaciéon
identificadas y que cubren la comunicacién ascendente, descendente y
horizontal.

Los SI-CPD utilizan habitualmente canales de comunicacion como el teléfono, el e-mail o la
Intranet Lazarillo con foros y nuevos canales para facilitar la comunicacion con fluidez entre los
trabajadores y los responsables.

La ubicacion fisica de las unidades organizativas en un mismo lugar, su tamafio y la proximidad
entre las mismas facilitan la comunicacion personalizada.

Ademas, se realizan reuniones periddicas (semanales o quincenales, segun la unidad) de
coordinacién y seguimiento de trabajos y proyectos entre los responsables (las actas estan
accesibles para los trabajadores) con el propdsito de mejorar la comunicacién ascendente,
descendente y horizontal.

Aungue se dispone de suficientes canales para la comunicacion, seria recomendable mejorar
la comunicacion ascendente y horizontal haciéndola mas fluida tanto en el Servicio como a
nivel Institucional, de modo que se acorten los tiempos entre la deteccion de necesidades y la
toma de decisiones, y completando los contenidos que se transmiten en lo que respecta a
objetivos y estrategia.

3.4.2. El servicio evalla sus canales de comunicacion.

La eficacia y eficiencia de las comunicaciones se evalla en su uso diario, de donde se obtienen
dos conclusiones significativas:

* Se dispone de suficientes canales de comunicacion, aunque se debe mejorar la
comunicacion haciendo uso de los mismos.

* Los usuarios transmiten la necesidad de mejorar la atencién telefénica del Servicio.

En este sentido, seria recomendable analizar y desarrollar un nuevo proyecto de mejora para
implantar un Centro de Atencion a los Usuarios (CAU) telefénicamente.

3.4.3. Se desarrollan canales de comunicacién que garantizan que la informacién llega
a quien latiene que recibir.

El desarrollo de la Intranet, los foros y las listas de distribucion, junto con la creacion de perfiles
y grupos de comunicacion garantizan el envio de informacién a estos grupos de interés.

Aln asi, es recomendable un uso mas racional de los mismos, evitando saturacién de
mensajes que puedan hacer que las informaciones no sean percibidas con la importancia
debida.
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3.4.4. Se promueve el uso de una intranet para mejorar la comunicacién en sus
distintos sentidos y niveles y hacer accesible toda la informacion de interés del
servicio.

Los SI-CPD disponen de la Intranet Lazarillo con el objeto de mejorar la informacion disponible
y la comunicacion de la Comunidad Universitaria. El servicio procura canalizar a través de esa
intranet sus relaciones con los usuarios

Dadas las posibilidades de Lazarillo y su escaso uso en relacién con el nimero de usuarios
potenciales (que en muchos casos siguen prefiriendo el e-mail o la atencion teléfénica), seria
recomendable que desde los 6rganos de gobierno y los responsables del Servicio se
promoviera mas el uso de esa Intranet, asi como que toda la informacion y las aplicaciones
existentes fueran accesibles desde la misma.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto s°| 58| 57| 55| 5°
0|12 |3 |4
X
3.4.1. Existen canales de comunicacién basado en las necesidades de
comunicacion identificadas y que cubren la comunicacion
ascendente, descendente y horizontal.
X
3.4.2. El servicio evalla sus canales de comunicacion.
X
3.4.3. Se desarrollan canales de comunicacion que garantizan que la
informacion llega a quien la tiene que recibir.
X
3.4.4. Se promueve el uso de una intranet para mejorar la comunicacion
en sus distintos sentidos y niveles y hacer accesible toda la
informacion de interés del servicio.
EVALUACION DEL SUBCRITERIO
3.4. Comunicacién entre el personal y los responsables.
Puntos fuertes Areas de mejora
Existen buenos canales de comunicacion. Mejorar la informacion sobre objetivos y

estrategia, asi como la fluidez en las
comunicaciones institucionales.

Promover el uso de la Intranet.
Desarrollo de un CAU telefonico.

Racionalizacion del uso de los canales de
comunicacion.

Fomentar el uso de la intranet Lazarillo

Comentarios

Siendo cierto que el uso de la Intranet facilita la comunicaciéon y la documentacién de los
usuarios, debe ser considerada un canal mas de comunicacion, que no debe sustituir a los ya
existentes como el e-mail o el teléfono.

La demanda manifestada por la comunidad universitaria, para tener una comunicacién mas
directa y personal con el servicio, puede resolverse con la creaccién y desarrollo de un Centro
de Atencién de Usuarios (CAU) telefénicamente.
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3.5. Reconocimiento, recompensay atencion al personal.

En este subcriterio se analiza si el servicio reconoce, valora e incentiva los esfuerzos
del personal y los equipos para alcanzar los objetivos de los servicios informaticos.

Dar reconocimiento e incentivar al personal permite mantener su nivel de implicacién,
le motiva para asumir responsabilidades y redunda en un mejor funcionamiento de los
servicios y, en consecuencia, en una mayor satisfaccion de los usuarios.

En lo que respecta a la opcion de incentivos econdmicos el tratamiento puede ser
radicalmente distinto en el sector publico respecto al sector privado.

Ahora bien, como ya se ha explicado en el punto 1.4., existen formas muy diversas
para incentivar al personal del servicio, que no tienen que ir necesariamente asociadas
a remuneracion econémica. Asi, por ejemplo, una forma de incentivar al personal
puede consistir en proponerlo para formar parte de un equipo de mejora o grupo de
calidad, seleccionarlo para que represente a los servicios informaticos en un congreso,
financiarle una formacion especifica fuera del dmbito de la universidad, impartir en
otras instituciones cursos de formacién o presentaciones sobre sus desarrollos de
trabajo, etc.

Otro aspecto relacionado con este subcriterio es la seguridad y salud de las personas,
tanto de aquellas que trabajan en los servicios informéaticos como del publico en
general. Respecto a la seguridad de los trabajadores, el servicio debe adoptar
medidas para evitar los riesgos, mediante la formaciébn en materia de salud y
seguridad laboral, asi como las medidas de proteccion necesarias para su trabajo.

Respecto a la seguridad del publico en general, el servicio ha de disponer de unas
instalaciones seguras que eviten el riesgo de accidentes, incendios, etc.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
44 | Reconocimientos a los trabajadores X
3.5.1. Existen mecanismos para reconocer el
trabajo y esfuerzo del personal.
44 | Reconocimientos a los trabajadores X

3.5.2. Se reconocen los esfuerzos y logros
obtenidos, tanto a nivel individual como
colectivo, con el fin de mantener su nivel
de implicacion y compromiso con la
mejora continda.

37 | Actividades por la mejora medioambientd X

3.5.3. . S? fgmenta la COI’ICIenCIaCI'OI?] € 38 | Mecanismos de reciclaje de materiales X
implicacibon en temas de higiene, P I——— - X
seguridad, medio ambiente y ncentivos al ahorro energético
responsabilidad social. 40 | Utilizacién de energias alternativas X

64 | Planes de seguridad e higiene en el trab X

65 | Planes de accion social X
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VALORACION DESCRIPTIVA

3.5.1. Existen mecanismos para reconocer el trabajo y esfuerzo del personal.

Como ya se apunt6 anteriormente, no existen mecanismos institucionales de reconocimiento a
las buenas practicas del personal de administracion y servicios, si bien internamente, los
reponsables del Servicio felicitan y reconocen el esfuerzo personal en el trabajo.

Seria muy recomendable establecer mecanismos institucionales que reconozcan el trabajo y el
esfuerzo personal: menciones publicas, incidencia positiva en la carrera profesional,
recompensas en las condiciones laborales, facilidades para asistir a eventos o jornadas, etc.

3.5.2. Se reconocen los esfuerzos y logros obtenidos, tanto a nivel individual como
colectivo, con el fin de mantener su nivel de implicacion y compromiso con la
mejora continua.

Los responsables del servicio consideran que es muy importante reconocer los esfuerzos y
logros obtenidos, siendo practica habitual el reconocimiento interno de los responsables al
trabajador implicado y comprometido con la mejora y la puesta en marcha de proyectos,
mediante el agradecimiento directo.

También se detecta desconocimiento por parte de los usuarios de los esfuerzos y trabajos
realizados, siendo necesario mejorar la imagen del Servicio describiendo mejor los trabajos y
esfuerzos que se realizan.

3.5.3. Se fomenta la concienciacién e implicacion en temas de higiene, seguridad,
medio ambiente y responsabilidad social.

Se aplica la politica general de la Universidad en estos asuntos, promovida desde la seccion de
salud y relaciones laborales: prevencion de riesgos, accidentes e incidentes; calidad ambiental,
accion social, etc.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sf| 52| 57| 58| 5°
0|12 |3 |4
3.5.1. Existen mecanismos para reconocer el trabajo y esfuerzo del X
personal.
3.5.2. Se reconocen los esfuerzos y logros obtenidos, tanto a nivel X
individual como colectivo, con el fin de mantener su nivel de
implicacién y compromiso con la mejora continua.
3.5.3. Se fomenta la concienciacidon e implicacion en temas de higiene, X
seguridad, medio ambiente y responsabilidad social.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
3.5. Reconocimiento, recompensay atencion al personal.

Puntos fuertes Areas de mejora

Los responsables de los Servicios Informéaticos | Instaurar mecanismos de reconocimiento
reconocen el esfuerzo. institucional y recompensa al trabajador.

Campafa de promocién e imagen, para que
los usuarios conozcan las posibilidades de los
SI-CPD y valoren el esfuerzo realizado
cotidianamente.

Comentarios

La incorporacion de procedimientos institucionales para la motivacion del personal y el
reconocimiento a los esfuerzos realizados no es una medida que se demande en exclusiva par
los SI-CPD, sino que se considera un mecanismo positivo su implantacién para el conjunto de
servicios y unidades de la universidad, en los que la ausencia de motivaciéon para el trabajo es
una preocupacion comun.
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4. ALIANZAS Y RECURSOS

El objetivo de este criterio es analizar como los servicios informaticos planifican,
gestionan y evalGan sus alianzas y sus recursos internos, en apoyo de su politica y
estrategia y de un funcionamiento eficaz.

El término alianzas se refiere a las relaciones que el servicio establece con otras
instituciones, servicios, proveedores, etc. Este concepto engloba tanto a las relaciones
de caracter formal, sustentadas en convenios o acuerdos institucionales, como a
cualquier otro tipo de colaboracion que aporte un valor afiadido a los servicios
informaticos: grupos de calidad, equipos de mejora 0 proyectos transversales, entre
otros. Las alianzas pueden ser internas, por ejemplo, con servicios, centros y
departamentos de la universidad, o externas, con otros servicios informaticos,
proveedores, etc.

Los recursos que se gestionan en los servicios informéticos son de indole muy
diversa: no soélo informaticos propiamente dichos (software, hardware, redes, ...), sino
también tecnoldgicos, econémicos, de personal, de infraestructura y de equipamiento.
Puesto que los recursos humanos se han analizado en el criterio 3, Personal, no son
objeto de este criterio.

En cuanto al resto de los recursos, es importante sefialar que los informativos
constituyen la esencia de este servicio, por lo que, obviamente, han de adquirir la
mayor relevancia a la hora de valorar los subcriterios correspondientes. Ocurre algo

parecido en lo relativo a los recursos tecnoldgicos, indisolublemente unidos a la
actividad que realizan los servicios informaticos.

Subcriterios

4.1. Gestion de relaciones internas y externas de colaboracion.
4.2. Gestion de recursos econémicos.

4.3. Gestion de espacios, equipos y materiales.

4.4. Gestidon de actualizaciones tecnoldgicas.

4.5. Gestion de la informacion.
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4.1. Gestidon de relaciones internas y externas de colaboracion.

Las alianzas, externas e internas, permiten compartir liderazgo, informacion y
recursos. Crean sinergias que facilitan a las instituciones alcanzar sus objetivos.

Por ello, se valora, por una parte, el que estas relaciones internas y externas se
promuevan y se apoyen. Por otra, que la comunicacion sea fluida y que los contactos
sean periddicos.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

X

15 | Reuniones con otras unidades

4.1.1. Los servicios informaticos tienen 24
relaciones, acuerdos o0 convenios con
otros servicios de la universidad
(bibliotecas, gestion académica, gestién
econOmica, servicio de personal, etc.),
con los centros docentes (Facultades y
Escuelas) y con los centros de
investigacién (Departamentos, Institutos
y grupos de investigacion).

>

Proyectos de colaboracién otras unidadg

30 | Grupos de calidad con colaboradores X

4.1.2. Los servicios informaticos tienen an
relaciones instituidas con sus usuarios
(campafias especificas para promocionar
productos o servicios, grupos de mejora
con los usuarios, etc.).

Equipos de mejora con colaboradores | X

35 | Relaciones externas de los responsableg X

4.1.3. Los servicios informaticos tienen
relaciones, acuerdos o convenios con
otros servicios informaticos de su mismo
tipo o de su entorno.

33 | Relaciones con los proveedores X

4.1.4. Los servicios informaticos tienen
relaciones, acuerdos o convenios con
sus proveedores externos.

35 | Relaciones externas de los responsableq X

4.15. Los servicios informaticos tienen
relaciones, acuerdos 0 convenios con
organizaciones profesionales,
administraciones, empresas, etc.
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VALORACION DESCRIPTIVA

4.1.1. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios con otros
servicios de la universidad (bibliotecas, gestién académica, gestiéon econdémica,
servicio de personal, etc.), con los centros docentes (Facultades y Escuelas) y
con los centros de investigacion (Departamentos, Institutos y grupos de
investigacion).

Existen relaciones con practicamente todos los servicios y centros docentes de la Universidad,
asi como con grupos de investigacion, relaciones enfocadas principalmente a la puesta en
marcha de servicios y proyectos en colaboracién con ellos.

Esta colaboracién se desarrolla de forma desigual entre todos ellos (segun la implicacién de los
SI-CPD requerida por los proyectos concretos), pero se ha comprobado que una mayor
relacién y colaboracién siempre conduce a una implantacion mas eficiente de los proyectos y a
una mayor satisfaccién para todos. De esta forma, aquellos servicios que han hecho el
esfuerzo de dedicar a personas de manera principal a estas labores en relacién con los Sl-
CPD, el resultado ha sido excelente como ocurre en el caso de la colaboracion con el Servicio
de Gestion Académica, o con la implantacién en su momento del cluster de célculo y la
colaboracion de los grupos de investigacion que hacen uso del mismo.

Lo ideal seria poder replicar este modelo, también con Departamentos, Decanatos,...,
encontrando usuarios especialmente implicados que puedan dedicarle el tiempo necesario a
los proyectos.

4.1.2. Los servicios informaticos tienen relaciones instituidas con sus usuarios
(campafias especificas para promocionar productos o servicios, grupos de
mejora con los usuarios, etc.).

A través de la relacion que los responsables de los SI-CPD mantienen con los responsables de
otros Servicios, y directores de Departamentos, Decanos, etc. se trata de realizar esta labor, si
bien no estan institucionalizadas campafias de promocién ni grupos de mejora que impliquen al
usuario general.

Este es un aspecto que las experiencias relatadas anteriormente indican que deberia
reforzarse en beneficio matuo (del servicio y de los propios usuarios), estableciéndose algin
tipo de foro en el que poder reunirse a peticion de los usuarios o del propio SI-CPD y realizar
esta importante labor.

4.1.3. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios con otros
servicios informéticos de su mismo tipo o de su entorno.

Los acuerdos efectivamente existen pero son a nivel Universidad (convenios institucionales
firmados por el Rector, segun establece la normativa), aunque el objeto fundamental del
acuerdo o convenio sea el desarrollo de algun servicio que se apoya fundamentalmente en el
SI-CPD.

Asi por ejemplo, con la Universidad Pontificia de Salamanca existen varios acuerdos (para
compartir enlaces de comunicaciones, aplicaciones como la de bibliotecas, etc.), con el
Hospital Clinico (dependiente del servicio sanitario de Castilla y Ledn) ,... e igualmente se
mantienen relaciones para el desarrollo de varios proyectos con otras Universidades de nuestro
entorno, principalmente de Castilla y Ledn (por ejemplo para la imparticion de cursos y
seminarios a trabajadores de los SI-CPD de estas Universidades).

La difusion de estas relaciones entre la comunidad universitaria reforzaria la imagen de los Sl-
CPD.
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4.1.4. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios con sus
proveedores externos.

La seleccion de proveedores esta sujeta al sistema de compras institucional de la Universidad
de Salamanca, en el que los SI-CPD se limitan a fijar las prescripciones técnicas, siendo los
servicios centrales los responsables del proceso de adquisiciones.

Del mismo modo, en lo que respecta a los convenios con proveedores, éstos son a nivel
institucional de la Universidad, si que existen acuerdos y convenios con empresas como ONO,
SUN Microsystems, etc. que han permitido entre otras cosas crear el Aula ONO, los premios fin
de carrera ofrecidos por Sun Microsystems, etc.

Igualmente se mantienen relaciones con un gran namero de proveedores externos para el
desarrollo de los distintos proyectos que los SI-CPD han puesto en marcha, para el
conocimiento de innovaciones tecnoldgicas, etc. como por ejemplo para el proyecto de
renovacion de aulas de informatica con Apple, entre otros.

La difusidn de estos convenios entre la comunidad universitaria reforzaria la imagen de los Sl-
CPD.

4.1.5. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos 0 convenios con
organizaciones profesionales, administraciones, empresas, etc.

Existen también, en el mismo sentido institucional descrito anteriormente, relaciones y
acuerdos con administraciones como la Diputacién de Salamanca o la Junta de Castilla y Ledn
entre otras para el desarrollo de colaboraciones concretas.

En este caso, pueden citarse la cesion de aulas de informatica para la realizacién de pruebas
de selecciéon y la correccion de examenes mediante lectora O6ptica, la realizacién de la
preinscripcion para todo Castilla y Leén, la cesion de un aula para cursos programados por el
MAP, etc.

La difusion de estas colaboraciones entre la comunidad universitaria reforzaria la imagen de los
SI-CPD.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
insuficiente
parcial
Cumplimiento
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

O  Noes posible
= Cumplimiento
N)  Cumplimiento
N cumplimiento

w

4.1.1. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios
con otros servicios de la universidad (bibliotecas, gestion
académica, gestién econémica, servicio de personal, etc.), con los
centros docentes (Facultades y Escuelas) y con los centros de
investigacion (Departamentos, Institutos y grupos de investigacion).

x

4.1.2. Los servicios informaticos tienen relaciones instituidas con sus X
usuarios (campafias especificas para promocionar productos o
servicios, grupos de mejora con los usuarios, etc.).

4.1.3. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios X
con otros servicios informaticos de su mismo tipo o de su entorno.

4.1.4. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios X
con sus proveedores externos.

4.1.5. Los servicios informaticos tienen relaciones, acuerdos o convenios X
con organizaciones profesionales, administraciones, empresas, etc.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
4.1. Gestién de relaciones internas y externas de colaboracion.

Puntos fuertes Areas de mejora

Existe un buen contacto con los lideres de los | Habria que organizar foros periédicos de
servicios, departamentos, facultades, etc. intercambio de informacién con los principales
responsables de los distintos Servicios,

Existen actualmente buenas relaciones con un : )
Centros, etc. de la Universidad.

grupo extenso de instituciones externas.
Hay que desarrollar herramientas de
comunicacion mas eficaces con los usuarios
para hacerles llegar de manera clara la
informacion relevante para ellos.

Difundir entre la comunidad universitaria las
relaciones, convenios y colaboraciones
externas de los SI-CPD
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Comentarios

Mantener una relacion directa con los 4.000 usuarios que constituyen el personal docente e
investigador y el personal de administracion y servicios, es una labor compleja, que en
cualquier caso requiere un refuerzo de los medios personales de los SI-CPD y la ampliacion de
los canales de comunicacién, como puede ser a través de un Centro de Atencién a Usuarios
(CAU) telefénico.
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4.2. Gestion de los recursos econdmicos.

El objeto de andlisis de este criterio es la forma en la que los servicios informéticos
gestionan sus recursos econémicos, en apoyo de su politica y estrategia.

La gestion de estos recursos implica, por una parte, elaborar, hacer el seguimiento y
revisar el presupuesto. Por otra, analizar los resultados para mejorar la asignacion
eficiente de los recursos.

Los servicios informaticos, en su estrategia econOmica, deben contemplar las
necesidades a corto (1 afio) y largo plazo (+ 1 afio). Debe, ademas, actualizar este
plan periédicamente, al menos cada vez que se revise la politica y estrategia.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
66 | Plan econédmico financiero X
4.2.1. La planificacion y distribucion del
presupuesto se realiza de acuerdo a los
objetivos establecidos para los servicios
informéticos.
67 | Presupuestos del servicio X

4.2.2. El servicio dispone de recursos
econdémicos para acometer nuevos
productos y servicios adaptados a las
demandas de sus usuarios y de acuerdo
con los disefios y desarrollos previstos.

49 | Presupuesto evolucion y nuevos servicio| X

68 | Informes de ejecucién presupuestaria X

4.2.3. Se realiza una revision periodica de la

., e L, 69 | Sistema de gestion econémica X
programacion y distribucién
presupuestaria.
70 | Informes de costes econémicos X
4.2.4, Existen indicadores econémicos que
permiten un control de la gestion en este
ambito.
71 Memorias econémicas X

4.2.5. Se analizan las inversiones desde el
punto de vista del cumplimiento de
objetivos.
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VALORACION DESCRIPTIVA

4.2.1. La planificacion y distribucion del presupuesto se realiza de acuerdo a los
objetivos establecidos para los servicios informaticos.

Como ya se comentd en su momento (criterio 1), a pesar de no existir un documento oficial que
recoja los objetivos estratégicos del servicio (plan estratégico), los responsables si que tienen
definidos los objetivos de sus actuaciones.

En este sentido, el presupuesto del SI-CPD es propuesto anualmente por los responsables del
servicio a los responsables académicos, bajo la premisa de recoger en él todas aquellas
propuestas que se consideran pueden contribuir a mejorar el servicio que se presta a la
comunidad. En este sentido, no se establece en su elaboracion ningun limite aprioristico, sino
que todo aspecto susceptible de ser abordado se incluye.

A partir de esa propuesta, los presupuestos de los SI-CPD son elaborados siguiendo el
procedimiento habitual de todas las unidades de la Universidad de Salamanca: los
responsables académicos trasladan las propuestas al equipo de gobierno, que los lleva al
Consejo de Gobierno y de aqui al Consejo Social, que es quien realmente los aprueba, fijando
la asignacion correspondiente a cada servicio.

Todo ello supone un largo proceso, que retrasa la disponibilidad de las cifras finales con que se
cuenta cada afio.

4.2.2. El servicio dispone de recursos econémicos para acometer nuevos productos y
servicios adaptados a las demandas de sus usuarios y de acuerdo con los
disefios y desarrollos previstos.

Los SI-CPD no gestionan directamente los recursos econdémicos que tienen asignados
destinados a inversiones, sino que lo hacen a través de su responsable académico. Este
sistema lleva en ocasiones a un cierto decalaje en la respuesta ante necesidades puntuales o
urgentes.

En cualquier caso, cuando se acometen nuevos servicios, no contemplados en los
presupuestos anuales aprobados, estos vienen siempre acompafados de los recursos
econémicos necesarios, y con caracter general se siguen los disefios y desarrollos previstos
expresados por los responsables de los SI-CPD desde un punto de vista técnico.

4.2.3. Se realiza una revisibn periédica de la programacion vy distribucién
presupuestaria.

El seguimiento de la programacion y distribucién presupuestaria se realiza por los responsables
de los SI-CPD comparando la contabilidad que se lleva internamente en el servicio con la
contabilidad institucional los ingresos y gastos ordenados que la universidad realiza en su
servicio de gestion econdmica centralizada.

Esta comparacion entre las dos contabilidades paralelas se realiza periédicamente en tres
momentos a lo largo del afio, que son en los meses de junio, octubre y diciembre, en los que se
analizan las desviaciones habidas en los contratos que se han celebrado y la desviacién global
del presupuesto, para tratar de ajustar la ejecucion a la asignacion recibida.

En cualquier caso, se producen desfases, o que podria evitarse con una gestién econémica
institucional pero descentralizada que pudieran realizar los propios SI-CPD.
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4.2.4, Existen indicadores econémicos que permiten un control de la gestion en este
ambito.

Dado que todas las partidas del presupuesto tienen una cifra de coste o gasto estimado, a lo
largo del afio se utiliza como indicador la desviacion de los gastos reales realizados en cada
uno de los proyectos con respecto al mencionado importe presupuestado.

Seria interesante disponer de otros indicadores econdémicos que interrelacionen no sélo gastos
estimados y gastos reales, sino también otras cifras caracteristicas de cada proyecto: usuarios
implicados, dimensiones de los equipos, etc.

4.25. Se analizan las inversiones desde el punto de vista del cumplimiento de
objetivos.

A pesar de no disponer de un plan estratégico aprobado en el que se recojan los objetivos del
servicio, los responsables se plantean cualquier inversidon o gasto que realizan como respuesta
a la satisfaccion de una demanda o necesidad de los usuarios, siendo esta la Unica finalidad de
las inversiones realizadas por el SI-CPD.

En este sentido, el planteamiento de los responsables es que las inversiones deben dirigirse a
mantener una infraestructura actualizada, para que no sea necesario realizar de golpe grandes
inversiones puntuales, sino innovaciones permanentes.

Cuando se defina un plan estratégico, serd el momento de incluir en el mismo el
correspondiente andlisis de inversiones a realizar por la Universidad para lograr los objetivos
institucionales marcados.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

valorarlo
parcial
ejemplar

O  Noes posible

Cumplimiento
insuficiente

N)  Cumplimiento

QO Cumplimiento
satisfactorio

I cumplimiento

[EEY

4.2.1. La planificacion y distribucién del presupuesto se realiza de acuerdo
a los objetivos establecidos para los servicios informaticos.

>

4.2.2. El servicio dispone de recursos econdémicos para acometer nuevos | X
productos y servicios adaptados a las demandas de sus usuarios y
de acuerdo con los disefios y desarrollos previstos.

4.2.3. Se realiza una revision periddica de la programacion y distribucion X

presupuestaria.

4.2.4. Existen indicadores econdmicos que permiten un control de la X

gestion en este ambito.

4.25. Se analizan las inversiones desde
cumplimiento de objetivos.

el punto de vista del X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

4.2. Gestion de los recursos econémicos.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Los responsables participan en la propuesta
de un presupuesto detallado.

Las inversiones persiguen mantener una
infraestructura actualizada que no suponga
grandes inversiones puntuales sino
actualizaciones permanentes.

Es necesario prefijar unos objetivos claros por
ejemplo a través de un plan estratégico que
permitan hacer un seguimiento de su
consecucion.

Agilizar la aprobacion institucional de los

presupuestos.

Habilitar a los responsables de los SI-CPD
para la realizacion de gastos puntuales.

Descentralizar la  gestion  econOmica,
manteniendo aplicaciones institucionales para
Su ejecucion.

Definicién de indicadores econémicos

Establecer junto con cada objetivo estratégico
el presupuesto econdmico que se invertira
para conseguirlo
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Comentarios

Para optimizar la gestién econdmica del servicio seria deseable disponer de mecanismos que
permitan incidir de manera directa sobre la aplicacién institucional de contabilidad econémica,
si no para su gestion directa, al menos para conocer el estado de ejecuciébn de los
presupuestos del Servicio, aunque esto es un tema comun a todos los servicios universitarios,
ante el que la Universidad deberia abordar respuestas globales: descentralizacion, indicadores
econdmicos, etc.
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4.3. Gestion de espacios, equipos y materiales.

En este punto se analiza como los servicios informaticos gestionan y utilizan los
recursos de infraestructura y de equipamiento para la consecucion de su politica y
estrategia.

Por una parte, es necesario evaluar como gestiona el mantenimiento de locales y
equipos, asi como la seguridad requerida. Por otra, cémo el servicio hace frente a las
necesidades de espacio adicional que puedan surgir, de modo permanente o0 en
periodos determinados, tanto para sus propias actividades como para satisfacer las
demandas de los usuarios.

El analisis de los recursos de equipamiento informatico propio y del mobiliario se
centra, por una parte, en el grado de ergonomia, actualizacién, renovacion y
adaptacion a las necesidades reales del servicio. Por otra, en su adecuacion a las
ratios y los estandares recomendados, nacional e internacionalmente.

En lo que respecta a la gestion de los recursos informaticos de la universidad, se trata
de la actividad principal de los servicios informaticos, por lo que la evaluacion de su
gestion constituye una parte fundamental de este proceso. Cabe sefialar, a este
respecto, la importancia de la incorporacién de las evoluciones tecnoldgicas.

La politica de gestion de hardware, software y redes, que debe concretarse en un
programa especifico, conocido y consensuado por todos los colectivos implicados, ha
de contemplar la adecuacion, accesibilidad y uso de todos los recursos informaticos.
Asimismo, su pertinencia de acuerdo a los objetivos especificos de la institucion:
nuevas necesidades vinculadas a la implantacion del Espacio Europeo de Educacion
Superior, avances del calculo cientifico, servicios de programacién, servicios de
housing, etc.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

72 | Servicios de mantenimiento

4.3.1. La gestion de edificios, equipos propios y
materiales se realiza de acuerdo a los
objetivos de los servicios informaticos.

73 | Gestion de inventario

74 | Gestion de infraestructuras

X | X| X| X

75 | Planes de accesibilidad para discapacital

74 | Gestion de infraestructuras X
4.3.2. El servicio participa activamente en la
planificacion y el desarrollo de sus
nuevos edificios, espacios y reformas
necesarias.
8 Encuestas de opinion del personal X
4.3.3. El mobiliario y los equipos propios se 22 | Encuestas de opinion de usuarios X

adecuan a las necesidades de los
trabajadores y los usuarios de los
servicios informaticos.

76 | Normativa y standares para equipamient| X

8 Encuestas de opinion del personal X

4.3.4. Los recursos informaticos (hardware,
software, redes) de la universidad se
adecuan a las necesidades docentes, de
aprendizaje, de investigacion, de
servicios y de gestidn de la institucion.

22 | Encuestas de opinién de usuarios X

76 | Normativa y standares para equipamient| X

77 | Gestion de hardware de la universidad | X

4.3.5. Los servicios informaticos disponen de
programas de gestiébn (adquisicion,
mantenimiento, renovacion) de recursos
informaticos (hardware, software, redes),
conocidos y consensuados por los
colectivos implicados.

78 | Gestion de software de la universidad X

79 | Gestion de redes de la universidad X

26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X

4.3.6. Existen mecanismos y procedimientos
para evaluar el uso de los recursos
informaticos y mejorar su gestion.

80 | Normativa de contratacion X

4.3.7. Los procesos de adquisicion y
renovacion de recursos se adecuan a la
normativa vigente.
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VALORACION DESCRIPTIVA

4.3.1. La gestion de edificios, equipos propios y materiales se realiza de acuerdo a los
objetivos de los servicios informaticos.

Desde el afio 1997, los SI-CPD ocupan una superficie 900 m’ en la planta sétano del edificio de
la Facultad de Derecho (Campus Miguel de Unamuno). Disponen de 17 despachos que
albergan a 59 personas, con un ordenador de trabajo por persona, mas 1 sala de reuniones,
una sala de equipos con unos 100 m? y mas de 150 maquinas, ademas de 19 técnicos de aulas
que gestionan 42 aulas de informatica.

La gestién de los recursos que la Institucion pone a disposicion de los SI-CPD esta enfocada a
la consecucion de los fines y objetivos que éstos tienen encomendados. En este sentido se
cuenta con suficiente autonomia, en la gestién de espacios y equipos y materiales propios, si
bien el crecimiento que los servicios han venido experimentando en los Ultimos afios ha hecho
gue practicamente se esté al 100% de ocupacion del espacio, resultando necesario en este
momento, buscar posibilidades de expansion para poder afrontar crecimientos futuros.

4.3.2. El servicio participa activamente en la planificaciéon y el desarrollo de sus nuevos
edificios, espacios y reformas necesarias.

La participacion de los SI-CPD en estos aspectos es muy satisfactoria, gracias a la
colaboracién con el Servicio de Infraestructuras y Arquitectura (SIA) de la Universidad, que en
su conjunto y en particular su Director han estado a disposicion de los SI-CPD cuando ha sido
necesaria realizar alguna reforma.

Seria interesante comenzar a trabajar con el SIA en la blusqueda de nuevos espacios en los
gue poder crecer, trabajo que todavia no se ha iniciado.

4.3.3. El mobiliario y los equipos propios se adecuan a las necesidades de los
trabajadores y los usuarios de los servicios informéticos.

El mobiliario y los equipos estan perfectamente adecuados a las necesidades actuales de los
trabajadores y usuarios.
No obstante, convendria hacer previsiones y adoptar un plan de renovacién de los equipos

para mantener la actualizacion de los mismos con el transcurso del tiempo, evitando grandes
inversiones puntuales, mediante una inversion sostenida.

4.3.4. Los recursos informaticos (hardware, software, redes) de la universidad se
adecuan a las necesidades docentes, de aprendizaje, de investigacion, de
servicios y de gestién de la institucién.

Actualmente hay una adecuacién desigual segin aspectos concretos de los recursos
informéaticos de la Universidad. Asi por ejemplo estan suficientemente adecuados los recursos
de gestion y redes de comunicaciones, entre otros muchos; mientras que los usuarios
demandan nuevos servicios que no se pueden ofrecer por falta de medios como son algunos
programas para docencia, espacio de almacenamiento, etc.

No obstante esta disparidad, los servicios basicos estan cubiertos, y seria conveniente tener
una planificacién de la incorporacion de nuevos servicios para atender las demandas de los
usuarios, que permita informar a la comunidad universitaria de cuales son los siguientes
servicios que se tiene previsto desplegar, en qué etapas, planificaciébn que incluya la
correspondiente previsién econémica que permita desarrollar e implantar dichos servicios.
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Por otro lado, la sala de equipos se esta quedando escasa en capacidad de frigorias del aire
acondicionado instalado, tampoco existe un sistema automatico de control y registro de
accesos a dicha sala y el sistema anti-incendios es muy bésico, aspectos todos ellos que
podrian mejorarse.

4.3.5. Los servicios informaticos disponen de programas de gestion (adquisicién,
mantenimiento, renovacion) de recursos informaticos (hardware, software,
redes), conocidos y consensuados por los colectivos implicados.

Actualmente existe un programa de gestidon de recursos para Aulas de Informética en el que
participan los colectivos de usuarios implicados.

En cuanto al resto de recursos no existen dichos programas de gestion, pero si seria bueno el
poder disponer de ellos, ya que esto permitiria realizar mejores previsiones de la dotacion
econdmica necesaria anualmente para la gestién de los recursos informaticos.

4.3.6. Existen mecanismos y procedimientos para evaluar el uso de los recursos
informaticos y mejorar su gestion.

En general las medidas de utilizacién de recursos estan bien establecidas, como por ejemplo
en el caso del uso de espacio de disco, ocupacién de las procesadoras de los equipos de
comunicaciones y de calculo cientifico, ancho de banda consumido, las horas que estan
ocupadas para docencia las aulas de informatica, nimero de péginas impresas por algunas
impresoras, etc. En estos casos si que se tienen mecanismos y procedimientos para obtener
datos de utilizacién que permitan evaluar y mejorar su gestion,

No obstante, cabria mejorar este aspecto dotandose de herramientas mas potentes y versatiles
que permitieran introducir indicadores de uso, a partir de los cuales realizar andlisis mas
particularizados en funcién del recurso y el numero y variedad de ellos que gestionan.

4.3.7. Los procesos de adquisicién y renovaciéon de recursos se adecuan a la
normativa vigente.

La normativa vigente (que es la Ley de contratos de las Administraciones Publicas,
desarrollada mediante el Real Decreto Legislativo 2/2000, de 16 de Junio, RCL 2000/1380) se
sigue en todos los procesos de adquisicién y renovacion de recursos, ya que son llevados a
cabo por los servicios administrativos de la Universidad especializados en estos tramites. En el
mencionado Real Decreto se establecen los importes de contratacién que estan sujetos a
distintas formulas como los concursos con publicacion en el DOCE, los concursos con
publicacién en el BOE, los procedimientos negociados con publicidad, etc.

La aportacién de los SI-CPD se reduce Unicamente a realizar las especificaciones técnicas
minimas que deben tener los recursos que se adquieren, y la posterior valoracion técnica de
las ofertas.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

O  Noes posible

valorarlo

Cumplimiento
insuficiente

[EnY

parcial

N  Cumplimiento

satisfactorio

O Cumplimiento

ejemplar

I\ cumplimiento

4.3.1. La gestion de edificios, equipos propios y materiales se realiza de
acuerdo a los objetivos de los servicios informaticos..

X

4.3.2. El servicio participa activamente en la planificacion y el desarrollo
de sus nuevos edificios, espacios y reformas necesarias.

4.3.3. El mobiliario y los equipos propios se adecuan a las necesidades de
los trabajadores y los usuarios de los servicios informaticos.

4.3.4. Los recursos informaticos (hardware, software, redes) de la
universidad se adecuan a las necesidades docentes, de aprendizaje,
de investigacion, de servicios y de gestion de la institucion.

4.3.5. Los servicios informéticos disponen de programas de gestién
(adquisicion, mantenimiento, renovacién) de recursos informaticos
(hardware, software, redes), conocidos y consensuados por los
colectivos implicados.

4.3.6. Existen mecanismos y procedimientos para evaluar el uso de los
recursos informaticos y mejorar su gestion

4.3.7. Los procesos de adquisicién y renovacion de recursos se adecuan

a la normativa vigente.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

4.3. Gestidn de espacios, equipos y materiales.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Buena comunicacion con otros servicios de la
Universidad que dan apoyo a la gestion de
espacios y equipos.

Mobiliario y equipos propios bien adaptados a
las necesidades.

En colaboracion con el SIA (Servicio de
Infraestructuras y Arquitectura) prever posibles
ubicaciones para nuevas instalaciones ante la
actual situacion con una capacidad de
crecimiento agotada.

Realizar un plan de renovacién de equipos
orientado a mantenerlos actualizados con
inversiones sostenidas.

Introducir adaptaciones en la sala de equipos:
mas frigorias, control de acceso, sistema anti-
incendios.
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Planificar la incorporacion de recursos
informaticos para cubrir las demandas de los
usuarios.

Realizar programas de gestién de recursos,
con participacion de los usuarios implicados.

Introducir indicadores de utilizacién adaptados
a los diferentes recursos informaticos

Comentarios

Aunque los servicios basicos estan cubiertos, la permanente innovacién tecnoldgica a que esta
sometida la informatica hace que continuamente estén aumentando los servicios incluidos en
este concepto de “servicio basico”, y convendria anticiparse con una buena planificacion, que
permita en un futuro contar con los recursos econdmicos suficientes para poder abordarlos.
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4.4. Gestidon de las actualizaciones tecnolégicas.

El andlisis de este subcriterio se centra, por una parte, en la forma en la que los
servicios informaticos gestionan la actualizacion de los recursos tecnoldgicos
disponibles para mejorar la gestion de sus procesos y servicios. Por otra, en la
innovacion que llevan a cabo los propios servicios informaticos en el ambito de la
tecnologia.

Un aspecto clave en el desarrollo de los servicios informaticos es la incorporacion de
nuevas tecnologias, asi como su aplicacion a la planificacién de nuevos servicios. A
este respecto, el disefio e implantacion de un plan de actualizaciéon, conocido y
consensuado, permite articular estrategias para afrontar los retos de modernizacion
gue continuamente se le plantean a los servicios informéaticos.

Asimismo, es fundamental la cooperacion y el trabajo conjunto entre los servicios
informéticos y el resto de unidades de la universidad. En este sentido, es también
importante que el servicio refuerce las relaciones tanto con sus proveedores como con
sus colaboradores de redes y consorcios, a través de equipos y grupos de calidad en
los que participen personal de ambas partes.

Se valora, igualmente, la actividad formativa que realizan los servicios informaticos en
el campo de las tecnologias, dirigida tanto a su personal como a sus usuarios.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias

x

47 | Planes para incorporar evolucion tecnold

4.4.1. Existe un plan de actualizacion
tecnoldgica, conocido y consensuado por
los colectivos implicados, que apoye los
objetivos de los servicios informaticos.

22 | Encuestas de opinion de usuarios X

4.4.2. Los recursos tecnologicos se adecuany [ o
actualizan de acuerdo a las necesidades
de aprendizaje, docentes, investigadoras,
de servicios y de gestion de la
universidad.

Propuestas de nuevos servicios X

76 | Normativa y standares para equipamient X

20 | Evaluaciones del servicio X

4.4.3. Existen indicadores que permiten evaluar [ ¢
el uso y el impacto de los recursos
tecnoldgicos y mejorar su gestion.

Estudios de utilizacion de los servicios | X

24 | Proyectos de colaboracion otras unidadg X

4.4.4. Existe cooperacién y/o convergencia con
otras unidades de la universidad
(servicios de apoyo a la investigacion,
soporte a la docencia, etc.).

28 | Formacion de los usuarios

4.45. Se realizan acciones formativas que [ .,
faciliten el uso de las actualizaciones
tecnoldgicas a usuarios y personal.

Formacion en innovacion del personal X

59 | Planes formativos de la universidad X

81 | Desarrollo de innovaciones tecnoldgicas X

4.4.6. Los servicios informaticos desarrollan
sus propias innovaciones, llevando a
cabo una mejora continua en el ambito
tecnoldgico.
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VALORACION DESCRIPTIVA

4.4.1. Existe un plan de actualizacién tecnoldgica, conocido y consensuado por los
colectivos implicados, que apoye los objetivos de los servicios informéaticos.

Como ya se comento, los programas de gestidon de recursos sélo cuentan con un plan de
actualizacion aprobado, que aborda solamente el aspecto concreto de las aulas de informatica.

Para el resto de infraestructuras tecnoldgicas aunque los responsables han elaborado un plan
de actualizacion tecnolégica, este no ha sido todavia aprobado. Seria interesante contar con la
participacion de los usuarios en el estudio de esta propuesta.

4.4.2. Los recursos tecnoldgicos se adecuan y actualizan de acuerdo a las necesidades
de aprendizaje, docentes, investigadoras, de servicios y de gestion de la
universidad.

Este es precisamente el objetivo de la propuesta de plan de actualizacién tecnolégica
elaborada por los responsables de los SI-CPD, plan que tal como ya se ha mencionado en el
epigrafe anterior, esta elaborado, restando su estudio por los responsables académicos,
contrastandolo con la opinidn de los usuarios, para lograr, si procede, su aprobacion.

4.4.3. Existen indicadores que permiten evaluar el uso y el impacto de los recursos
tecnolégicos y mejorar su gestion.

Como ya hemos mencionado anteriormente (epigrafe 4.3.6), en general las medidas de
utilizacion de recursos estan bastante bien desarrolladas como por ejemplo en el caso del uso
de espacio de disco, ocupacion de las procesadoras de los equipos de comunicaciones y de
célculo cientifico, ancho de banda consumido, las horas que estan ocupadas para docencia las
aulas de informatica, nimero de paginas impresas por algunas impresoras, etc. si que se
tienen mecanismos y procedimientos para evaluar su uso y mejorar su gestion.

Como ya se apuntd, se podria mejorar este aspecto introduciendo indicadores que
interrelacionen los datos obtenidos para realizar analisis mas potentes sobre el impacto de los
recursos tecnoldgicos.

4.4.4. Existe cooperacidon y/o convergencia con otras unidades de la universidad
(servicios de apoyo a la investigacion, soporte a la docencia, etc.).

La cooperacién y convergencia con otras unidades de la Universidad es muy alta gracias al
esfuerzo y la implicacion de estas otras unidades en los proyectos conjuntos.

No obstante, cabria la posibilidad de mejora si las personas implicadas dispusieran de mas
tiempo para dedicar a dichos proyectos.

4.45. Se realizan acciones formativas que faciliten el uso de las actualizaciones
tecnoldgicas a usuarios y personal.

Con la implantaciéon de nuevos productos o servicios si se realizan estas acciones formativas,
tanto por parte de los técnicos como por parte de los usuarios avanzados, elabordndose en
ocasiones una documentacién de uso frecuente por parte de los formadores que es muy
apreciada por los usuarios y personal que recibe dicha formacion.
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Seria positivo elaborar una programacion estable de formacién a usuarios, incluyendo una
linea de publicaciones, que se adaptara no sélo al momento de la incorporacién de novedades,
sino también a los momentos concretos de utilizacion por parte de los usuarios actuales de
esas novedades (por ejemplo, la aplicacion de gestion docente podria tener acciones
formativas dirigidas al profesorado que al finalizar cada cuatrimestre debe introducir las
calificaciones)

4.4.6. Los servicios informaticos desarrollan sus propias innovaciones, llevando a
cabo una mejora continua en el ambito tecnoldgico.

Continuamente los SI-CPD estan aportando nuevos desarrollos (recientemente se ha
desarrollado una aplicacion de gestion documental para la Secretaria General, desarrollos de
encuestas a través de internet, etc.). También se trabaja para migrar servicios a entornos web
(consultas de gestion académica para las Secretarias de los Centros), se ofrecen nuevos
servicios como las news, conexion a red inalambrica, etc..

Dentro de las limitaciones que el equipamiento tecnolégico pueda imponer, el servicio esta
permanentemente trabajando en este sentido, para lo que es habitual contar con la
colaboracion de los usuarios y otros servicios implicados.

Para mantener este ritmo, conviene incrementar la asistencia del personal de los SI-CPD a
congresos y foros donde se debate acerca del uso y resultados de las innovaciones
tecnoldgicas con otros colegas, para asi poder aprovechar su experiencia y generar sinérgias.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto s¥| 52| 57| 58| 57
0|12 |3 |4
4.4.1. Existe un plan de actualizacion tecnoldgica, conocido vy X
consensuado por los colectivos implicados, que apoye los objetivos
de los servicios informaticos.
4.4.2. Los recursos tecnologicos se adecuan y actualizan de acuerdo a las X
necesidades de aprendizaje, docentes, investigadoras, de servicios
y de gestién de la universidad.
4.4.3. Existen indicadores que permiten evaluar el uso y el impacto de los X
recursos tecnolégicos y mejorar su gestion.
4.4.4. Existe cooperacion y/o convergencia con otras unidades de la X
universidad (servicios de apoyo a la investigacién, soporte a la
docencia, etc.).
4.45. Se realizan acciones formativas que faciliten el uso de las X
actualizaciones tecnoldgicas a usuarios y personal.
4.4.6. Los servicios informaticos desarrollan sus propias innovaciones, X
llevando a cabo una mejora continua en el ambito tecnoldgico.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

4.4. Gestion de las actualizaciones tecnolégicas.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Existe una propuesta de plan de

actualizaciones tecnoldgicas.

Las mejoras e innovaciones se realizan en
colaboracioén con los usuarios.

Estudiar la propuesta elaborada de plan de
actualizacion tecnologica de los SI-CPD para
su aprobacion si procede, contando con la
opiniodn de los usuarios.

Introducir indicadores de utilizacién adaptados
a los diferentes recursos informaticos

Dedicar mas tiempo a proyectos conjuntos con
otras unidades.

Programa estable de formacién de usuarios
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Incrementar la presencia de personal técnico
en distintos foros que les permita tener una
mejor informacién de los avances y resultados
gue se producen en distintos ambitos por otros
colegas.

Comentarios

Los SI-CPD estan muy implicados en las actualizaciones tecnoldgicas no sélo como receptores
de las novedades ajenas, sino sobre todo como desarrolladores de nuevos productos o
mejoras en productos ya existentes.

En funcion de las necesidades del servicio, las disponibilidad del personal y de la estrategia
gue marque la Universidad, esta linea de trabajo podria representar un valor afiadido para los
SI-CPD.
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4.5. Gestion de la informacion.

En este subcriterio se analiza coémo los servicios informaticos gestionan la informacion,
a través de un sistema orientado a la toma de decisiones, la comunicaciéon y el
cumplimiento de sus objetivos. No se trata, por tanto, de la gestion de los recursos de
informacion que realiza el servicio para atender las necesidades de aprendizaje,
docentes, investigadoras y de gestion de la universidad, recursos que ya se han
analizado en el subcriterio 4.3, bajo la denominacion “recursos informaticos”.

La gestidén de la informacion es necesaria en cualquier organizacién, por lo que es
preciso disponer de un sistema de recogida, estructuracion y gestion de la informacion
relativa a tareas, procesos y recursos humanos y materiales, que permita al personal
de los servicios informéticos acceder a ella, compartirla y utilizarla para optimizar su
trabajo. Es habitual que para ello el servicio disefie e implemente una Intranet.

La gestién de esta informacion ha de garantizar su validez, grado de actualizacion,
integridad, fiabilidad y nivel de acceso. Para ello, es necesario determinar revisiones,
controles y filtros de seguridad que permitan la regularizacién de acceso a las distintas
tipologias de informacion por medio de los mecanismos pertinentes.

Asi, en este subcriterio se ha de valorar, por una parte, si la gestion de la informacion y
el consiguiente conocimiento refuerzan la politica y estrategia de los servicios
informaticos y de la universidad (definidos en el criterio 2). Por otra, si se garantiza la
accesibilidad y la disponibilidad de la informacion a todo el personal, atendiendo a los
distintos niveles de responsabilidad. Ademas, si se realiza formacion del personal a fin
de capacitarles para explotar al maximo el potencial tecnoldgico y los recursos de que
disponen.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
82 | Bases de datos internas X
45.1. Se identifica la informacion necesaria
para la gestion del servicio.
63 | Intranet del servicio X
4.5.2. Existe un sistema de informacion que [ 5, |gases de datos internas X

recoge, estructura y gestiona la
informacion 'y el conocimiento del
servicio.

41 | Canales de comunicacion con el persond X

4.5.3. Accesibilidad del personal al sistema de
informacion: equipamiento del personal,
claves de acceso, estructura del sistema,
etc.

X

83 | Sistemas de seguridad en la comunicaci

84 | Formacion en el uso de comunicaciones| X
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VALORACION DESCRIPTIVA

4.5.1. Seidentificalainformacion necesaria para la gestion del servicio.

Los responsables tienen identificada la informacion necesaria para la gestion del Servicio,
principalmente aquella que permite analizar los aspectos de cargas de trabajo del personal y la
ejecucion del presupuesto econémico.

Para mejorar esa informacion, seria conveniente disponer de mas indicadores que relacionen
datos de las tareas, procesos, recursos humanos y materiales.

45.2. Existe un sistema de informaciébn que recoge, estructura y gestiona la
informacion y el conocimiento del servicio.

Mediante la aplicacién de help-desk, asi como las aplicaciones para el control econémico, se
tiene recogida toda la informacion necesaria para la gestion del Servicio.

Es posible mejorar la gestion de esa informacion, con la elaboracion periddica de indicadores
(en el sentido descrito en el epigrafe anterior)

4.5.3. Accesibilidad del personal al sistema de informacion: equipamiento del personal,
claves de acceso, estructura del sistema, etc.

Todo el personal tiene acceso al sistema de recogida de la informacién de carga de trabajo de
manera directa y personal.

En cuanto a la informacién de gestién econdmica, el acceso es a través de los responsables de
la misma (Administracion y Secretaria de los SI-CPD).

El resto de informacion, relativa a procesos concretos, esta accesible para el personal
responsable de los mismos, en bases de datos u hojas de calculo personalizadas.

Seria interesante establecer un sistema de informacién estructurado, accesible a través de la
red, en el que periédicamente se difundieran entre el personal los indicadores de gestion del
servicio, de acuerdo a sus niveles de responsabilidad.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto s¥| 52| 57| 58| 5°
0|12 |3 |4
4.5.1. Se identifica la informacién necesaria para la gestion del servicio. X
4.5.2. Existe un sistema de informacién que recoge, estructura y gestiona X
la informacién y el conocimiento del servicio.
4.5.3. Accesibilidad del personal al sistema de informacion: equipamiento X
del personal, claves de acceso, estructura del sistema, etc.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
4.5. Gestion de la informacion.

Puntos fuertes Areas de mejora

Estan bien identificados los datos necesarios | Introducir indicadores que se elaboren
para la gestion del Servicio. periddicamente y relacionen los datos y

. . enriquezcan la informacion.
Existen buenas herramientas para recoger

esos datos. Establecer un sistema de informacion
estructurado, accesible a través de la red, para
la difusion de indicadores .

Comentarios

Las herramientas de gestibn econdmica son hojas de célculo y bases de datos muy
personalizadas, que no soportan accesos remotos, motivo por el que no esta esta informacién
disponible para su consulta por parte del personal del Servicio.
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5. PROCESOS

El objetivo general de la evaluacién de este criterio es analizar como los servicios
informaticos disefian, gestionan y mejoran sus procesos, con el fin de satisfacer
plenamente las necesidades y expectativas de sus usuarios, a través de los servicios
que ofrecen.

Un servicio que camine hacia la excelencia debe regirse y funcionar mediante un
sistema de gestion por procesos. Pasar de la gestion de los procesos a la gestion
por procesos consiste basicamente en considerar la organizaciébn como un sistema
integral de procesos orientados a la consecucion de la calidad total y a la satisfaccion
de los usuarios. La gestidn por procesos es una forma de organizacion, diferente de la
clasica organizacion funcional, en la que prima la visién de los usuarios sobre las
actividades de los servicios informéticos.

Para identificar el esquema de procesos es preciso, en primer lugar, que los servicios
informaticos tengan claramente definidos todos sus procesos, estructurados de
acuerdo a tres tipologias.

Los procesos estratégicos son aquellos que estan relacionados con la definicién y el
control de los objetivos de la organizacidn, su planificacion y estrategia, definicién de la
mision, vision y valores. En su gestion interviene directamente el equipo directivo.

Procesos clave son las actividades esenciales de los servicios informaticos, su razén
de ser, los que se ofrecen a los usuarios del servicio, en definitiva, los procesos con
los que se identifica al servicio, por los que la institucion lo valora.

Los llamados procesos de soporte facilitan el desarrollo de las actividades que
integran los procesos clave y generan valor afiadido al usuario interno.

La identificacion y definicion de los procesos debe complementarse con la asignacion
de responsables para cada uno de los procesos, 0 que se denominan propietarios de
los procesos. En el caso de los procesos clave, el servicio debe tener identificados a

esos responsables con personas que gocen de autoridad y reconocimiento dentro del
servicio.

Subcriterios
5.1. Disefio y revision sistematica de los procesos.

5.2. Mejora e innovacion de los procesos, orientada a satisfacer plenamente a los
usuarios y otros grupos de interés.

5.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios basados en las necesidades y
expectativas de los usuarios.

5.4. Produccion, implantacién y seguimiento de productos y servicios.

5.5. Gestién y mejora de las relaciones con los usuarios.
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5.1. Disefio y revision sistematica de los procesos.

En este subcriterio se valora si los servicios informaticos analizan todas y cada una de
las actividades que realizan, establecen las interrelaciones pertinentes y, a partir de
ahi, definen sus procesos, concediendo especial importancia a los considerados clave.

La gestion de los procesos implica documentar de manera detallada y asignar un
responsable para cada uno de ellos, asi como establecer los mecanismos que
resuelvan la interrelacion entre los procesos y subprocesos (diagramas de flujo,
matrices de relacion,etc.).

Una vez definidos los procesos, el servicio debe determinar un conjunto de indicadores
para cada proceso. Estos indicadores tienen que permitir medir tanto la evolucion del
proceso como el impacto de los procesos clave en la consecucion de los objetivos.

El responsable del proceso podra contar con un equipo de mejora, que colabore en la
definicion del proceso, la identificaciéon de los indicadores y la elaboracion de los
planes de mejora del proceso correspondiente.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sl s |
19 | Manual de procesos X
5.1.1. E_I servicio identifica sus procesos 22 | Encuestas de opinion de usuarios X
teniendo en cuenta las necesidades y o7 oo X
expectativas de sus usuarios y grupos de apa de procesos
interés. 27 | Reuniones con usuarios X
85 | Grupos de trabajo en procesos X
5.1.2. Se identifican los grupos de interés de |~ ; [zouniones con usuarios X
cada proceso y las distintas unidades
intervienen en los procesos a la hora de
definirlos, y para gestionarlos de forma
eficaz.
19 | Manual de procesos X
5.1.3. El servicio tiene implantado un sistema
de gestibn por procesos con un
responsable para cada uno que asegura
su cumplimiento y eficacia.
86 | Mecanismos de revision de procesos X
5.1.4. Se rewsalnllos procesos para adaptarse 27 | Reuniones con usuarios X
a los requisitos cambiantes del entorno y
a las exigencias de los usuarios. X
87 | Indicadores de rendimiento de procesos | X
5.1.5. Existen indicadores de proceso para | gg | cyadro de mando integral X
medir su evolucién y rendimiento. . — —
26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X
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VALORACION DESCRIPTIVA

5.1.1. El servicio identifica sus procesos teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de sus usuarios y grupos de interés.

En este subcriterio se utilizan evidencias no actualizadas (19, 54).

Dichas evidencias constituyen la documentacion, disponible en la web de gestién de calidad de
los SI-CPD, elaborada para la implantacién de un sistema de calidad 1SO-9000, (de finales de
2002, con modificaciones en 2003), sistema cuya implementacién practica no se ha
completado en la actualidad.

Para elaborar esa documentacion, se comenzé por la identificacién de los procesos teniendo
en cuenta las directrices sefialadas por los responsables académicos y las propuestas de los
responsables de los SI-CPD, basadas ambas en las necesidades de los usuarios.

En el Manual de Procedimientos Generales, aparecen recogidos los procesos estratégicos y
de gestion, que recopilamos a continuacion afiadiendo a cada uno un ndmero que indica, en el
Ultimo afio, si se han cumplimentado formatos asociados y formatos de procedimientos
asociados:

0 - No existen formatos cumplimentados.
1 — Se cumplimentan algunos formatos asociados pero no todos.
2 — Se cumplimentas todos los formatos asociados.

Esto aclara el grado de cumplimiento de los procedimientos.

A) Procesos estratégicos:

e Revision de los Catalogos de Servicios: donde se regulan las peticiones de nuevos
servicios o modificaciones de los existentes, con formatos asociados, etc. - 0

e Control del Disefio de Proyectos. 0
e Atencion al Usuario. 2
e Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios. ------- 1
e Control de Aplicaciones. 0
e Tratamiento de Reclamaciones y Quejas ------------- 2
¢ No Conformidades 0
e Acciones Correctoras y Preventivas ------------------- 0
e Control de los Registros de Calidad -------------------- 0
e Auditorias Internas 0

B) Procesos de soporte
e Control de la Documentacién y de los Datos. -------- 0

e Adquisiciones de Suministros, Servicios y Obras. -- 0

e Material Propiedad del Usuario. 0
e Administracion y Especificacién de Maquinas. ------ 0
e Control de los Servicios. 0
e Control de los Equipos de Medida. --------------------- 0
e Formacion. 0
e Técnicas Estadisticas y Analisis de Datos. --------- -0
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En Especificaciones de Servicios y en el Catalogo de Servicios de la pagina de Gestién de la
Calidad de Servicios Informaticos, aparecen los servicios y los asimilamos a procesos clave,
en detalle :

e En la actualidad no existen los procesos correspondientes a la Unidad de Archivos y
Bibliotecas, Archivos, en cuanto a la unidad se tratara mas adelante.

e En la Unidad de Archivos y Bibliotecas, Bibliotecas, los procesos se mantienen, la
persona responsable también; esta unidad existe y sélo estd compuesta por una
persona, esto no deberia ser asi.

e Enla Unidad de Aulas. se mantienen los mismos procesos y la persona responsable.

e En la Unidad de Administracion se mantienen los mismos procesos y la persona
responsable se cambié como resultado de un concurso de traslado al ser funcionaria.

e Enla Unidad de Calidad se mantienen los mismos procesos Y la persona responsable.

e En la Unidad de Gestion Académica se mantienen los mismos procesos y la persona
responsable pero aparecen cOmo nuevos procesos:

o Implantacion de la aplicacion UXXI-Investigacion, tiene como responsable a JMD
nombrado por la direccidn, es grupo |, este proceso debe ser resuelto por una nueva
unidad independiente y dotada con otra persona mas, en el también trabajan TAM y
AVD, personal contratado, de la unidad de Sistemas y Bases de Datos de Gestion.

o Desarrollos e implantaciones de aplicaciones propias:

= Desarrollo de la aplicacion para elaborar la R.P.T. del Profesorado tiene como
responsable a JMR, es grupo Ill, nombrado por la direccién, también trabajan
en él: ELA grupo lll, GBC, JMD, y PGT.

= Desarrollo de la aplicacion del Boletin Oficial de la Secretaria General por
Internet, tiene como responsable a JHA, es grupo Il, nombrado por la direccién.

= Desarrollo de una aplicacién propia que complementa las funciones necesarias
en la USAL que UXXI-Académico no cubre: listados, archivo de becas, etc,
tiene como responsables a MSG y GBC, son grupos Il, también trabajan en
este proyecto JHM, AGP, FFM, EDL, JMD .

» Desarrollo de una aplicacion por internet para dar determinados servicios de
gestion académica que Red-C@mpus no cubre (para ayuda a la gestion de
Educacién en red, para el Servicio de Deportes... tiene como responsables a
GBC y MSG, son grupos Il, también trabajan en este proyecto JHM, AGP,
FFM, EDL, JMD .

= Desarrollo de la aplicacibn de Encuestas por internet: evaluacion del
profesorado, satisfacciéon del estudiante, etc. tiene como responsables a JHA y
RGJ, son grupo I, nombrados por la direccion.

e En la Unidad de Gestion Administrativa y Econdmica se mantienen los mismos
procesos y responsable pero aparecen como NUevos Procesos:

o Desarrollos e implantaciones de aplicaciones propias:

» Desarrollo/Mantenimiento de la aplicacién de prendas de trabajo del PAS
laboral: registro y pago con integracion en el sistema de nominas de la
Universidad, tiene como responsable a AGM, es grupo lll, nombrado por la
direccion, también trabajan en este proyecto CSGy ELA .

e Desarrollo de la aplicacion de generacién de la documentacion de la provision
de plazas de PDI, tiene como responsable a CSG, es grupo I, nombrado por la
direccion, también trabajan en este proyecto AGM y ELA:

0 composicion de organos de seleccion (tribunales).

0 listas de aspirantes.

0 nombramientos/actas de comisiones técnicas, comisiones de
contratacion...
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La Unidad de Sistemas y Bases de Datos que se formd, en 2002, con una reestructuracion del
Servicio en la que se crearon también el area de Gestion y la de Comunicaciones, dicha unidad
se dividié en dos, que se integraron en las anteriores, en enero de 2004, por tanto en la
actualidad existen dos unidades de sistemas diferentes con diferentes responsables, ademas
en febrero de 2006 aparece la Unidad de Carné Polivalente que asume procesos antes
incluidos en Sistemas de Comunicaciones, y con el cometido de abordar nuevas
funcionalidades basadas en el carnet..

Sobre Sistemas y Bases de Datos, en la actualidad tenemos:

e Unidad de Sistemas y Bases de Datos de Gestion, tiene como responsable a JFD
nombrado por la direccién, y como procesos, que existian con anterioridad:

¢ Administracion de sistemas, tiene como responsable a MGL, siendo necesario afiadir
un programador, con perfil de administrador de sistemas, que pueda responsabilizarse
del sistema de célculo cientifico.

0 Mantenimiento, gestion y monitorizacion de 48 servidores y 1 Cluster de Calculo.

0 Mantenimiento y gestion de sistema cliente servidor con herramientas Citrix.

o Instalacion, parametrizacién y mantenimiento de software base para servicios Web.
0 Servicio de copias de seguridad.

e Administracidon de Bases de Datos, realizan estos trabajos TAM contratado y AVD
contratado, no existe responsable asignado:

0 Mantenimiento, gestion y optimizacién de 16 bases de datos Oracle y 4 B.D. Ingres.
0 Actualizacion de versiones de aplicaciones.

o Migraciones de versiones de Bases de Datos.

o Copias de seguridad de Bases de Datos.

e Definicién de la politica de seguridad en equipos y bases de datos, el responsable de
estos trabajos es JFD, nombrado por la direccion.

e Definicion y ejecucion de la politica de equipamiento, el responsable de estos trabajos
es JFD nombrado por la direccion.

e Unidad de Sistemas de Comunicaciones, tiene como responsable a JGR nombrado por la
direccion en el mes de febrero de 2006 y con él trabajan FPM y LGG; GSH anterior
responsable de los procesos fue trasladado a tareas relacionadas con carné universitario y
firma electrénica, junto a JCT y VGC que ahora forman la unidad de Carné Polivalente.

e Aparece como nueva unidad la Unidad de Carné Polivalente, tratado en el punto anterior,
responsable GSH nombrado por la direccion, realizan los procesos que existian con
anterioridad, pero a los que afiaden nuevos contenidos de:

o Carné universitario, responsable GSH.
o Puntos de informacién, responsable JCT.
Continuando con otra nueva unidad de 2006:

e Aparece como nueva unidad en enero de 2006 la Unidad de Mineria de Datos con VDA, es
creada por la direccion.

Siguiendo con las unidades y procesos que aparecen en las evidencias en web:
e Enla Unidad de Servicios de Red se mantienen los mismos procesos y responsables.

e EnlaUnidad de Red se mantienen los mismos procesos y responsables.
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En resumen: Los procesos clave estan identificados considerando las necesidades y
expectativas en reuniones con usuarios, aunque no con claridad en las nuevas unidades antes
mencionadas, y las evidencias 19 y 54 no estan actualizadas, dado el estancamiento en la
implantacion del sistema de gestion de calidad.

Seria interesante retomar e impulsar ese sistema, no tanto dirigido a la obtencién de la
acreditacion en 1ISO-90001, sino como método para ampliar la gestion de los procesos.

5.1.2. Se identifican los grupos de interés de cada proceso y las distintas unidades
intervienen en los procesos a la hora de definirlos, y para gestionarlos de forma
eficaz.

En este subcriterio se utiliza evidencia no actualizada (85), que muestra la participacion de los
usuarios en la definicion de los procesos.

Como se puede ver por los documentos de la evidencia n°27, reuniones con usuarios con
responsabilidades de gestion en la universidad en las unidades de :

e Gestion Administrativa y Econémica,
e Sistemas y Bases de Datos de Gestion.
e Gestion Académica.
Asi mismo, se realizan periddicamente reuniones internas, por ejemplo:
e Gestion y Administracion Econémica quincenales el primer lunes de quincena.
e Gestion Académica también son quincenales el primer lunes de quincena.

e Sistemas y Bases de Datos semanales los martes, a ella acuden los responsables de
los otros grupos de gestion pero no se invita a usuarios por ser muy técnica.

e Aulas de Informatica, trimestrales con todos los técnicos.
e Subdireccion de Comunicaciones, semanales con los responsables de sus unidades.

Dichas reuniones son planificadas desde la direccion del area de Gestion, a ellas se invita y
acuden usuarios, en GAE a veces y en GA regularmente.

Los citados usuarios intervienen tanto en la organizacién de las reuniones como en la definicién
de calendarios y funciones a implementar o descartar, aportan su vision y necesidades.

En dichas reuniones se toman acuerdos y existen actas, como se ve en los ejemplos aportados
como evidencia.

En las otras unidades no hay evidencia escrita de reuniones con los usuarios.

En cuanto a reuniones con empresas externas, se hacen reuniones de comun acuerdo que
coinciden en calendario con implantaciones o mejoras.

En cualquier caso, a partir de la informacién que proporcionan estas reuniones, la definicion de
los procesos es una responsabilidad que recae en el responsable de cada unidad, designado al
efecto por los responsables de los SI-CPD, y se cuenta con el asesoramiento técnico del
responsable de calidad de los SI-CPD.

5.1.3. El servicio tiene implantado un sistema de gestion por procesos con un
responsable para cada uno que asegura su cumplimiento y eficacia.

Como ya se menciond, el servicio ha trabajado en la documentacién de un sistema de gestion
de calidad ISO-9000, que no ha completado su implementacion practica.
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De ahi que en este subcriterio se utiliza evidencia no actualizada (19), como se ha visto en el
punto 5.1.1 para cada proceso existe un responsable nombrado por la direccién, para ello la
direccion tiene en cuenta la disponibilidad de personas, las técnicas a utilizar, el perfil de la
persona propuesta y la opinion de dicha persona; estas asignaciones se hacen cuando se inicia
un nuevo proceso.

Salvo en el caso de las reestructuraciones mencionadas no suelen cambiar las asignaciones
de responsable.

Existe un responsable para cada proceso, excepto en Bases de Datos de Gestién y Sistemas
de Célculo Cientifico.

Se considera positivo el sistema de gestién por procesos orientado a la satisfacciéon de las
necesidades de los usuarios, como método para el eficaz cumplimiento de las
responsabilidades asignadas a los SI-CPD

5.1.4. Serevisan los procesos para adaptarse a los requisitos cambiantes del entorno y
a las exigencias de los usuarios.

En este subcriterio se utiliza evidencia no actualizada (86) sobre mecanismos de revision de
procesos.

En los dltimos dos afios se han migrado y cambiado las principales aplicaciones de gestion
académica de estudiantes y las maquinas y bases de datos de gestién. Los motivos de dichos
cambios son:

e Con el tiempo se han solicitado y desarrollado nuevas funcionalidades que han
sobrecargado los equipos: aplicacion de cursos extraordinarios, expedientes de
estudiantes en Internet, aplicacion de becas, aplicacion de cargar notas de profesores

e Se solicitan otras nuevas funcionalidades que no se pueden realizar con las
aplicaciones existentes, en concreto una carga de notas por parte del profesorado que
funcione correctamente, carga de titulos propios, aplicacién de becas integrada en la
aplicacion general.

e La obsolescencia de maquinas por el paso del tiempo y el aumento del coste de
mantenimientos.

e Laobsolescencia de la base de datos Ingres.
e La peticidon de sistemas con mayor disponibilidad.

Antes de hacer dichos cambios se han realizado estudios especificos, visitas a otras
universidades (dos visitas con un afio entre ellas) e informes, tras cada visita, que se han
entregado al Vicerrectorado de Planificacién e Innovacion Docente, que ha tomado finalmente
la decisidn de realizar dicho cambio.

En la actualidad se estan revisando varias de las aplicaciones con disefio y programacion
propia y se estan disefiando nuevas aplicaciones. Veamos los desarrollos de nuevos productos
realizados en los Ultimos dos afios:

Desarrollos propios:

e Migracién de UXXI Recursos Humanos Ingres a Oracle. Por necesidad técnica
detectada por los propios SI-CPD.

e Migracién de Sigma a UXXI Académico, por decision de Vicerrectorado de Planificacion
e Innovacion Docente.

e Aplicacion de encuestas en Internet por peticion de Unidad de Evaluacién de la
Calidad.

e Aplicacion para la Secretaria General, por peticion de Secretaria General.

e RPT de PDI por peticion de Vicerrectorado de Ordenacién Académica.

167 /284



Universidad de Salamanca — Servicios Informaticos — CPD

e Aplicacion de pruebas de acceso en Internet para Institutos y Colegios, para minimizar
costes y mejorar el servicio, dicha mejora ha sido detectada por los propios SI-CPD.

e Desarrollos propios en Gestion Académica, por peticion de servicios de estudiantes.

e Desarrollos propios en Gestiébn de Recursos Humanos, por peticion de servicios
implicados.

e Renovacion de aplicacién de Gestion de Cursos Extraordinarios, por peticion de la
direccion de Cursos Extraordinarios.

¢ Reingenieria de aplicacién de listas de clase de Cursos Extraordinarios para
profesores, por mejora de la seguridad y disminucion de costes en el servicio.

e Aplicacion de consultas de datos de estudiantes en Internet para Servicio de Deportes,
por peticion de dicho servicio y del de estudiantes.

e Aplicacion de Consulta de listas de clase para Ensefianza en Red, por peticion de
unidad de ensefianza en red.

Desarrollos de empresas externas, por peticiones de diferentes vicerrectorados:

e Implantacién de Gestion Académica en primer y segundo ciclo incluido becas, ademas
tercer ciclo y titulos propios, para el Vicerrectorado de Planificacién e Innovacion
Docente.

e Implantacion de Automatricula en Internet, para el Vicerrectorado de Planificacién e
Innovacién Docente.

¢ Implantacion de aplicacion de actas en Internet para profesores, para el Vicerrectorado
de Planificacion e Innovacion Docente.

e Implantacién de aplicacién de consulta de expedientes en Internet para estudiantes,
para el Vicerrectorado de Planificacion e Innovacién Docente.

¢ Implantacion de Gestién de la Investigacién para el Vicerrectorado de Investigacion.

e En la actualidad se esta realizando un proyecto de implantacion WIFI, para el
Vicerrectorado de Infraestructuras.

e Se acaba de realizar un amplia renovacion de las aulas de informatica, por
obsolescencia de las anteriores, para el Vicerrectorado de Planificacién e Innovacién
Docente.

En desarrollos propios, dado que los usuarios participan en los disefios, el grado de adaptacion
a los requerimientos de los usuarios es alto.

Por otro lado podemos considerar que:

e Hace dos afos se realizé una importante inversién en maquinas y aplicaciones para
gestion, ello ha llevado aparejado el gran nimero de cambios realizados desde dichas
areas.

e Dos afios antes y ligada a otra fuerte inversion en instalaciones y equipos de
comunicaciones, se llevaron a cabo importantes ampliaciones en la red.

¢ Enlaactualidad se estdn acometiendo nuevas inversiones para instalacion WIFI.

Se viene demostrando una relacién directa entre inversiones y adaptacion a requisitos
cambiantes del entorno y a las exigencias de los usuarios.
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5.1.5. Existen indicadores de proceso para medir su evolucidon y rendimiento.

Los SI-CPD no disponen de indicadores institucionales o cominmente aceptados para los
servicios que presta a la comunidad universitaria, lo hace que no sea posible su utilizacion

sistematica, como seria deseable.

No obstante se tiene informacion de algunos procesos puntuales, como se recoge en la

evidencia no actualizada (87).
Segun evidencia (26).
En Gestion, operacion - Lectora:
e Varios ficheros sobre examenes tratados y evolucion por afios, centros etc.
En Pruebas de acceso:
e Sobre correctores y estudiantes en 2005.
En Gestién Académica:
e Sobre estudiantes matriculados por fechas.
En Preinscripcion:
e Accesos, tipos, etc. por fechas.

En Gestion de la Investigacion:

e Accesos de investigadores y actividades creadas o actualizadas por fechas.

Entre las evidencias no se han aportado otros indicadores en otros procesos.

En cualquier caso, se considera muy importante disponer de indicadores de los que obtener
informacion que permita plantearse planes de mejora continua, algo que actualmente no esta

sistematizado.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto E R
0|12 (3|4
5.1.1. El servicio identifica sus procesos teniendo en cuenta las X
necesidades y expectativas de sus usuarios y grupos de interés.
5.1.2. Se identifican los grupos de interés de cada proceso y las distintas X
unidades intervienen en los procesos a la hora de definirlos, y para
gestionarlos de forma eficaz.
5.1.3. El servicio tiene implantado un sistema de gestidon por procesos con X
un responsable para cada uno que asegura su cumplimiento y
eficacia.
5.1.4. Se revisan los procesos para adaptarse a los requisitos cambiantes X
del entorno y a las exigencias de los usuarios.
5.1.5. Existen indicadores de proceso para medir su evolucién y X
rendimiento.
EVALUACION DEL SUBCRITERIO
5.1. Disefio y revisidn sisteméatica de los procesos.
Puntos fuertes Areas de mejora
Los procesos estan identificados y existen |Implementacion practica del sistema de

responsables, en los Ultimos dos afios se
estan llevando a cabo grandes mejoras en
equipos y aplicaciones.

gestién de calidad

Las nuevas implementaciones y desarrollos de
servicios deberian estabilizarse y
documentarse.

Deberian utilizarse mas y mejores indicadores
para medir evolucion y rendimiento.

Deberiamos mejorar en el conocimiento sobre
la satisfaccion de los usuarios.

Se observa que en algunos procesos, antes
citados, la categoria laboral del personal es
inferior a sus cometidos.

Para una auténtica gestion por procesos se
requiere una revision en la plantilla o en la
politica de asignacion de tareas
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(por ejemplo, en Sistemas de Gestion donde
es necesario dotar una plaza, y en las
unidades que acometen nuevos desarrollos,
en las que existe alta dependencia de personal
contratado o de una Unica persona.)

Comentarios

El trabajo desarrollado en la elaboracién de la documentacion del sistema de gestion de calidad
basado en la normativa 1ISO-9000 no ha llegado a reflejarse en su utilidad practica
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5.2. Mejora e innovacion de los procesos, orientada a

satisfacer plenamente a los usuarios y otros grupos de
interés.

El entorno de los servicios informaticos esta sometido a cambios continuos y los
usuarios demandan nuevos productos y servicios que den solucién a sus necesidades.
Para dar respuesta a estas demandas es necesario adaptar los objetivos, asi como
sus métodos de funcionamiento, es decir, sus procesos.

Por ello, el servicio debe analizar y procesar la informacién procedente del personal,
de los usuarios y de los proveedores y colaboradores, con el fin de identificar las
necesidades de mejora. Los procesos deben estar sometidos a continuas revisiones
para adaptarse a los cambios del entorno, del mercado, de los usuarios y de la
tecnologia. Los cambios, si son graduales, se pueden adoptar mediante la mejora
progresiva, mientras que Si se necesitan cambios radicales se debera recurrir a la
reingenieria de procesos.

La mejora de los procesos implica un constante esfuerzo del personal en la busqueda
de soluciones y acciones de mejora, por lo que es preciso estimular al personal y crear
las condiciones adecuadas para que se manifieste su potencial y su creatividad. El
servicio debe, pues, potenciar el benchmarking, el trabajo en equipo, la cooperacion y
la participacion en grupos de trabajo sectoriales.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

pa

21 | Planes de mejora

5.2.1. Se utlizan los resultados de 10S [, | Reuniones con usuarios
indicadores de rendimiento y de los
métodos cualitativos, asi como la
informacion procedente de las
actividades de formacién, y de las
percepciones de los distintos grupos de
interés para establecer prioridades y
areas potenciales de mejora.

>

10 | Grupos de calidad X
5.2.2. Se estimula en talento creativo e 1
innovador del personal, de los usuarios y
de los colaboradores, con el fin de que
todo ello repercuta sobre las mejoras. 31 | Equipos de mejora con colaboradores X

Equipos de mejora X

30 | Grupos de calidad con colaboradores X

86 | Mecanismos de revision de procesos X

5.2.3. Se introducen mejoras innovadoras en
los procesos que aumentan la eficacia de
las operaciones y disminuyen las tareas
repetidas.

89 | Programacion de procesos piloto X

5.2.4. Se establecen pruebas piloto, se controla
la implantacion de procesos nuevos o
modificados y se asegura que el personal
del servicio recibe la formacion pertinente
para poder trabajar en ellos, a fin de
verificar que los cambios son positivos.

90 | Difusioén de los procesos X

5.2.5. Se comunican los cambios introducidos
en los procesos a todos los grupos de
interés afectados o implicados.

86 | Mecanismos de revision de procesos X

5.2.6. Se realiza un seguimiento sistematico de [
las mejoras hasta conseguir un nivel
estable de resultados.

Indicadores de rendimiento de procesos X
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VALORACION DESCRIPTIVA

5.2.1. Se utilizan los resultados de los indicadores de rendimiento y de los métodos
cualitativos, asi como la informaciéon procedente de las actividades de
formacion, y de las percepciones de los distintos grupos de interés para
establecer prioridades y areas potenciales de mejora.

Como ya se dijo, la carencia de indicadores institucionales o cominmente aceptados para
servicios como los SI-CPD hace que no sea posible su utilizacién sistematica, como seria
deseable.

No obstante, si que se recoge la opinién de los usuarios cada vez que se les presta un servicio.

De este modo, los responsables de los SI-CPD basan sus propuestas de mejora en esas
opiniones, asi como en la informacién obtenida de las reuniones con usuarios y trabajadores, e
incluyen la formacién como elemento esencial para la implementacion de los cambios, aunque
la toma de decisiones al respecto pueda recaer en otros 6rganos universitarios.

Por ejemplo, en los dltimos meses se ha realizado reingenieria de la aplicacion de listas de
clase de Cursos Extraordinarios, que se ha llevado a cabo a raiz de una actividad de formacién
en seguridad y para minimizar costes.

Mencionar también el caso del nuevo proyecto WIFI es prioritario y va a permitir y facilitar los
accesos de los usuarios, un proyecto que se gesto a partir de las necesidades identificadas por
los SI-CPD.

Como ejemplo de atencién a las necesidades de los usuarios, en los Ultimos meses se ha
acometido la mejora de la presentacién y funcionalidades de la aplicacion de Cursos
Extraordinarios, en respuesta a peticiones de mejora por parte de los usuarios, y en la misma
linea, se ha programado la aplicacion de desarrollos propios integrada en UXXI| Académico,
para mejorar funcionalidades del personal de secretarias y servicios de estudiantes.

5.2.2. Se estimula en talento creativo e innovador del personal, de los usuarios y de los
colaboradores, con el fin de que todo ello repercuta sobre las mejoras.

Aun careciendo de un sistema institucional de incentivos a la innovacion, desde los
responsables de los SI-CPD se estimula el talento creativo e innovador del personal,
particularmente ante las nuevas implementaciones.

Por ejemplo, el grupo creado en torno a Desarrollos propios sobre UXXI académico, para
cubrir funcionalidades que no tiene la aplicacién UXXI académico de OCU, que no modifican la
estructura interna de la aplicacién de OCU, y que son de uso habitual en nuestra universidad,
se pretendia y se ha logrado integrar nuestra aplicacién con la de OCU, usando la misma
tecnologia y similar disefio, para que su uso sea transparente a secretarias y servicios de
estudiantes.

Seria positivo poder ofrecer reconocimientos institucionales a este tipo de iniciativas.

5.2.3. Seintroducen mejoras innovadoras en los procesos que aumentan la eficacia de
las operaciones y disminuyen las tareas repetidas.

En este subcriterio se utiliza evidencia no actualizada (84).

La introduccién de mejoras se plantea como una parte mas de los propios procesos,
promoviéndose su identificacion por los trabajadores, su asuncién por los responsables de los
SI-CPD, y su propuesta a los 6rganos de decision.
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Por ejemplo, se ha decidido la total eliminaciéon de impresos de preinscripcion, realmente, en
los Ultimos 3 afios se han eliminado progresivamente, el curso pasado ya no se hicieron en
imprenta pero se mantuvieron en Internet y posteriormente se realizaba grabacion manual de
los datos, este afio ya no se imprime tampoco el cuaderno de normas asociado, con ello se ha
pasado de un sistema que obligaba a contratar personal de grabacion, todos los afios, y en el
gue se hacia grabacion durante un periodo corto pero muy intenso, incluso en fin de semana,
para poder disponer de los datos tras las pruebas de acceso a la universidad y cumplir los
calendarios de adjudicaciones y matricula; hace unos afos llegamos a contratar 14 personas,
hoy no es necesario y estos trabajos se hacen mas rapidos, con mayor calidad de la
informacién obtenida y con menor coste.

Otro ejemplo de mejora innovadora es la incorporacién de formas de pago con tarjeta de
crédito para cursos extraordinarios, la matricula para pruebas de acceso por Internet para
centros ajenos, mecanismos de seguridad y anonimato con cédigos de barras y lector también
en pruebas de acceso, etc.

El introducir mejoras en los procesos, aunque ya sean estables, es un modo de pensar habitual
en el Servicio, que deberia sistematizarse para que no se quedara en acciones puntuales y
reforzarse con el reconocimiento institucional.

5.2.4. Se establecen pruebas piloto, se controla la implantacién de procesos nuevos o
modificados y se asegura que el personal del servicio recibe la formacion
pertinente para poder trabajar en ellos, a fin de verificar que los cambios son
positivos.

Se establecen pruebas piloto, normalmente para tomar decisiones ante la puesta en marcha de
un proyecto o para probar el paso a explotacion de una aplicacion determinada, esto hace que
su numero vaya ligado al de nuevos proyectos, y en ella suelen colaborar los servicios
implicados.

Por ejemplo, la ultima prueba piloto se ha realizado en septiembre-octubre de 2005 con la
aplicacion de Recursos Docentes, se ha hecho en colaboracion con el Servicio de Profesorado,
y fue acompafiada de un curso de formacion.

El personal del Servicio recibe ademas de los Cursos de Formacion del PAS, cursos de
formacién especificos en nuevos procesos, normalmente ligados a nuevas implantaciones. Los
recibidos como Cursos de Formacién del PAS son insuficientes para garantizar la puesta al dia
en nuevas herramientas y tecnologias.

Dado que la ultima implantacion ha sido la de UXXI Académico, los Ultimos cursos se han dado
segun un plan de formaciéon que formaba parte del proyecto, con un tres orientaciones: grupo
de implantacion (formado por informaticos y funcionales), personal de secretarias, y personal
informatico.

e Grupo de implantacion: Diciembre de 2003, 2 cursos de 2 dias.

e Secretarias: Enero - febrero de 2004, 8 cursos de 2 dias. Junio - Julio de 2004, 8
cursos de 5 dias.

e Informatico: Noviembre de 2005, 15 dias, 90 horas sobre diccionario de datos y
parametrizaciones.

Los cursos para informaticos se realizan al tiempo que los trabajos de migracién y de diario, y
son solo sobre parte del diccionario de datos, no sobre tecnologias asociadas. Acuden todas
las personas disponibles y relacionadas con la materia del curso, son cursos generales e
insuficientes para un conocimiento a fondo del diccionario. Aunque los cursos son abiertos al
resto del personal del servicio, no son de su interés.

Para mejorar esta formacion, en diccionario de datos, OCU imparte cursos costosos, que
habria que contratar a parte, de 15 dias de duraciéon en Madrid y para modulos concretos,
pensados para que una o dos personas por universidad los realicen.
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Ademas de estos cursos, habria que realizar otros en tecnologias asociadas, como
administracion y desarrollos en Oracle. Afios atras, se realizaron cursos del PAS en algunas de
estas materias, pero son insuficientes. También existen cursos de formacién en Oracle,
costosos y pensados para personas individuales de los servicios informaticos de las empresas.

Seria positivo que este tipo de formacion recibida en cursos especificos asociados a nuevos
proyectos contara con los mismos reconocimientos (en la carrera profesional de los
trabajadores) que los cursos que componen el programa general de formacién del PAS de la
Universidad, lo que sin duda mejoraria la motivacion ante dicha formacion.

En cualquier caso, sefialar que la tecnologia avanza y se modifica a un gran ritmo, dejando
atrds las herramientas y el conocimiento asociado a ellas, de forma que seria bueno
profundizar en una actualizacién y formacién superior a la que se realiza actualmente.

5.2.5. Se comunican los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos de
interés afectados o implicados.

Los cambios introducidos en los procesos se comunican, en reuniones, por correo electrénico y
haciendo uso de listas de distribucion,

Por ejemplo: Los correos enviados recientemente con motivo de la implantacién de la
aplicacion de Desarrollos Propios integrada en UXXI Académico a la correspondiente lista de
distribucién de usuarios.

Hemos llegado incluso a incluir en las dependencias del CPD a un grupo coordinador de
usuarios, de gestion académica, de forma que estos mismos “sUper usuarios” informan
directamente al resto, mejorando en muchos casos la informacion o documentacién asociada.
Este método es el mejor para conseguir estos fines y deberiamos intentar extenderlo a otras
areas.

5.2.6. Se realiza un seguimiento sistematico de las mejoras hasta conseguir un nivel
estable de resultados.

En este subcriterio se utiliza evidencia no actualizada (87).

Aunque, como ya se ha dicho, no existe un sistema institucionalizado de indicadores de
calidad, si que existe una preocupacion continua de los responsables por introducir mejoras en
los servicios.

Por ejemplo, en estos momentos se estan realizando pruebas de estabilidad y mejora de la
aplicacion de Gestion de la Secretaria General, que esta siendo monitorizada por una persona
del grupo de Sistemas y Bases de Datos y por el técnico que ha desarrollado la aplicacién,
estan realizando pruebas, monitorizacién y cambios en la parametrizacion.

Se dispone de sistemas de monitorizacién integrada para los equipos que se controla desde los
grupos de sistemas.

En cuanto a las mejoras en los procesos, no dependiente de las maquinas, debemos decir que
la cantidad y urgencia de nuevas tareas y de trabajos cotidianos hace que los procesos para
alcanzar un nivel estable de resultados, asi como estabilidad y documentacion adecuada, sean
mejorables, existe también una dependencia de personas concretas que debe reducirse.

No existe un procedimiento concreto y sistematico que se siga en todos los proyectos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

© Noes posible
valorarlo
Cumplimiento
insuficiente

N)  Cumplimiento
parcial

QO  Cumplimiento
satisfactorio

[EnY

ejemplar

N cumplimiento

5.2.1.

Se utilizan los resultados de los indicadores de rendimiento y de los
métodos cualitativos, asi como la informaciéon procedente de las
actividades de formacion, y de las percepciones de los distintos
grupos de interés para establecer prioridades y areas potenciales
de mejora.

x

5.2.2.

Se estimula en talento creativo e innovador del personal, de los
usuarios y de los colaboradores, con el fin de que todo ello
repercuta sobre las mejoras.

5.2.3.

Se introducen mejoras innovadoras en los procesos que aumentan
la eficacia de las operaciones y disminuyen las tareas repetidas.

5.2.4,

Se establecen pruebas piloto, se controla la implantacion de
procesos nuevos o modificados y se asegura que el personal del
servicio recibe la formacion pertinente para poder trabajar en ellos,
a fin de verificar que los cambios son positivos.

5.25.

Se comunican los cambios introducidos en los procesos a todos los
grupos de interés afectados o implicados.

5.2.6.

Se realiza un seguimiento sistematico de las mejoras hasta
conseguir un nivel estable de resultados.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
5.2. Mejora e innovacién de los procesos, orientada a satisfacer
los usuarios y otros grupos de interés.

plenamente a

Puntos fuertes

Areas de mejora

Se recoge la opinion de los usuarios a los que
se presta un servicio.

Se estan implementando, al tiempo, una gran
cantidad de nuevas funcionalidades vy
aplicaciones.

Existe un grupo de super usuarios, de Gestién
Académica, dentro de las dependencias del
Servicio.

Mejorar la cantidad y calidad de indicadores.

Precisamente el elevado nimero de tareas, la
incorporacion de nuevas herramientas y la
necesidad de formacién asociada.

Con cada nuevo proyecto podria considerarse
la formacién necesaria para sacarlo adelante y
su coste como parte del proyecto.

Equiparar la formacioén interna a los cursos de
formacion del PAS.
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Ampliar la informacién a usuarios y profundizar
en el conocimiento de sus necesidades.

Sistematizar los sistemas de seguimiento.

Comentarios

La formacion que se necesita es muy costosa, por ser muy especializada, y en ocasiones sélo
es viable para un reducido nidmero de personas, pero esto no deberia ser motivo para no

realizarla.
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5.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios basados en

las necesidades y expectativas de los usuarios.

En este subcriterio se debe valorar qué hacen los servicios informaticos para conocer
las necesidades y expectativas, actuales y futuras, de usuarios y otros grupos de
interés, relativas a productos y servicios, asi como su percepcién sobre los ya
existentes.

Para ello, se deben articular diferentes sistemas de relaciéon con los usuarios y de
recogida de informacién: encuestas y estudios de deteccion de las necesidades de los
usuarios, constitucion de comisiones de usuarios o establecimiento de sistemas de
guejas y sugerencias, entre otros.

Como consecuencia de la informacién recogida, los servicios informaticos
desarrollaran nuevos productos y servicios utilizando la innovacion y la creatividad:
benchmarking, grupos de mejora internos, etc.
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Existente
Generada
Imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
9 Gestion de quejas y sugerencias X
5.3.1. Se utiliza la investigacion de demandas, |, | gncuestas de opinin de usuarios X
encuestas de usuarios u otro tipo de 26 | Estudios de utiizacion de 1 — X
estudiOS para determinar |aS Sstudios de utilizacion de los servicios
necesidades y expectativas actuales y | 27 | Reuniones con usuarios X
futuras de los usuarios en cuanto a
productos y servicios, y su percepcion de
los productos y servicios existentes.
30 | Grupos de calidad con colaboradores X

5.3.2. Se identifican mejoras en los productos 'y [,
servicios de acuerdo con las futuras
necesidades y expectativas de los
usuarios.

Equipos de mejora con colaboradores X

48 | Propuestas de nuevos servicios X

53.3. Se disefian y desarrollan nuevos [ 4,
productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los
usuarios.

Desarrollo de nuevos productos X

48 | Propuestas de nuevos servicios

5.3.4. Se potencia la creatividad y la innovacion 50
para desarrollar productos y servicios
competitivos.

Formacién en innovacién del personal

81 | Desarrollo de innovaciones tecnoldgicas

X| X[ X| X

91 | Desarrollo de nuevos productos
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VALORACION DESCRIPTIVA

5.3.1. Se utiliza la investigacion de demandas, encuestas de usuarios u otro tipo de
estudios para determinar las necesidades y expectativas actuales y futuras de
los usuarios en cuanto a productos y servicios, y su percepcion de los
productos y servicios existentes.

Las necesidades y expectativas se determinan sobre todo en reuniones con usuarios, sobre
todo aquellos que tienen responsabilidades de gestién, ya comentadas en el subcriterio 5.1.2.

No se utilizan encuestas de usuarios.

5.3.2. Se identifican mejoras en los productos y servicios de acuerdo con las futuras
necesidades y expectativas de los usuarios.

Aunque no existe un método sistematico para recoger la opinién de los usuarios, los
responsables estan atentos a las nuevas necesidades que les comunican los usuarios.

Por ejemplo, las Ultimas mejoras establecidas al introducir la aplicacién de Gestion Académica
y la Gestién de la Investigacion, o al comenzar la implantacion WIFI se basan en mejorar
funcionalidades en uso y en gran parte en adelantarnos a necesidades ya existentes o por
venir. Un problema que nos encontramos en estos casos es que implantar aplicaciones o
sistemas muy novedosos lleva aparejado el que no estén suficientemente probados, y nos
obliga a entrar en una dinamica de carga de parches y nuevas versiones constante y a ofrecer
un servicio deficiente, y en alta dependencia de una empresa externa.

Ademas de recibir directamente de los usuarios (principalmente a través de e-mail), peticiones
concretas sobre sus necesidades, los Servicios Informéticos asisten a reuniones vy
presentaciones de nuevos productos, de forma que al localizar nuevas soluciones las
presentan a los usuarios correspondientes para su conocimiento y valoracion.

5.3.3. Se disefian y desarrollan nuevos productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios.

Si, de modo continuado.

Como ejemplo de cémo las necesidades y expectativas de los usuarios se cubren en la
actualidad con nuevos desarrollos propios:

e Aplicacion de acceso para centros ajenos y seccion de acceso.
e Aplicacion de Cursos extraordinarios.

e Aplicacion de Preinscripcion.

e Aplicacion para Mayores de 25 afios.

e Aplicacion de encuestas en Internet.

e Aplicacion para la Secretaria General.

e RPT de PDI.

e Desarrollos propios en Gestion Académica DPUXXI.

e Desarrollos propios en Gestién de Recursos Humanos NEXUS.
e Aplicacion de Gestién de Cursos Extraordinarios.

e Aplicacion de consultas de datos de estudiantes en Internet para Servicio de Deportes
DPGESTIONWEB.

e Aplicacién de Consulta de listas de clase para Ensefianza en Red DPGESTIONWERB.
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e Aplicacion para la integracion del directorio LDAP

e Desarrollo del portal Lazarillo

e Aplicacion de acceso a Invitados de la red WIFI.

¢ Nuevo desarrollo de la aplicacion de INFOPRENSA

e Aplicacion ASTRO sobre fendmenos astronémicos

¢ Implantacién de gestion remota de escritorio de usuarios

e Integracion de las aulas de informéatica en Directorio Activo
Instalacion de nuevos desarrollos o proyectos con empresas externas:

¢ Nueva aplicacion de carga de notas, actas para profesores.
¢ Nueva aplicacion de automatricula.

e Nueva aplicacion de Gestion de la Investigacion.

¢ Implantacién de red WIFI.

e Renovacion de aulas de informatica.

¢ Implantacion de VPN SSL

e Almacenamiento del sistema de correo

5.3.4. Se potencia la creatividad y la innovacidn para desarrollar productos y servicios
competitivos.

Como ya se dijo, los responsables de los SI-CPD promueven la introducciéon de mejoras en los
servicios a los usuarios, como muestran los nuevos desarrollos del punto anterior, donde se
utilizan nuevas herramientas.

Para implementar esa innovacién es necesaria una mayor formacién especifica de los
trabajadores, centrada en las técnicas y productos mas modernos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
parcial
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

© Noes posible
N)  Cumplimiento
QO  Cumplimiento
N cumplimiento

[EnY

5.3.1. Se utiliza la investigacion de demandas, encuestas de usuarios u
otro tipo de estudios para determinar las necesidades vy
expectativas actuales y futuras de los usuarios en cuanto a
productos y servicios, y su percepcion de los productos y servicios
existentes.

x

5.3.2. Se identifican mejoras en los productos y servicios de acuerdo con X
las futuras necesidades y expectativas de los usuarios.

5.3.3. Se diseflan y desarrollan nuevos productos y servicios que X
satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios.

5.3.4. Se potencia la creatividad y la innovacion para desarrollar productos X
y servicios competitivos.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
5.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios basados en las necesidades y
expectativas de los usuarios.

Puntos fuertes Areas de mejora

El personal de los SI-CPD esta capacitado | Sistematizar el conocimiento de las
profesionalmente para abordar nuevos | necesidades y expectativas de los usuarios.

royectos. . . .
proy Profundizar en una evaluacion de la capacidad

y recursos disponibles antes de iniciar nuevos
proyectos.

El mantenimiento y explotacion de nuevos
proyectos supone nuevas cargas de trabajo
gue han de tenerse en cuenta a la hora de
dimensionar la plantilla de los SI-CPD.

Formacién en nuevas tecnologias requeridas,
directa o indirectamente, por los usuarios.

Comentarios

En varios proyectos existe dependencia de una Unica persona, lo que puede repercutir
negativamente en el servicio que se ofrece e incluso en el propio trabajador, pues se pueden
generar momentos concretos con gran carga de trabajo, asi como dificultades a la hora de fijar
vacaciones.
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5.4. Produccion, implantacién y seguimiento de productos y

Servicios.

En este subcriterio se analiza el trabajo que llevan a cabo los servicios informaticos
para adquirir o desarrollar productos y servicios de acuerdo con las expectativas y
necesidades de los usuarios, para comunicar y promocionar dichos productos y
servicios, asi como para distribuirlos y realizar su seguimiento.
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Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias

Existente
Generada
Imposible

48 | Propuestas de nuevos servicios

XX

5.4.1. Los servicios informaticos adquieren y/o
desarrollan  productos 'y  servicios
adaptados a las demandas de sus
usuarios, y de acuerdo con los disefios y
desarrollos previstos.

91 | Desarrollo de nuevos productos

36 | Actividades de promocion del servicio | X

5.4.2. El servicio cuenta con un plan de difusion
y/o de comunicacién para dar a conocer
sus productos y servicios a los usuarios
actuales y potenciales.

51 | Planes de difusion X

92 | Sistema de distribucién de productos sery X

5.4.3. Existe un sistema de distribucion de
productos y servicios que permite que
lleguen al usuario de forma inmediata,
uniforme y personalizada.

26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X
5.4.4. Se realiza un seguimiento de productos y [ o
servicios.

Propuestas de nuevos servicios X
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VALORACION DESCRIPTIVA

5.4.1. Los servicios informaticos adquieren y/o desarrollan productos y servicios
adaptados a las demandas de sus usuarios, y de acuerdo con los disefios y
desarrollos previstos.

Los Servicios Informaticos han adquirido y desarrollado varios productos y servicios, orientados
a satisfacer las demandas de los usuarios.

Mas concretamente y centrandonos en los dos Ultimos afos:
Desarrollos propios:
e Migracién de UXXI Recursos Humanos Ingres a Oracle.
¢ Migracion de Sigma a UXXI Académico.
e Aplicacion de encuestas en Internet.
e Aplicacion para la Secretaria General.
e RPT de PDI.
e Aplicacion de pruebas de acceso en Internet para Institutos y Colegios.
e Desarrollos propios en Gestién Académica.
e Desarrollos propios en Gestién de Recursos Humanos.
e Renovacion de aplicacion de Gestion de Cursos Extraordinarios.

¢ Reingenieria de aplicacion de listas de clase de Cursos Extraordinarios para
profesores.

e Aplicacion de consultas de datos de estudiantes en Internet para Servicio de Deportes.
e Gestion del carné polivalente.
e Aplicacién de Consulta de listas de clase para Ensefianza en Red.

e Aplicacion para la integracién del directorio LDAP

e Desarrollo del portal Lazarillo

e Aplicacion de acceso a Invitados de la red WIFI.

¢ Nuevo desarrollo de la aplicacion de INFOPRENSA

e Aplicacion ASTRO sobre fendmenos astronémicos

e Implantacion de gestion remota de escritorio de usuarios

e Aplicacion de gestion de recursos de red

e Integracion de las aulas de informatica en Directorio Activo

Obsérvese que una migracion como la realizada de Sigma a UXXI académico, en un solo
curso, implica un esfuerzo especial durante un periodo limitado de tiempo y ha de atenerse a
un calendario cerrado, con un consumo de recursos mayor que la implantacion de una
aplicacion propia de tipo medio, y sin él no es posible la implantacion de la nueva aplicacion, es
necesaria aungque no sea una peticion de usuario.

El resto de aplicaciones se hace para cubrir demandas de usuarios.
Desarrollos de empresas externas:

e Implantacién de Gestion Académica en primer y segundo ciclo incluido becas, ademas
tercer ciclo y titulos propios.

¢ Implantacidon de Automatricula en Internet.
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e Implantacién de aplicacion de actas en Internet para profesores.
¢ Implantacion de aplicacion de consulta de expedientes en Internet para estudiantes.
e Implantacién de Gestion de la Investigacion.

e Implantacion de barrera de antivirus

e Implantacion de Antivirus y Antispam de correo

e Implantacion de Sistemas de Deteccion de la Intrusion
e Implantacion de VPN SSL

e Almacenamiento del sistema de correo

La respuesta a las demandas que se le realizan a través de empresas externas no siempre son
todo lo rapidas que seria necesario.

En desarrollos propios, dado que los usuarios participan en los disefios, el grado de adaptacion
a los requerimientos de los usuarios es alto, lo que produce también una alta satisfaccion de
€s0s usuarios.

En desarrollos de gestion de empresas externas (como por ejemplo el caso de OCU) el grado
de adaptacion a las necesidades de los usuarios es inferior, aunque se traten de aplicaciones
muy grandes (por ejemplo, las del sistema UXXI), y de disefio complejo, con una cantidad
enorme de funcionalidades. En estos casos la dependencia de la empresa externa condiciona
los posibles desarrollos por parte de los SI-CPD.

En el caso de la implantacion de la Gestion de la Investigacion, presenta varios puntos de
disefio mejorable, al ser una aplicacién nueva en las universidades espafiolas.

Este continuo desarrollo de nuevos proyectos esta produciendo una superposicion de los
mismos, con la consiguiente sobrecarga de trabajo.

5.4.2. EIl servicio cuenta con un plan de difusién y/o de comunicacién para dar a
conocer sus productos y servicios alos usuarios actuales y potenciales.

No se cuenta con un plan de difusion, se utiliza el Web, con portal Lazarillo y con accesos
directos en pagina principal en momentos concretos.

En el caso concreto de Gestion Académica, los propios sUper usuarios, al formar parte del
equipo realizan un excelente labor de difusion.

5.4.3. Existe un sistema de distribucién de productos y servicios que permite que
lleguen al usuario de forma inmediata, uniforme y personalizada.

Si, un sistema a través de Internet, mediante la Web con portal Lazarillo, aunque no todos sus
potenciales usuarios lo conocen.

5.4.4. Se realiza un seguimiento de productos y servicios.

A fin de realizar un seguimiento de productos y servicios se realiza monitorizacion de equipos,
y estadisticas de uso en casos concretos: accesos a UXXI Investigacion, estadisticas de
preinscripciéon, nimero de matriculas diarias en julio, septiembre y octubre.

Sin embargo, no se elaboran indicadores sistematicos, por lo que éste seguimiento es
mejorable.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

© Noes posible
valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
N)  Cumplimiento
parcial
QO  Cumplimiento
satisfactorio
N cumplimiento
ejemplar

[EnY

5.4.1. Los servicios informaticos adquieren y/o desarrollan productos y
servicios adaptados a las demandas de sus usuarios, y de acuerdo

con los disefios y desarrollos previstos.

x

5.4.2. El servicio cuenta con un plan de difusién y/o de comunicacion para X
dar a conocer sus productos y servicios a los usuarios actuales y

potenciales.

5.4.3. Existe un sistema de distribucion de productos y servicios que X
permite que lleguen al usuario de forma inmediata, uniforme y

personalizada.

5.4.4. Se realiza un seguimiento de productos y servicios. X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO

5.4. Produccién, implantacion y seguimiento de productos y servicios.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Gran calidad de los desarrollos propios, con un
alto grado de satisfaccion de los usuarios.

Cerrar proyectos antes de iniciar otros nuevos
si no se dispone de recursos humanos
suficientes, o afadir recursos humanos en
estos casos.

Potenciar la rapidez y calidad de las
respuestas de las empresas externas ante
peticiones de mejora.

Mejorar en la difusibn y comunicacion de
servicios, asi como en el seguimiento de
productos y servicios.

Comentarios

El trabajo de los SI-CPD en la produccion, implantacion y seguimiento de productos y servicios
no se difunde lo suficiente, lo que lo convierte a veces en desconocido para la comunidad
universitaria, llegando a producir en algunos casos una mala percepcién del servicio.
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5.5. Gestidn y mejora de las relaciones con los usuarios.

Los servicios informéticos deben promover la mejora continua, y un cauce idéneo para
ello es una adecuada gestién de la relaciéon con sus usuarios de modo que aumente el
beneficio mutuo que obtienen tanto el usuario como el propio servicio.

La gestion de dicha relacion se puede articular a través de protocolos de atencién a
usuarios o contactos directos, por ejemplo, a fin de facilitarle la utilizacion del servicio,
conocer sus opiniones y dar cauce y respuesta inmediata a la resolucion de quejas,
sugerencias e incidencias.

El analisis del resultado de las encuestas periddicas y otras formas de recogida de
datos ayudara a extraer conclusiones que lleven a una mejora en los niveles de
satisfaccion.

La implantacibn de un sistema de reconocimiento o incentivo para las ideas
innovadoras, que puedan surgir en relacion con la puesta en marcha de nuevos
servicios o productos, puede ayudar a mejorar la relacion con los usuarios.
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Existente
Generada
imposible

Aspectos que deben valorarse Relacion de evidencias
5 Carta de derechos/deberes de usuarios | X
5.5.1. Los servicios mformat.l(,:os tienen entre | g | Aencin a los usuarios X
sus prioridades la atencion al usuario. . :
93 | Acogida a nuevos usuarios X
15 | Reuniones con otras unidades X
9 Gestién de quejas y sugerencias X

5.5.2. El servicio gestiona la informacién 94
procedente de los contactos habituales,
incluidas las quejas y reclamaciones.

Seguimiento de nuevos productos servic| X

27 | Reuniones con usuarios X
5.5.3. Los servicios informaticos se implican de [ o
manera proactiva con los usuarios, para

Canales de comunicacién con los usuari{ X

debatir y abordar sus necesidades, | '° |Reuniones con otras unidades X
expectativas, preocupaciones.
9 Gestion de quejas y sugerencias X
5.5.4. El servicio lleva a cabo el seguimiento de |5, | £ cuestas de opinion de los usuarios X
la atencion al usuario para determinar los . -
29 | Atencion a los usuarios X

niveles de satisfaccion con los productos
y servicios ofrecidos.

43 | Actos de promocion de la participacion X

5.5.5. Se favorece la creatividad e innovacion
entre el personal apoyando las nuevas
iniciativas, en relacion con la mejora en la
atencion al usuario.

44 | Reconocimientos a los trabajadores X

96 | Iniciativas de mejora en atencion al usua X
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VALORACION DESCRIPTIVA

5.5.1. Los servicios informaticos tienen entre sus prioridades la atencién al usuario.

Para todos los usuarios y durante todo el afio se sigue el procedimiento de atencién al usuario
PGO06 evidencia 29, en el que se establece la recepcidn y resolucion de las peticiones directas
de los usuarios, asi como la utilizacion de Partes de Asistencia en Helpdesk, lo que se
considera positivo en tanto que facilita el seguimiento y realizacion de trabajos.

Por otro lado y para mejorar la atencion directa, se realizan atenciones especiales en funcién
del calendario, como:

e El procedimiento especial de atencién en tiempo de matricula, con atencion telefénica
especial e inmediata y con posible captura de pantalla para evitar problemas o colas en
matricula.

e Uso de citas previas en matricula.
e Mayor exigencia de los mantenimientos en periodos criticos.
e Atencion especial a pruebas de acceso en periodo critico.

e Atencion especial a Preinscripcion en periodo critico dando prioridad al uso de fines de
semana para las adjudicaciones de plazas.

En el mismo sentido, seria interesante poder disponer de mayor informacion sistematica sobre
la opinion de los usuarios.

5.5.2. EIl servicio gestiona la informaciéon procedente de los contactos habituales,
incluidas las quejas y reclamaciones.

Existe un sistema de atencion de las quejas y reclamaciones mediante PG012 Tratamiento de
Reclamaciones y Quejas, gestionado por la Unidad de Calidad de los SI-CPD.

Anualmente se reciben unas 170 comunicaciones en ese sistema, lo que se considera escaso
en relacién con los usuarios potenciales de los servicios.

La informacion recogida por ese sistema es analizada por los responsables de los SI-CPD, que
canalizan las demandas para su atencion de forma individualizada por personal del grupo mas
adecuado para su tratamiento, comunicando la solucion al usuario que las ha promovido.

Sin embargo, no se mantiene un contacto directo con los usuarios que permita indicarles el
modo de canalizar sus sugerencias, como seria deseable.

5.5.3. Los servicios informaticos se implican de manera proactiva con los usuarios,
para debatir y abordar sus necesidades, expectativas, preocupaciones.

Los responsables de los SI-CPD consideran fundamental el conocimiento de las necesidades
de sus usuarios.

Por ello, realizan reuniones con los usuarios con responsabilidades académicas, que en
momentos especiales, de disefio o instalacion de nuevas aplicaciones “complejas”, se
establecen periddicas y con mayor frecuencia.

En dichas reuniones con los usuarios se hacen actas, aportadas como evidencia, en las que se
tratan problemas, sugerencias, trabajos a realizar, prioridades, calendarios... Estas reuniones
se establecen en y desde los Servicios Informaticos, invitando a los usuarios y coordinando,
caso de que intervenga personal de empresas externas, con el personal de empresas externas
que deba asistir.
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El grupo de super usuarios de Gestién Académica, mencionado anteriormente, se gesté desde
los Servicios Informéaticos, al tratarse de una aplicacion con mas de 100 funcionarios detras,
como un método para abordar sus necesidades, expectativas, preocupaciones.

Existe algun caso, como el de Gestidn de la Investigacién, en el que estas reuniones no se
hacen ni coordinan en el Servicio de Informatica, aunque la implicacién del Servicio es la
misma que en los otros casos.

Seria interesante aumentar los contactos con el conjunto de la comunidad universitaria, para
conocer mas ampliamente sus necesidades, y asi poder atenderlas.

5.5.4. El servicio lleva a cabo el seguimiento de la atencién al usuario para determinar
los niveles de satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos.

Para el desarrollo de nuevos proyectos y servicios concretos se realizan reuniones con los
usuarios con responsabilidades de gestién, como un sistema que se considera positivo para su
Optima implantacion. De este modo es posible ademas conocer sus niveles de satisfaccion,
como se ha dicho anteriormente.

No obstante no hay un seguimiento sistematico de la atencion al conjunto de los usuarios.

5.5.5. Se favorece la creatividad e innovacion entre el personal apoyando las nuevas
iniciativas, en relacién con la mejora en la atencién al usuario.

Los responsables de los SI-CPD favorecen la creatividad e innovacién entre el personal
apoyando las nuevas iniciativas, poniendo los medios para llevarlas a la practica,

Por ejemplo, el caso realizado en diciembre de 2005 y como iniciativa de un trabajador:
Procedimiento de incorporacion de claves de estudiantes en base al impreso de matricula, en
Red-Campus y para la consulta de expedientes por parte de los estudiantes.

No existe un procedimiento o sistema establecido al respecto, que incluya algin tipo de
reconocimiento e incentivo a esas iniciativas del personal.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

© Noes posible
valorarlo
Cumplimiento
insuficiente
N)  Cumplimiento
parcial
QO  Cumplimiento
satisfactorio
N cumplimiento
ejemplar

[EnY

5.5.1. Los servicios informaticos tienen entre sus prioridades la atencién al
usuario.

x

5.5.2. El servicio gestiona la informacion procedente de los contactos
habituales, incluidas las quejas y reclamaciones

5.5.3. Los servicios informaticos se implican de manera proactiva con los
usuarios, para debatir y abordar sus necesidades, expectativas,
preocupaciones.

5.5.4. El servicio lleva a cabo el seguimiento de la atencién al usuario para
determinar los niveles de satisfaccién con los productos y servicios
ofrecidos.

5.5.5. Se favorece la creatividad e innovacion entre el personal apoyando
las nuevas iniciativas, en relacién con la mejora en la atencién al
usuario.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
5.5. Gestion y mejora de las relaciones con los usuarios.

Puntos fuertes Areas de mejora

Utilizacion de partes de atencion, desde|La atencién directa a usuarios de grandes

Internet. colectivos, en particular

. . estudiantes.
Reuniones con otros servicios de la

a profesores vy

Universidad. Hacer llegar a los usuarios el conocimiento del

procedimiento de quejas y reclamaciones.

Comentarios

La gran amplitud y diversidad de usuarios de los SI-CPD dificulta una atencion mas
personalizada, como seria deseable para alcanzar unos servicios mas adaptados a unas

necesidades informaticas siempre cambiantes.
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6. RESULTADOS CLAVE EN LOS PROCESOS

Los resultados clave miden la calidad, la eficacia, la eficiencia y el rendimiento de los
servicios informaticos en relacién con los objetivos que se han definido en la politica y
estrategia. El rendimiento planificado se examina desde el punto de vista de los
resultados operativos, econdmicos y no econdmicos, analizando la globalidad del
servicio y cada una de sus areas.

En la presentacion de resultados, los servicios informéaticos debe mostrar la evolucién
en el tiempo de los indicadores elegidos, y ha de analizar hasta qué punto los
resultados abarcan las areas relevantes de la organizacion.
Por ello, es importante valorar que los resultados:

* estén en relacion con los objetivos derivados del planteamiento estratégico.

* se midan sisteméticamente.

* sirvan para analizar las tendencias de los tres ultimos afios.

* se utilicen para realizar comparaciones relevantes con otros servicios
informaticos universitarios, a través del benchmarking.

Debe valorarse, igualmente, que exista una clara relacion entre la estrategia de los
servicios informaticos, los procesos a través de los que se plasma y los resultados que
se buscan vy, en su caso, se obtienen.

Para obtener el analisis final sobre los resultados, hay que considerar las causas. Se
debe comprobar que los resultados sean producto de las acciones que se valoraron en

los cinco primeros criterios y no la simple consecuencia de una mejora general del
entorno o ambito del servicio.

Subcriterios

6.1. Resultados e indicadores clave del rendimiento de los productos y servicios.
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6.1. Resultados e indicadores clave del rendimiento de los

productos y servicios.

Los resultados clave deben mostrar, fundamentalmente, el cumplimiento de los
objetivos definidos en la politica y estrategia de los servicios informaticos.

Los indicadores clave de rendimiento se refieren a los procesos, recursos externos,
economia y finanzas, edificios, equipamiento y materiales, tecnologia, informacion y
conocimiento. La seleccion de estos indicadores debe realizarse entre aquellos que
resulten mas Utiles para documentar la toma de decisiones.
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Aspectos que deben valorarse

Relaciéon de evidencias

Existente
Generada
Imposible

97 Plan de seguimiento de los objetivos X
6.1.1. Los servicios informaticos cumplen los | 98 | Memoriade resultados X
objetivos definidos en la politica y 99 | Informes de auditoria e inspeccion X
estrategia. 27 Reuniones con usuarios X
87 Indicadores de rendimiento de los proce X

6.1.2. Rendimiento del servicio en los procesos
gue desarrolla, en los productos vy
servicios que ofrece, en la gestion de la
tecnologia, informacién y conocimiento,
en el uso de sus recursos externos,
econdmicos, edificios, equipamiento y
materiales.

100 | Indicadores de cumplimiento de objetivo| X

101 | Indicadores para la toma de decisiones | X

27 Reuniones con usuarios X

Relacion de indicadores utilizados por el servicio

Indicador

Utilidad

Nidmero de partes de trabajo recibidos en un determinado
periodo de tiempo por cada unidad:

e  Aulas de informatica

. Bibliotecas

. Calidad

e  Coord. Académica

e  Gestion Personal

. Microinformatica

. Red

. Servicios de Red

e  Help-Desk

e Sistemasy BBDD.
(Datos obtenidos mediante Help-Desk)

Tiempo de resolucién de cada parte y tiempo medio.
(Datos obtenidos mediante Help-Desk)

Progresion de evolucion de los tiempos de resolucion (en
partes comparables).

(Datos obtenidos mediante Help-Desk)

Determina el grado de cumplimiento al respecto de las
peticiones de los usuarios, pues contiene peticiones por
usuarios, fechas de solicitud, estado y resolucion, asi
como tipos de tareas.

Permite conocer la valoracién por parte del usuario en
cuanto al servicio recibido, al terminar de completar el
parte se le ofrece la posibilidad de valorar el servicio
recibido.

Revision del cumplimiento de los acuerdos recogidos en
las Actas de reuniones con usuarios de cada unidad:

e  Gestion administrativa y econémica
e  Gestion académica

Revision del cumplimiento de los acuerdos recogidos en
las Actas de reuniones con empresas externas.

Revisién del cumplimiento de los calendarios de servicios.

Revisar la implantacion de nuevos proyectos, para
servicios y unidades con las que ya venimos trabajando o
con quienes por primera vez recurren a nuestros servicios.

Memoria anual del servicio (articulo 28.5, estatutos USAL),
cuyo extracto se difunde publicamente dentro de la
memoria anual de la USAL en la inauguracion de cada
curso académico.

Reflexién sobre las actividades realizadas y rendimiento
publico de cuentas ante la comunidad universitaria y ante
la sociedad.
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VALORACION DESCRIPTIVA

6.1.1. Los servicios informéticos cumplen los objetivos definidos en la politica y
estrategia.

Se realiza una memoria anual del Servicio (segun lo establecido en el articulo 28 de los
actuales estatutos de la Universidad de Salamanca) en la que aparecen actividades, pero no
esta enfocada a medir el rendimiento, mediante indicadores, el grado de cumplimiento de
objetivos definidos en la politica y estrategia del Servicio (recuérdese la carencia de un plan
estratégico, aunque si existen documentos internos de los SI-CPD que guian sus actividades y
servicios).

Al no existir un sistema planificado, de medida y control basado en indicadores, no se
cumplimenta en mayor detalle la tabla anterior.

Se puede considerar que existe un sistema parcial de recogida de informacion de los partes de
trabajo realizados (Help-Desk),

Ademas contamos con un grupo representativo de los usuarios en nuestras dependencias
(super usuarios) cuyo fin es precisamente el dar cauce a las necesidades de los usuarios
representados.

Se citan a continuacién algunos ejemplos de cdmo se establecen lo que podriamos denominar
objetivos, politica y estrategia de algunas actuaciones concretas del servicio, a través de
reuniones con los usuarios (en esas mismas reuniones se hace un seguimiento del
cumplimiento de dichos objetivos definidos en la politica y estrategia):

e Gestibn y Administracion Econdémica, reuniones quincenales el primer lunes de
quincena.

e Gestion Académica, reuniones también quincenales el primer lunes de quincena.

e Sistemas y Bases de Datos, reuniones semanales los martes, a ella acuden los
responsables de los otros grupos de gestion pero no se invita a usuarios por ser muy
técnica.

e Aulas de Informatica, reuniones trimestrales de seguimiento y coordinacion.

e Subdireccion de Comunicaciones, reuniones semanales con los Responsables de
Unidades para el seguimiento de proyectos y coordinacion,

Como se expuso en el subcriterio 5.1.2. al explicar reuniones con usuarios, y como se puede
ver por los documentos de la evidencia n°27, dichas reuniones son planificadas desde la
direccion del area de Gestion, a ellas se invita y acuden usuarios, en GAE a veces y en GA
regularmente. Los usuarios intervienen en la definicion de calendarios y funciones a
implementar o descartar, aportan su visién y necesidades. En dichas reuniones se toman
acuerdos y existen actas, como se ve en los ejemplos aportados como evidencia, también se
hace un seguimiento del cumplimiento de objetivos.

En cuanto a reuniones con empresas externas, se hacen reuniones que coinciden en
calendario con implantaciones o0 mejoras, en general no existe evidencia escrita.

Seria deseable, a la vez que se definen oficialmente los objetivos, politica y estrategia de los
SI-CPD, el establecimiento de unos indicadores sistematicos, que pudieran aportar una
informacidn mas precisa sobre el cumplimiento de esos objetivos.
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6.1.2. Rendimiento del servicio en los procesos que desarrolla, en los productos y
servicios que ofrece, en la gestion de la tecnologia, informacién y conocimiento,
en el uso de sus recursos externos, econémicos, edificios, equipamiento y
materiales.

Como se ha expuesto en el punto anterior, no existen como seria deseable un sistema de
indicadores y andlisis referidos a los

e  procesos,

e recursos externos,

e economiay finanzas,

e edificios, equipamiento y materiales,

e tecnologia, informacién y conocimiento,
todos ellos enlazados con un sistema planificado, de medida y control.

No obstante, aunque no exista un sistema de medida concreto, los SI-CPD recogen
informacidn de cada uno de los servicios y proyectos que desarrollan, analizando los resultados
para conseguir una buena calidad y eficacia en funcién de objetivos.

Asi, si nos basamos en los partes de trabajo manejados mediante el Help-Desk, con la
informacion que tenemos en 2005 y desde 1 de enero a 20 de marzo de 2006, podemos
extraer informacion sobre su nimero y tiempos de resolucién, calculando su aumento o

disminucion:

Partes 2005 enero/marzo 2006 Aumento/disminucion del tiempo de resolucion .
Aulas de Informética 697 137 +172,73 %
Bibliotecas 138 29 -81L,75%
Calidad 15 14 -87,25%
Coord. Académica 490 83 - 84,38 %
Gestion Académica 788 293 -67,27 %
Gestion Personal 486 174 -54,41 %
Microinformética 2340 530 - 2,44 %
Red 726 190 - 83,59 %
Serv. Red 394 67 - 541 %
Help-Desk 23 5 - 30,43 %
Sistemas y BBDD 711 191 - 58,06 %

Ahora bien, para interpretar adecuadamente estos datos, es muy importante tener en cuenta la
no homogeneidad entre partes del mismo servicio. Es el caso, por ejemplo, de los datos de
“aulas de informatica”, donde un solo parte de trabajo del afio 2006 puede incluir toda la
renovacion de equipos de un aula.

Analogamente, un parte de “instalacion de nuevo punto de red” puede contener la solicitud de
un solo punto o de cien puntos, un parte de “implementacion de una encuesta de gestion
académica” puede referirse a una encuesta a una clase limitada de estudiantes de un
determinado curso o al conjunto de estudiantes de toda la universidad. En estos casos tan
dispares, se trata siempre de un Unico parte, sin que esa disparidad esta matizada cuando se
contempla la simple estadistica de nimero de partes.
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Més en concreto, para el correcto analisis de la informacién que proporcionan los partes del
Help-Desk, conviene conocer algunas de sus caracteristicas generales:

e Esos partes fueron abiertos, algunos por el personal del Servicio (que reciben una
llamada o mensaje de los usuarios requiriendo un servicio) y otros por los usuarios
(que directamente acceden al Help-Desk).

e Seguln su contenido, algunos partes requieren, para su resolucién, varios dias o incluso
meses de trabajo mientras que otros se resuelven en minutos u horas, por tanto no son
directamente comparables ni dentro de una misma unidad, ni mucho menos entre
distintas unidades o grupos de trabajo.

e Hay grupos de trabajo formados por una Unica persona y otros por varias.

e Poner en marcha grandes proyectos (algo habitual y constante en los SI-CPD) implica
una merma de recursos para las tareas habituales.

Considerando todo lo anterior, pueden entenderse los datos expuestos en la tabla anterior
como una mejora en el rendimiento, la resolucion de un nimero mayor de partes y el hacerlo
en menor tiempo.

En cualquier caso el hecho de utilizar la herramienta de Help-Desk, a nivel interno es ya una
indicacién de implicacion en la busqueda de calidad y eficacia en el trabajo.

e En el afio 2005 de los 6.808 partes, el personal del Servicio abrié 2.385 y los usuarios
4.423.

e Desde el 1 de enero al 21 de marzo de de 2006, de los 1.713 partes abiertos, 575
corresponden el Personal del Servicio y 1.138 a los usuarios.

Insistir, no obstante, en que ademas de la interesante informaciéon que proporciona el Help-
Desk, seria deseable tener establecidos unos indicadores sistematicos, a partir de los datos del
Help-Desk y de otros que pudieran recogerse, que pudieran aportar una informacién mas
precisa sobre el rendimiento de los SI-CPD.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sf| 52| 57| 58| 5°
0|12 |3 |4
6.1.1. Los servicios informaticos cumplen los objetivos definidos en la X
politica y estrategia.
6.1.2. Rendimiento del servicio en los procesos que desarrolla, en los X
productos y servicios que ofrece, en la gestion de la tecnologia,
informacién y conocimiento, en el uso de sus recursos externos,
econdmicos, edificios, equipamiento y materiales.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
6.1. Resultados e indicadores clave del rendimiento de los productos y servicios.

Puntos fuertes Areas de mejora
Utilizacién externa e interna de herramienta Implantar un sistema planificado, de
Help-Desk. indicadores de medida de

Participacion de los usuarios en las reuniones | * cumplimiento de objetivos

de algunas unidades. . -
9 * rendimiento de servicios.

Reuniones Regulares en algunas unidades. . . . .
Sistematizar las reuniones con usuarios en los

proyectos donde estén directamente
implicados.

Comentarios

La herramienta Help-Desk y las reuniones de trabajo son un buen método para obtener ciertos
datos de los SI-CPD y sus usuarios.

Sin embargo, en una vision de futuro, para poder definir y revisar adecuadamente la politica y
estrategia de los SI-CPD seria necesario ir mas alla, ampliando el conjunto de datos que se
manejan y estableciendo cuéles son las relaciones entre datos (indicadores) que mejor reflejan
el cumplimiento de objetivos y el rendimiento de los servicios.
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7. RESULTADOS EN LOS USUARIOS

En este criterio se analizan los resultados que estan alcanzando los servicios
informaticos en relacién con sus usuarios. Los logros alcanzados se miden en este
caso en funcion de la percepcion de los usuarios, comparando los resultados
obtenidos con los objetivos propios de los servicios informaticos y con los resultados
de otras unidades o servicios informéaticos.

En cada uno de los resultados que se valoran, el analisis se centra en dos aspectos:

Las medidas de percepcidn tratan de valorar de qué medidas disponen los servicios
informaticos para recoger/conocer la percepcion de los usuarios respecto a sus
productos, servicios, etc. Los procedimientos que pueden emplearse para ello son de
indole diversa: encuestas, reuniones, entrevistas, buzon de quejas y sugerencias, etc.

Los indicadores de rendimiento son aquellos que utiliza el servicio para supervisar,
comprender, predecir y mejorar su rendimiento, asi como para anticiparse a las
percepciones de usuarios, personal y sociedad en general. Aunque los indicadores
utilizados por los servicios informaticos puede diferir de una universidad a otra, es
recomendable centrase en aquellos que sean una referencia standard comparable
entre universidades (como por ejemplo, los propuestos por la norma ISO). En
cualquier caso, el andlisis de este criterio debe fundamentarse en los indicadores
definidos y usados por los propios servicios informaticos, de acuerdo con su mision,
vision, politica y estrategia.

En todos los casos, la valoracion debe centrarse en los &mbitos en los que los
servicios informéticos tiene capacidad directa de incidir, y no en aguellos que le vienen

ya establecidos (como por ejemplo, el presupuesto econémico, que es aprobado por la
universidad).

Subcriterios
7.1. Medidas de percepcion.

7.2. Indicadores de rendimiento.
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7.1. Medidas de percepcién.

Estas medidas se refieren a la percepcidon que tienen los usuarios respecto a los
recursos y productos que ofrecen los servicios informéticos.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sz | £
9 Gestion de quejas y sugerencias X
7.1.1. Percepmon de los servicios. 22 | Encuestas de opinién de los usuarios X
27 | Reuniones con usuarios X
9 Gestion de quejas y sugerencias X
7.1.2. Percepcion de su eficacia y eficiencia. 22 | Encuestas de opinion de los usuarios X
27 | Reuniones con usuarios X
9 Gestion de quejas y sugerencias X
7.1.3. Pgrc_epmon de sus apoyos y 22 | Encuestas de opinién de los usuarios X
seguimiento.
27 | Reuniones con usuarios X

Posibles aspectos sobre percepcidn de los servicios

Imagen general de los servicios informaticos

Opinién sobre la atencién al usuario (actitud proactiva, capacidad de respuesta, cortesia, comprension de los
problemas, imparcialidad, trato afable, etc.)

Adecuacion de las instalaciones y su mantenimiento

Disponibilidad del servicio (dias y horas de atencién al publico, facilidades para la atencién no presencial, etc.)

Nuevos servicios que se deberian prestar.

Posibles aspectos sobre percepcién de su eficacia y eficiencia

Calidad y valor afiadido de los servicios

Sencillez y claridad en los tramites y normativa

Plazos de respuesta

Accesibilidad de la informacion

Disponibilidad de la informacion

Oferta de servicios innovadores

Posibles aspectos sobre percepciéon de sus apoyos y seguimiento

Informacion adecuada sobre los servicios y productos que se ofrecen

Identificacion del personal idoneo para solucionar los problemas y facilidad para acceder al mismo

Capacidad y profesionalidad del personal

Tratamiento de quejas y sugerencias
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VALORACION DESCRIPTIVA

7.1.1. Percepcién de los servicios.

Los responsables de los SI-CPD tienen una percepcion de los mismos a partir de

reuniones mantenidas con los responsables de otros servicios y generalmente en el ambito de
la gestion, la percepcion parece:

e Buena con las aplicaciones y desarrollos propios, pero en algunos casos muy
dependiente de personas concretas.

o Con aplicaciones externas:

0 Mejorable en detalles de aplicaciones estables de OCU, como gestion
académica cliente servidor y recursos humanos.

o Claramente mejorable en gestion de la investigacién, aplicacion en
implantacion y nueva.

0 Mejorable en aplicaciones Web de gestion académica como automatricula.

Las quejas suelen venir por lentitud ante soluciones, a problemas concretos, por parte de
empresas colaboradoras, o porque una empresa no da soluciébn o la da a un coste muy
elevado.

También existe un procedimiento de atencién al usuario que utiliza un buzén de quejas y
sugerencias, se reciben por la Unidad de Calidad del Servicio, mediante el buzén de quejas y
sugerencias del portal Lazarillo y se atienden de forma individualizada por personal del grupo
mas adecuado para su tratamiento.

En lo que se refiere a las encuestas de opinion realizadas durante este proceso de evaluacion,
se han recogido las siguientes opiniones:

Imagen general de los Servicios Informéticos - CPD

@PDI
mPAS
W ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Disponibilidad de los servicios (horarios, facilidades,...)

@ PDI
B PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva
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Adecuacion de los recursos materiales disponibles

@PDI
@ PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Atencion al usuario

o PDI
@ PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Por otro lado, del analisis detallado de las sugerencias aportadas por los usuarios en estas
encuestas se deduce la que las valoraciones negativas vienen asociadas con comentarios
negativos de la estructura organizativa de los SI-CPD, mientras que las valoraciones positivas
estan asociadas con comentarios positivos sobre la profesionalidad del personal que trabajan
en los SI-CPD.

Por resumirlo con las frases que emplean algunos usuarios: “cuando tengo un problema con el
ordenador, nunca acabo de saber como debo canalizarlo a los SI-CPD, pero cuando vienen a
solucionarlo, quienes me atienden lo hacen bien”.

7.1.2. Percepcién de su eficacia y eficiencia.

En las reuniones mantenidas por los responsables de los SI-CPD con los responsables de
otros servicios y generalmente en el ambito de la gestidon nos remitimos al punto anterior.

En las encuestas de opinion realizadas entre los usuarios la percepcion puede considerarse
positiva. Mas en concreto:

Informacion sobre servicios ofrecidos

45 ~ 41,141,1

@ PDI
m PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva
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Facilidad en la tramitacion y gestion de los servicios

@PDI
@ PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Plazo de resolucién de demandas

60 -
50,6
BO - = = == - mmmm o oo

40+ --------——---— - g -

mPDI
304 - - —-————-—-2t3 M - mPAS
' B ESTUDIANTES

204 --------- |

104 %968 5 s

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

En las respuestas a las encuestas se perciben los SI-CPD como un servicio con profesionales
eficaces, una vez que el usuario sabe dénde canalizar su demanda, y menos eficaces cuando
el usuario tiene demandas informaticas no clasificadas (“es que cuando no me funciona el
ordenador no sé qué hacer y no me lo resuelve nadie”).

Los comentarios de los usuarios que valoran negativamente los SI-CPD aluden a su
ineficiencia, pues desde la perspectiva de estos usuarios se percibe que los SI-CPD plantean
soluciones “caras” o complejas a los problemas, lo que hace que aparezcan prejuicios (“si ya
se que no voy a poder conseguir la solucién que yo quiero, mejor no le planteo el problema”)

7.1.3. Percepcién de sus apoyos y seguimiento.

De las encuestas de opinidn realizadas entre los usuarios se deduce una percepcion positiva,
en concreto:

Identificacion del personal idéneo

@PDI
mPAS
W ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva
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Capacidad y profesionalidad del personal

60 -

50+

40 A
mPDI

30 - mPAS
B ESTUDIANTES

20+~~~ -~~~

07 553939 o

O 4
Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Resumiendo las respuestas recogidas, se puede afirmar que existe la imagen de una buena
competencia técnica con que desarrollan su labor los trabajadores de los SI-CPD, aunque en
algunos casos es buena competencia se manifiesta en opiniones negativas, con frases como
“son muy buenos profesionales, pero no se dedican a atender a los usuarios, sino a sus
propios intereses”.

Tratamiento de quejas y sugerencias

@ PDI
m PAS
B ESTUDIANTES

Muy negativa Negativa Indiferente Positiva Muy positiva

Sin embargo, el buzén de quejas y sugerencias del portal Lazarillo es escasamente utilizado
por parte de los usuarios (en el punto 7.2.4 se aportan datos concretos), cuando es una
posibilidad clara de mejora del servicio, que habra que potenciar.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto s°| 58| 57| S5F| 5°
0|12 |3 |4
X
7.1.1. Percepcion de los servicios.
X
7.1.2. Percepcion de su eficacia y eficiencia.
X

7.1.2. Percepcion de sus apoyos y seguimiento.

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
7.1. Medidas de percepcion.

Puntos fuertes

Areas de mejora

La percepcion de los usuarios segun las
encuestas es positiva en la mayoria de las
respuestas.

A través del HelpDesk el usuario tiene
capacidad de expresar su opinion sobre el
servicio que se le presta.

Disminuir la dependencia de aplicaciones de
personas concretas, mediante una
documentacibn mas amplia de dichas
aplicaciones y el aumento de los recursos
humanos en dichos proyectos.

Las aplicaciones de gestibn que son
desarrollos  propios se valoran muy
positivamente, mientras que las dependientes
de empresas externas se valoran peor.

Mejorar la percepcion de los usuarios en
Gestion de la Investigacion.

Mostrar a la comunidad universitaria con mas
claridad la labor diaria de los profesionales de
los SI-CPD

Estudiar la adaptacion de la estructura de los
SI-CPD para mejorar la respuesta a las
demandas de los usuarios

Comentarios

Las valoraciones negativas de la organizacion de los SI-CPD que aparecen en las encuestas
pueden deberse a problemas de gestion de personal, que en algunos casos superan el ambito

del propio servicio.

Por ejemplo, recientemente se han dado casos de bajas por maternidad, enfermedad, y
excedencia que han detenido temporalmente, pero de forma total, 4 proyectos: RPT de PDI,
Aplicacion de Gestién de la Secretaria General, Encuestas por Internet y actualizacién de
aplicacion de Gestién de Cursos Extraordinarios, situaciones que deben preverse, evitando

repercusiones en los proyectos.
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7.2. Indicadores de rendimiento.

Son medidas internas que utiliza el servicio para predecir, comprender, controlar y
mejorar su rendimiento, asi como para anticiparse a las necesidades de sus usuarios.
A este respecto, el término usuarios se refiere a los usuarios potenciales de los
servicios informéaticos.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias

Existente

Generada

Imposible

9 Gestion de quejas y sugerencias X

7.2.1. Atencion a los usuarios. 26 Estudios de utilizacion de los servicios | X
102 | Informes internos de atencién a usuario X

9 Gestion de quejas y sugerencias X

7.2.2.  Adecuacion del equipamiento € [ 6 [ Eguios de utizacion de los senvicios | X

instalaciones, y su mantenimiento. . . .

102 | Informes internos de atencién a usuariog X

9 Gestion de quejas y sugerencias X

7.2.3. Productos y servicios. 26 | Estudios de utilizacién de los servicios | X
102 | Informes internos de atencion a usuario X

9 Gestion de quejas y sugerencias X

7.2.4. Apoyo y Segmmiento del servicio. 26 | Estudios de utilizacion de los servicios | X
28 Formacién de los usuarios X

29 | Atenci6n a los usuarios X

102 | Informes internos de atencién a usuariog X

Posibles indicadores referidos a la atencién a los usuarios

Personal dedicado a la atencion al usuario / total del personal

Personal dedicado a la atencion al usuario / total de usuarios

Usuarios que reciben informacién / total de usuarios

Numero de demandas de informacién satisfechas / total de demandas

NuUmero de respuestas a quejas y sugerencias / total recibidas

Dias anuales de atencién al publico

Horas semanales de atencion al publico

Posibles indicadores referidos a la adecuacidon de equipamiento e instalaciones

Metros cuadrados / usuarios

Personal docente e investigador / puestos de ordenador

Personal de administracién y servicios / puestos de ordenador

Estudiantes / puestos de ordenador

Cobertura wifi / instalaciones de la universidad

Quejas sobre ambiente e instalaciones

Renovacion y/o actualizaciéon de equipamiento
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Posibles indicadores referidos a los productos y servicios

Numero de demandas satisfechas / total de demandas

Nuevos servicios implementados

Grado de cumplimiento de los compromisos reflejados en la carta de servicios

Plazos de ejecucion de solicitud de productos y servicios

Numero de cuenta de e-mail disponibles / total usuarios

Visitas a la web por usuario

Posibles indicadores referidos al apoyo y seguimiento del servicio

Numero de quejas o reclamaciones

Cursos de formacion de los usuarios (tipologia, porcentaje de asistentes, grado de satisfaccion, cobertura, etc.)

Datos de atencién a usuarios
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VALORACION DESCRIPTIVA

7.2.1. Atencion alos usuarios.

No existe un procedimiento sistemético de valoracion de la atencion de los usuarios basado en
indicadores como los arriba descritos.

Seria bueno el definir e implementar un procedimiento en esta linea.

Si que existen indicadores y estudios de utilizacién en algunos servicios concretos y en fechas
que dependen de las caracteristicas de estos servicios, la finalidad es gestionar los recursos de
forma que la atencion a los usuarios mejore. Basandonos en la evidencia 26 — Estudios de
utilizacién de los servicios:

En Gestion, operacion - Lectora:

e Evolucién por meses, afios, centros de examenes, lecturas, estudiantes, correcciones,
se realiza anualmente.

En Pruebas de acceso:
e Anualmente, correctores y correcciones, asignaturas y centros, estudiantes por cursos.
En Gestién Académica:

¢ Anualmente, sobre estudiantes matriculados de primer y segundo ciclo, de tercer ciclo,
de estudios propios, diarios por secretarias usuarios.

En Preinscripcién:

e Anualmente, realizacion desde domicilios, centros de bachillerato, etc. Evolucién diaria
y mensual.

En Gestion de la Investigacion:
e Accesos de investigadores, actividades creadas o actualizadas, evolucién diaria.

Por otro lado, de las encuestas realizadas durante el proceso de evaluacién se percibe un
cierto desconocimiento de las posibilidades que ofrecen los SI-CPD para atencién a los
usuarios, como el portal web lazarillo.

7.2.2. Adecuacion del equipamiento e instalaciones, y su mantenimiento.

Los estudios realizados para la instalacién de los SI-CPD en el moderno campus Miguel de
Unamuno se han quedado ya obsoletos.

No se han realizado estudios de prospectiva al respecto, pero ciertamente la incorporacion de
nuevos servicios hace que los actuales espacios estén alcanzando el limite de su capacidad,
como se puede comprobar con una visita “in situ”.

Por ejemplo, la sala de maquinas actual se disefid hace afios para un nimero de equipos muy
inferior al que acoge en la actualidad, se ha ampliado la potencia del aire acondicionado en
dicha sala, pero existen problemas para funcionamiento desatendido, y especialmente en
verano.

Hasta hace dos afios en los que se renovaron los equipos y principales aplicaciones de gestion
se producian constantes problemas que generaban gran malestar a los usuarios de dichas
aplicaciones y equipos. Dichos problemas han desaparecido, en la actualidad disponemos de
potentes maquinas que requieren un mantenimiento costoso tanto econémicamente como en
personal, se amplié por contratacion la plantilla y en la actualidad, para el mantenimiento de
bases de datos Oracle, dependemos de personal que no es fijo. En general el mantenimiento
hardware de servidores de gestion y comunicaciones es eficaz.
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7.2.3. Productos y servicios.

Como en el punto 7.2.1, no existe un procedimiento de valoracién de productos y servicios
basado en indicadores como los arriba descritos y seria bueno el definir e implementar un
procedimiento en esta linea, pero existen estudios concretos en las unidades indicadas.

Seria muy interesante, para un mejor servicio a los usuarios, disponer de indicadores respecto
a los productos de los SI-CPD, especialmente en relacion a los nuevos productos y servicios de
los dltimos 2 afios:

Desarrollos propios:
¢ Migracion de UXXI Recursos Humanos Ingres a Oracle.
¢ Migracion de Sigma a UXXI Académico.
o Aplicacién de encuestas en Internet.
e Incorporacién de Titulos Propios a UXXI-AC.
¢ Aplicacién para la Secretaria General.
e RPT de PDI.
¢ Aplicacién de pruebas de acceso en Internet para Institutos y Colegios.
e Desarrollos propios en Gestion Académica.
e Desarrollos propios en Gestion de Recursos Humanos.
¢ Renovacion de aplicaciéon de Gestion de Cursos Extraordinarios.
¢ Aplicacién para consulta de estado de tarjeta polivalente en Secretarias.
o Adaptacion Anual de la preinscripcion del distrito universitario de Castilla y Ledn
¢ Reingenieria de aplicacion de listas de clase de Cursos Extraordinarios para profesores.
¢ Aplicacién de consultas de datos de estudiantes en Internet para Servicio de Deportes.
¢ Aplicacidn de Consulta de listas de clase para Ensefianza en Red.
¢ Aplicacion para la integracion del directorio LDAP
e Desarrollo del potal Lazarillo
¢ Aplicacion de acceso a Invitados de la red WIFI.
¢ Nuevo desarrollo de la aplicacién de INFOPRENSA
¢ Aplicacion ASTRO sobre fendmenos astronémicos
¢ Implantacion de gestién remota de escritorio de usuarios
e Aplicacién de gestidn de recursos de red
e Integracion de las aulas de informéatica en Directorio Activo
Nuevas instalaciones:

e Compra, instalacion, mantenimiento y optimizacion de nuevas maquinas para soporte de
sistemas de gestion:

e Servidor principal de base de datos.

¢ Sistema de red de almacenamiento

e Servidores de aplicaciones cliente servidor.

¢ Servidores de aplicaciones para Internet.

e Sistema de copias de seguridad.
Desarrollos de OCU:

¢ Implantacion de Gestidon Académica en primer y segundo ciclo incluido becas, ademas
tercer ciclo y titulos propios.

¢ Implantacion de Automatricula en Internet.
¢ Implantacion de aplicacion de actas en Internet para profesores.
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¢ Implantacién de aplicacién de consulta de expedientes en Internet para estudiantes.
¢ Implantacion de Gestién de la Investigacion.

(Destacar en este apartado la sustitucién de Sigma por UXXI académico en un solo curso
académico, sin interferir de forma especial en los procesos generales de la Universidad.)

Con otras empresas:
e Proyecto WIFI.
e Renovaciéon de aulas.

Implantancion de barrera de antivirus

Implantacién de Antivirus y Antispam de correo

Implantacion de Sistemas de Deteccion de la Intrusion
Implantaciéon de VPN SSL
e Almacenamiento del sistema de correo

La realizacién de encuestas de opinion de los usuarios en relacion con estos desarrollos podria
proporcionar los indicadores de los que actualmente se carece.

7.2.4. Apoyo y seguimiento del servicio.

No existen indicadores institucionales al respecto.

Existen datos de utilizacion del buzén de quejas y sugerencias del portal Lazarillo, que sirven
de apoyo y seguimiento al servicio.

Por ejemplo, en el afio 2005 la clasificacion de demandas que este buzén ha recibido es:

e General 51
e Aulas 2
e Servicios de Red 57
e Microinformatica 30
e Red 7
e Gestion Académica 18
e Carné Polivalente 2
o Bibliotecas 4

y en enero-febrero de 2006:

e General 6
e Aulas 7
e Servicios de Red 9
¢ Microinformatica 3
e Red 2
e Gestion Académica 2

Ademas, los cursos de formacion a los usuarios, como parte de los proyectos en nuevas
implantaciones, permiten también un seguimiento del servicio. Por ejemplo :

e Curso sobre recursos docentes a Servicio de Profesorado. (un curso de una semana)

e Cursos a personal de secretarias sobre UXXI Académico. (varios cursos al existir una
gran cantidad de funcionarios que debian asistir, en concreto 8 cursos de 2 dias y 8
cursos de 5 dias). Este tema se ha tratado en el subcriterio 5.2.4.
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A partir de la informacion recogida en estos cursos sobre la percepcion de los usuarios, los Sl-
CPD se plantean la mejora tanto del rendimiento de aplicaciones y servicios como la propia
percepcién que los usuarios tienen.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto

valorarlo
insuficiente

O  Noes posible

= Cumplimiento

N)  Cumplimiento
parcial

satisf orio

I cumplimiento

7.2.1. Atencion a los usuarios. X
7.2.2. Adecuacién del equipamiento e instalaciones, y su mantenimiento. X
7.2.3. Productos y servicios. X
7.2.4. Apoyo y seguimiento del servicio. X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
7.2. Indicadores de rendimiento.

Puntos fuertes

Areas de mejora

Existe un buzén de quejas y sugerencias.

Las instalaciones de los SI-CPD
relativamente modernas (entre las de
Universidad de Salamanca).

son
la

Informar a los usuarios sobre las posibilidades
de comunicar sus demandas a los SI-CPD.

Planificar futuras ampliaciones de las
instalaciones para atender nuevas demandas.

Incorporar con los nuevos desarrollos los
correspondientes indicadores de valoracion.

Comentarios

Seria interesante disponer de indicadores y estandares sobre los Sl, que permitieran una
comparacién con servicios analogos de otras Universidades.
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8. RESULTADOS EN EL PERSONAL

En este criterio se examinan los logros que estan alcanzando los servicios informaticos
en relacion con las personas que los integran, en concreto, nivel de motivacion,
satisfaccién y rendimiento del personal del servicio. Las medidas estdn ahora en
funcion de la percepcién de los trabajadores de los servicios informaticos, y deberan
ser comparables con los objetivos del servicio y con los resultados de otros servicios
analogos.

Estéa también estructurado entorno a los mismos dos aspectos que el criterio anterior:
las medidas de percepcién y los indicadores de rendimiento.

Es importante que, como requisito previo, se distinga el ambito de influencia directa de
los servicios informaticos, clarificando y, en su caso, descartando, aquellos aspectos
en los que el servicio no puede incidir o hacerlo s6lo de forma indirecta (como por

ejemplo, las politicas de personal y retribuciones, que es la universidad quien las
define).

Subcriterios
8.1. Medidas de percepcion.

8.2. Indicadores de rendimiento.
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8.1. Medidas de percepcion.

Estas medidas se refieren a la percepcion de los Servicios Informéticos por parte del
personal que trabaja en ellos y se obtiene, por ejemplo, de encuestas, grupos focales,
entrevistas de evaluacion, etc.

En este subcriterio se valoran la motivaciéon del personal y su satisfacciéon a través de
la percepcidn que tienen sobre los aspectos que se detallan a continuacion.
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Relacion de evidencias

Existente

Aspectos que deben valorarse

Generada

Imposible

8 Encuestas de opinion del personal X
8.1.1. Motivacion del personal. 13 | Reuniones con participacién del persona X
8 Encuestas de opinion del personal X

8.1.2. Satisfaccion del personal. 13 | Reuniones con participacion del persona] X

Posibles aspectos sobre motivaciéon del personal en las encuestas de opinién

Desarrollo de la carrera profesional

Nivel de comunicacion vertical y horizontal

Delegacion y asuncién de responsabilidades

Igualdad de oportunidades

Grado de implicacion en los diferentes proyectos

Liderazgo

Oportunidades para aprender y lograr objetivos

Reconocimiento

Establecimiento de objetivos y evaluacion del desempefio

Valores, mision, vision, politica y estrategia del servicio

Formacion y desarrollo

Posibles aspectos sobre satisfaccion del personal en las encuestas de opinién

Organizacion y gestion de los servicios informaticos

Condiciones laborales

Instalaciones y servicios

Condiciones de higiene y seguridad

Estabilidad del puesto de trabajo

Retribuciones

Relaciones entre personas

Gestién del cambio

Politica e impacto medioambiental del servicio

Papel del servicio en la universidad y en la sociedad

Entorno de trabajo

Clima laboral
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VALORACION DESCRIPTIVA

8.1.1. Motivacion del personal.

Los SI-CPD cuentan con un plantilla de 72 personas (entre el personal que trabaja en la sede
del servicio, 53, y el que desarrolla su tarea en las diferentes aulas de informatica, 19), 69 de
los cuales se integran en diversas categorias de personal laboral, lo que condiciona su carrera
profesional a la politica de personal laboral de las Universidades de Castilla y Ledn, con unas
posibilidades de promocidon menores que las del personal funcionario, como puede apreciarse
comparando los convenios colectivos.

A partir del contacto directo que los responsables del servicio mantienen con el personal, en las
reuniones habituales de trabajo, se tiene un conocimiento de la motivacion del personal, que ha
sido contrastado a través de una encuesta organizada durante este proceso de evaluacion (a la
que han respondido 36 trabajadores).

i ME SIENTO MOTIVADO PARA TRABAJAR EN LOS SERVICIOS
En ) _EStaS encuestas . IOS trabajadores INFORMATICOS DE LA UNIVERSIDAD DE SALAMANCA
manifiestan, no estar motivados (en un 35,1%)
0 bien no se manifiestan (21,6%) y el resto
indican estar motivados.

l
T T T T T
Totaknerne en  En desacuerde  Incfurerte Dwavserda  Totakmerte de
desacuerde acuerdo

También las encuestas muestran que para los — SOIQZCOLAPOLTICA X ESTRATECIA Fnon P08 LA UNERSIDRD
trabajadores de los SI-CPD no estan definidos

institucionalmente los objetivos (50% dicen
desconocerlos) y estrategia (66,66% la
desconocen) , aunque el personal conoce sus
responsabilidades diarias (40,55%), asi como
se manifiesta una falta de carrera profesional
(44,45% opinan que no pueden desarrollarla), _
asi como cierta insatisfaccion respecto a la
igualdad de  oportunidades  (52,78%),
formacion (63,89%)y reconocimento
institucional (61,61%).

Telakrenty on En disscuseds  Inddarerks D acuss da
desacuero

Si que en estas encuestas se valora RSP O A I ) -G/ EFICAZMENTE
positivamente la delegacion de

responsabilidades (50% lo opinan) y la
participacion en proyectos (55,56% se sienten
implicados en ellos). -

T T
Totslmenti on  En desaseds  Inddeesnls Do scuerds  Totshmants di
danneards Beunrss
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8.1.2. Satisfaccion del personal.

H H A ME SIENTO SATISFECHO DE TRABAJAR EN LOS SERVICIOS
LOS trabajadores manlfles_tan en |aS encuestas INFORMATICOS DE LA UNIVERSIDAD DE SALAMANCA
estar satisfechos de trabajar en los SI-CPD (es
la opinién de un 58,33 %).

a0

Tomimenwe en Endesacumrdo  Indéerente Onacuerda  Totaimentn de
desscuerde Bcuerds

También en estas encuestas se Valora LA RELACION CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO ES BUENA
positivamente la comunicacion vertical (un ]
39,39% esta satisfecho con la comunicacion
con los responsables académicos, un 50%
considera buena la comunicacién con los
directores ) y especialmente la comunicacion
horizontal (un 81,08% dice que Ila
comunicacién con los compafieros de trabajo
es buena)

En desacusrda raterents Do acuseda Totalments de
acuerdo

OtI‘OS aSpeCtOS donde Ia SatiSfaCCién pOSitiva LA DISPOSICION DE LAS INS'L/;\ELRASC(;%xES FACILITA EL TRABAJO DEL
del personal son las instalaciones (consideran

que facilitan su trabajo en un 59,46%) , el
entorno de trabajo (47,22% consideran que
facilita su actividad diaria) y el clima laboral
(54,86% opinan que el ambiente de trabajo es

agradable).
Tmmu';sm dmamdw hakmmlu Duawuﬁw Tm*
LaS encuestas realizadas a IOS tl’abajadores LAS CARGAS DE TRABAJO ESTAN BIEN REPARTIDAS

detectan la insatisfaccion por el reparto de las
cargas de trabajo (para el 62,16% estan mal
repartidas) la falta de evaluacion de los
objetivos de la organizacién (50% asi lo
manifiestan) y en las retribuciones salariales
(62,17% no estan satisfechos con ellas).

Totalenerse en En desacuerds  Indforente Deacueedo  Totalments de
desscuerdo acuerdo

De todos estos datos, junto con la opinion recogida por los responsables del servicio en las
reuniones y contactos diarios con el personal, se deduce que seria conveniente establecer
objetivos institucionales del servicio y fijar los incentivos y retribuciones por la participaciéon en
proyectos.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto s°| 58| 57| S5F| 5°
0|12 |3 |4
8.1.1. Motivacién del personal. X
8.1.2. Satisfaccion del personal. X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
8.1. Medidas de percepcidn.

Puntos fuertes Areas de mejora

Delegacion de responsabilidades y | Implementar mecanismos para aumentar la
participacion en proyectos. motivacion de los trabajadores.

Buena comunicacion vertical y horizontal. Establecer un plan estratégico que incluya los

Entorno de trabajo que facilita la actividad objetivos institucionales de los SI-CPD.

diaria y buen clima laboral. Establecer una carrera profesional en la que el
personal del servicio pueda desarrollarse.

Definir y difundir claramente cuales son los
mecanismos para la igualdad de
oportunidades.

Desarrollar un Plan de Formacion especifica
del puesto de trabajo.

Establecer reconocimiento y recompensa por
la participacion en proyectos.

Comentarios

La Universidad de Salamanca debe impulsar la mejora de los Servicios con caracter general,
comenzando por establecer los objetivos estratégicos que dichos Servicios deben cumplir, e
incluyendo también los recursos que se aportaran para la consecucion de esos objetivos, entre
los que se debe incluir la articulaciéon de mecanismos para reconocer e incentivar al trabajador
implicado en la mejora de los mismos, realizando esfuerzos para la puesta en marcha de
nuevos proyectos o iniciativas de mejora.

En este sentido, los responsables de los SI-CPD pueden aportar su conocimiento y experiencia
trasladando al equipo de gobierno las propuestas estratégicas que realizan en informes de
trabajo internos.

235/284



Universidad de Salamanca — Servicios Informaticos — CPD

236 /284



INFORME DE AUTOEVALUACION - Programa de Evaluacién de Calidad

8.2. Indicadores de rendimiento.

Son medidas internas que utiliza el servicio para supervisar, valorar, predecir y mejorar
el rendimiento, motivacion y satisfaccion del personal.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sl s | £
44 Reconocimientos a los trabajadores X

8.2.1. LerOS del personal. 103 | Informes internos de personal X
a4 Reconocimientos a los trabajadores X

8.2.2. Motivacion e implicacion del personal. 103 | Informes internos de personal X
44 Reconocimientos a los trabajadores X

8.2.3. Satisfaccién e integracién del personal. 103 | Informes internos de personal X
44 Reconocimientos a los trabajadores X

8.2.4. Servicio que se proporciona al 103 | Informes internos de personal X

personal.

Posibles indicadores referidos a logros del personal

Adecuacion del perfil profesional a las caracteristicas de los puestos de trabajo

Productividad

Porcentaje de personas que participan en actividades formativas promovidas por el servicio

Porcentaje de presupuesto dedicado a formacién

Posibles indicadores referidos a la motivacion e implicacion del personal

Participacion en equipos de mejora

Participacion en el desarrollo de programas de sugerencias

Niveles de formacién y desarrollo

Efectos beneficiosos y medibles en el trabajo en equipo

Reconocimiento a individuos y equipos

Indices de respuesta a las encuestas de opinidn del personal

Porcentaje de puestos vacantes que se cubren por promocion interna

Numero de publicaciones profesionales en las que participa el personal
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Posibles indicadores referidos a la satisfaccion e integracion del personal

Indices de absentismo y bajas por enfermedad

Quejas y reclamaciones

Utilizacion de beneficios sociales (ayudas, créditos,...)

Uso de las instalaciones que ofrece la universidad (culturales, deportivas,...)

Posibles indicadores referidos al servicio que se proporciona al personal

Exactitud y precision de la administracion de personal

Efectividad de la comunicacién

Rapidez de respuesta a las cuestiones planteadas

Adecuacion de los planes de formacion a las necesidades del servicio

Numero de horas dedicas a formacién
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VALORACION DESCRIPTIVA

8.2.1. Logros del personal.

Como ya se ha apuntado en la valoracién de otros criterios, aunque los SI-CPD no cuentan con
indicadores institucionales de rendimiento, si que se dispone de informacién sobre los
resultados de los procesos, informacién que es recogida por los responsables del servicio
como elemento de analisis para su toma de decisiones.

En particular, en lo que respecta al personal del servicio, los responsables conocen las
potencialidades y logros de cada trabajador, en funcién de ambos aspectos les asignan
responsabilidades.

De este modo, la profesionalidad de cada persona que trabaja en los SI-CPD, asi como la
politica y estrategia mantenida internamente por los responsables el servicio, garantizan que la
definicién de nuevos proyectos y el mantenimiento de los servicios estén asegurados, a la vez
que permite a los SI-CPD tener socios tecnolégicos y proveedores que son complementarios y
nunca sustitutos a las responsabilidades y tareas desempefiadas por el personal del servicio.

La eficiencia demostrada por el personal de los SI-CPD ha facilitado que otras organizaciones
como la Universidad Pontificia de Salamanca, el Hospital Universitario de Salamanca o la
Residencia Universitaria RESA, tengan a los Servicios Informéticos de la Universidad de
Salamanca como su principal proveedor de Internet, lo que constituye un logro destacable.

Del mismo modo, es un logro del personal de los SI-CPD y un orgullo para la Universidad de
Salamanca que otras instituciones publicas, universitarias, sanitarias o privadas hayan
confiado en las técnicas, aplicaciones o productos desarrollados para uso interno y que han
sido demandados e instaladas con éxito. Un ejemplo destacable de los logros alcanzados es la
aplicacion de preinscripcion en Castillay Leén.

Para mantener y mejorar estos logros es necesario motivar a los trabajadores, indicarles los
nuevos objetivos a conseguir y dotarles de la formacion y medios necesarios.

8.2.2. Motivacién e implicacion del personal.

Como ya se indic6, aunque no se dispone de indicadores institucionales al respecto, el
contacto diario y las reuniones de los responsables de los SI-CPD con el personal del servicio,
junto con las encuestas realizadas durante este proceso de evaluacion, aportan informacion
sobre la motivacién e implicacion de los trabajadores del servicio.

Asi, en dichas encuestas se recoge que el OS5 PLANES D FoR A CIoN O o O e AN RESPONDEN ALAS
43,3%de los trabajadores indican estar

motivados, el 40,5% manifiestan que se
valoran sus iniciativas de mejora.

Sin embargo, tan sélo el 21,6% manifiesta que
se reconoce adecuadamente su trabajo, y es
todavia menor el porcentaje, el 5,56%, que 2

indica que los planes de formacién
corresponden a las necesidades el puesto de o
trabajo.

T T T T
Tekalnerbs on En disscusrds et D desseths
desacusro

Todo ello, unido al dato de que solo el 32,4% manifiesta que en los Servicios Informaticos se
permite el desarrollo de la carrera profesional, indica carencias en la motivaciéon e implicacién
del personal.

Se deberia de mejorar la motivacion del personal asi como los elementos que afectan a la
misma, a través de unos mejores planes de formacién, el reconocimiento del trabajo y la
carrera profesional.
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8.2.3. Satisfaccion e integracion del personal.

Sin disponer de indicadores institucionales al respecto, la informacion disponible sobre la
satisfaccion e integracién del personal se basa en la percepcion de los responsables y las
encuestas de opinion de los trabajadores de los SI-CPD realizadas durante este proceso de
evaluacion.

En e”a.S, como ya se dijo, IOS trabajadores LAS CONDICIONES DE TRABAJO SON SEGURAS

manifiestan en un 58,33% estar satisfechos de .
trabajar en los Servicios Informaticos, aunque
s6lo un 16,2% esta de acuerdo con el salario
percibido. =

Los resultados de esas encuestas reflejan ]
también que los trabajadores estan satisfechos o
con las instalaciones en un 59,46% y en
cuanto a las condiciones de trabajo, se
consideran seguras para un 75,68%. 1o

T
en Endesacuerdo  Indiferente  De scvendo

En cuanto a Ia integracic’)n del personal LA RELACION CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO ES BUENA

destacar de las encuestas que el 81,08%
indica que las relaciones con los compafieros
de trabajo son buenas, el 8,11% es indiferente
y solo el 10,81% opina lo contrario. “]

o

De todo ello se deduce la necesidad de introducir mejoras salariales, que podrian ligarse a
proyectos y objetivos.

8.2.4. Servicio que se proporciona al personal.

Los servicios que se proporcionan al personal de los SI-CPD son los mismos que reciben el
resto de personal de administracion servicios de la Universidad de Salamanca: plan de accion
social, planes de formacion, etc.

En este sentido, insistiendo en la carencia de LA COMUNICACION CON LOS USUARIOS ES BUENA
indicadores y aludiendo a los resultados de la ]
encuesta realizada entre los trabajadores, en ol
ella se concluye que tan solo el 5,56% del
personal indica que los planes de formacion se
ajustan a su puesto de trabajo. ]

Las encuestan manifiestan una buena o
valoracion de la comunicacién entre los o
compafieros y los usuarios ((_:on el mismo
porcentaje, 86,48%, que la consideran buena).

T T
! [ Do el Totabmants de
deaneusedn seuarde
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

valorarlo
insuficiente
parcial
Cumplimiento
satisfactorio
ejemplar

Aspecto

O  Noes posible
= Cumplimiento
N)  Cumplimiento
N cumplimiento

w

x

8.2.1. Logros del personal.

8.2.2. Motivacion e implicacién del personal. X

8.2.3. Satisfaccién e integracién del personal. X

8.2.4. Servicio que se proporciona al personal. X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
8.2. Indicadores de rendimiento.

Puntos fuertes Areas de mejora

Reconocimiento institucional en el exterior. Establecer indicadores institucionales en

Buen entorno de trabajo materia de rendimiento del personal

Definir los objetivos estratégicos de la

Buen clima laboral : . :
Universidad en materia de personal.

Ajustar los planes de formaciébn a las
necesidades del servicio

Establecer reconocimientos al personal
Motivar al personal.

Establecer una carrera profesional.

Introducir  incentivos salariales en las
retribuciones

Comentarios

Teniendo presente que existe un buen clima laboral, que los trabajadores estan satisfechos con
las instalaciones para la realizacion de su trabajo, que son capaces de alcanzar logros
reconocidos externamente, los SI-CPD estan en una buena disposicién para implicarse en
planes de mejora, que deberian corregir la falta de formacion e introducir mecanismos de
motivacion para el trabajador.
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9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

En este criterio se valoran los logros alcanzados por el servicio para satisfacer las
necesidades y expectativas de la sociedad, asi como su proyeccién y repercusion
social. El término sociedad debe entenderse como el conjunto de ciudadanos,
empresas, instituciones, etc. que pueden verse afectados por la actividad de los
servicios informéticos. No se valoran los resultados relativos a las personas que
trabajan en ellos, sus usuarios y socios, ya que dichos resultados se han analizado en
los criterios anteriores.

Los servicios informaticos pueden involucrarse y mostrar el compromiso con la
sociedad a través de la participacion en actividades de caracter benéfico, deportivas,
de ocio o culturales, bien econémicamente o bien cediendo sus locales 0 sus recursos.
Puede hacerlo, también, a través de actividades relacionadas con la formacioén: visitas
a sus instalaciones, conferencias o charlas de su personal en institutos u
organizaciones, etc.

Para mejorar la percepcién que la sociedad tiene de los servicios informaticos, éstos
deben cumplir estrictamente con la legislacion vigente en materia laboral y fiscal, de
seguridad y medio ambiente, y ser sensible al ahorro energético y el reciclaje de
materiales. Todo ello debe ser valorado en la medida que depende del propio servicio
y no de la politica general de la universidad.

Se mantienen los dos aspectos de criterios anteriores, medidas de percepcion e
indicadores de rendimiento, agrupados en un solo epigrafe.

Subcriterios

9.1. Percepcion y rendimiento externo.
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9.1. Percepcion y rendimiento externo.

La percepcion se refiere a como son apreciados los servicios informaticos por la
sociedad, medida, por ejemplo, mediante encuestas, informes de la administracion o
de otros representantes sociales, etc.

El rendimiento externo se refiere a los indicadores de que disponen los servicios
informaticos para predecir, comprender, supervisar y mejorar su rendimiento ante la
sociedad, asi como para anticipar las percepciones de la sociedad.
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Aspectos que deben valorarse Relacién de evidencias sl s | £
104 | Encuestas de opinién publica X
9.1.1. Percepcion que tiene la sociedad sobre [ .- [ Reconocimientos externos X
los servicios informaticos. - —
106 | Imagen en los medios de comunicacion X
35 Relaciones externas de los responsable:
9.1.2. AQtIVIdadeS d_el servicio como parte 107 | Actividad propia externa a la universidad X
activa de la sociedad.
108 | Actividad social externa a la universidad X
9.1.3. Imp]|gaC|on en el entorno en el que el 109 | Recepcion de usuarios extermos X
servicio desarrolla su actividad.
37 | Actividades por la mejora medioambient| X
9.1.4. Acciones en materia de medio ambiente. 38 | Mecanismos de reciclaje de materiales X
39 Incentivos al ahorro energético X
40 Utilizacion de energias alternativas X
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VALORACION DESCRIPTIVA

9.1.1. Percepcién que tiene la sociedad sobre los servicios informéticos.

No existe una evidencia especifica en relacion con los resultados de los SI-CPD en la
sociedad, como puede ser una encuesta de opinidn publica o un dossier de prensa particular
de este servicio. Asi, la valoracion en este apartado se realizara a partir de la imagen que la
Universidad de Salamanca en general proyecta en su entorno y en la sociedad, y de la
proyeccion de las actuaciones particulares de los SI-CPD fuera de la propia Universidad.

En este sentido, constatar que la Universidad de Salamanca es un referente universal en la
sociedad, siendo en su entorno mas préximo una instituciéon cercana al ciudadano, dentro de la
cual los servicios y proyectos que desde los SI-CPD se realizan son seguidos con interés y
expectativa por toda la Comunidad Universitaria y por extension en la sociedad que nos es
préxima, especialmente en lo que se refiere a la incorporacion de nuevas tecnologias, cuya
implementacion practica siempre despierta interés que se manifiesta en los medios de
comunicacion

Por otra parte, si se entiende que la percepcién que tiene la sociedad de los un servicio puede
ser similar a la que tiene la Comunidad Universitaria, podemos deducir que de los SI-CPD se
tiene una percepcidn positiva, segin las encuestas realizadas durante este proceso de
evaluacion.

En cualquier caso, de lo expuesto se deduce que seria recomendable transmitir a la sociedad
los logros y servicios ofrecidos por los SI-CPD a los estudiantes y a los investigadores en
materia de Tecnologias de la Informacién por los distintos medios locales y canales
comunicacion existente.

9.1.2. Actividades del servicio como parte activa de la sociedad.

Los SI-CPD participan en los eventos de promocion en la sociedad organizados por la
Universidad de Salamanca, como por ejemplo en sus “Jornadas de Puertas Abiertas” (dirigidas
a captar futuros estudiantes), en la organizacion de eventos de difusion por la red, en eventos
como “El dia de Internet”, etc.

Mas en particular, distintos trabajadores de los Servicios Informaticos han participado como
ponentes en foros tecnoldgicos y mesas redondas, por ejemplo las organizadas por RedIRIS, o
como integrantes de tribunales de oposicién para distintas instituciones, por ejemplo en el
Ayuntamiento de Salamanca o en la Junta de Castilla y Le6n.

Ademas, los SI-CPD tienen una participacion muy activa en la organizacién universitaria mas
alla de la propia Universidad de Salamanca, como la gestion del proceso de Selectividad de
Salamanca, Avila y Zamora o el proceso de Preinscripcion de las Universidades de Castilla y
Leon.

Seria interesante, respecto a todas estas actividades, tener una clara definicién de los objetivos
externos de los SI-CPD en sus relaciones con la sociedad.
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9.1.3. Implicacidn en el entorno en el que el servicio desarrolla su actividad.

Los SI-CPD se implican en todos los procesos de organizacion o de desarrollo de la
Universidad de Salamanca, a los cuales es requerido.

También han sido solicitadas colaboraciones con instituciones del entorno, como por ejemplo la
Universidad Pontificia de Salamanca, el Instituto de Recursos Naturales y Agrarios (IRNA-
CSIC) (sede de Salamanca), el Hospital Universitario (dependiente del sistema sanitario de
Castilla y Ledn), el Ayuntamiento de Santa Marta de Tormes (ciudad del alfoz de la capital), el
propio Ayuntamiento de Salamanca y la Diputacién Provincial de Salamanca.

En algunos de estos casos se mantienen acuerdos anuales, ofreciendo y facturando servicios
como el acceso a Internet y el sistema de catalogo de bibliotecas a la Universidad Pontificia de
Salamanca y el acceso a Internet del Hospital Universitario de Salamanca.

Dadas las amplias posibilidades existentes, y las limitaciones de personal y recursos que los
SI-CPD pueden dedicar a su entorno sin descuidar el servicio a los usuarios de la Universidad,
insistir de nuevo en la necesidad de definir los objetivos que los SI-CPD deberian cumplir con
su relacion con la sociedad de Salamanca.

9.1.4. Acciones en materia de medio ambiente.

En materia de medio ambiente, los SI-CPD siguen la normativa y procesos vigentes para toda
la Universidad de Salamanca.

En particular, en el proceso de compra de ordenadores personales los SI-CPD exigen que los
nuevos equipos cumplan normativas para el ahorro energético y compatibilidad
medioambiental.

En lo que respecta al proceso de sustitucién o renovacién de equipos informaticos, los SI-CPD
exigen la destruccion de los equipos obsoletos siguiendo normas medioambientales de
reciclaje.

Con caracter general, seria pertinente que la instituciéon determinara como se gestiona la
eliminacion de equipamiento informatico en Centros, Servicios y Departamentos, siguiendo
normas medioambientales.
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VALORACION SEMICUANTITATIVA

Aspecto sf| 52| 57 58| 5°
0|12 (3|4
9.1.1. Percepcidn que tiene la sociedad sobre los servicios informaticos. X
9.1.2. Actividades del servicio como parte activa de la sociedad. X
9.1.3. Implicacion en el entorno en el que el servicio desarrolla su X
actividad.
9.1.4. Acciones en materia de medio ambiente. X

EVALUACION DEL SUBCRITERIO
9.1. Percepcién y rendimiento externo.

Puntos fuertes Areas de mejora

Interés de la Comunidad Universitaria y la | Plan de comunicacion con la sociedad.

Sociedad en materia de nuevas tecnologias. - - .
Definir los objetivos de relaciones con la

Seguimiento de normas medioambientales. sociedad.

Procesos de reciclaje de equipos informaticos
en Centros, Servicios y Departamentos.

Comentarios

Los Servicios Informaticos se implican en los procesos y en las relaciones con el entorno y la
sociedad. La comunicacion de los logros y los servicios que se ofrecen debe ser mejorada, asi
como el establecimiento de los objetivos a cumplir.

Se tiene sensibilidad en materia de medioambiente pero es necesario definir procesos a nivel
institucional para el reciclaje de equipamiento obsoleto.
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RESUMEN
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Resumen de valoracion del criterio

1. LIDERAZGO

VALORACION DESCRIPTIVA

En términos generales, la implicacién y compromiso de los responsables del Servicio con el
desarrollo y adaptacién del mismo a los nuevos retos y necesidades de la sociedad actual, asi
como el esfuerzo para mejorar de forma permanente la calidad de la atencién y de las
infraestructuras alcanza un desarrollo aceptable, si bien la propia estructura organizativa de la
universidad requiere mejoras para superar la limitacién de recursos que hace que éstas no
sean en ocasiones tan rapidas como cabria esperar.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente.

2 = Cumplimiento parcial.

3 = Cumplimiento satisfactorio. 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
1.1. Los responsables desarrollan la misién, vision y valores, actuando como referencias de calidad. 2,8
1.2. Los responsables se implican para garantizar el desarrollo e implantacién de medidas de mejora continua. 2,7
1.3. Los responsables se implican en las relaciones con usuarios, proveedores, colaboradores y otros grupos de interés. 2,3
1.4. Los responsables refuerzan a los trabajadores que introducen en sus tareas sistemas de calidad. 2,7
1.5. Los responsables definen e impulsan los cambios para adaptar el servicio a las nuevas demandas. 2,6

Media de las medias 2,6

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes

Areas de mejora

Existe una elevada implicacion y un
compromiso claro y manifiesto de los
responsables para lograr los objetivos del
servicio.

Los trabajadores saben asumir  sus

responsabilidades.

Divulgar la Carta de Servicios

Aprobar un Plan Estratégico que clarifique los
objetivos de los SI-CPD, su planificacion, asi

como los niveles de autonomia vy
responsabilidad.
Difundir la labor de los SI-CPD a toda la

comunidad universitaria y poder obtener

retroalimentacion.

Los equipos de trabajo que se organizan con
el personal de los SI-CPD.

Concretar la politica y estrategia.
Ampliar la gestion por procesos

Sistematizar los indicadores que sirvan para
evaluar el avance realizado, aunque supongan
un esfuerzo afiadido (hay que dar continuidad en
un plazo largo a esta actividad para poder obtener
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resultados visibles: los responsables deben apoyar
aun mas los aspectos formales de este proceso.)

Mejorar el reconocimiento de la formacion

Buenas relaciones con los proveedores. Es un
aspecto con larga tradicibn que ha venido
desarrollandose y potenciandose de manera

Aumentar la capacidad de respuesta a las
demandas de los usuarios

Mayor facilidad para participar en reuniones de

continuada. L
colaboracion.
Institucionalizar los reconocimientos
Mayor capacidad de actuacion para contribuir
en la mejora del medio ambiente.
Existe un fuerte compromiso de los|Disponer de herramientas que permitan

responsables para reconocer el esfuerzo por la
calidad de los trabajadores

desarrollar politicas de refuerzo eficaces.

comunicaciones entre los
los SI-CPD vy los
la toma de decisiones

La exigencia de adaptacién a las nuevas
tecnologias forma parte de la propia
concepcion de los servicios informaticos, lo
que hace que estén permanentemente
abiertos al cambio y la innovacion.

Mejorar las
responsables de
responsables de
organizativas.

Mayor capacidad de los responsables en la
toma de decisiones.

Disponer de un presupuesto preestablecido
gue garantice la inversion y los recursos.

Atender en mayor medida los planteamientos
realizados por los responsables del Servicio
para prever los efectos producidos por los
cambios introducidos en el mismo.

Comentarios

Para que estos elementos de planificacién tengan un valor institucional y de medio o largo
plazo, deben estar definidos y publicados en la mas alta instancia de ésta y de alli venir
derivados a toda la organizacién.

La preocupacioén por la mejora deberia ser general para toda la organizacion, ya que de no ser
asi y debido a la gran carga de trabajo afiadido que suponen, puede ser considerada mas
como un castigo que una oportunidad.

Por otro lado, el impulso a la formacién y la mejora deberia ser continuo independientemente
de otras prioridades o necesidades, pues los SI-CPD desarrollan un trabajo que se
desactualiza con bastante rapidez y una vez que esto ocurre, cuesta un enorme trabajo volver
a ponerse al dia.

Las limitaciones de una institucién publica en cuanto a adoptar medidas de contribucién directa
a la sociedad, deben hacerse sin entrar en conflicto de competencia desleal con las
organizaciones o empresas privadas con animo de lucro que obtienen sus ingresos de este tipo
de actividades, lo que restringe las posibilidades de actuacion en este sentido.

La Universidad deberia establecer institucionalmente mecanismos de refuerzo de la calidad,
que pudieran desarrollar los responsables de los servicios.

En algunos casos ha habido que poner en marcha proyectos sin contar de antemano con todos
los recursos necesarios debido a los plazos legalmente establecidos para la contratacién de
éstos.
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Resumen de valoracion del criterio

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

VALORACION DESCRIPTIVA

Aunque no existe un plan estratégico oficialmente aprobado, ni se elaboran indicadores
sistematicos, los SI-CPD recogen datos de sus actividades y elaboran documentos que

orientan sus procesos clave.

A partir de esa experiencia, es necesario establecer y comunicar institucionalmente la politica

y estrategia de los SI-CPD.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente.

2 = Cumplimiento parcial.

3 = Cumplimiento satisfactorio. 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
2.1. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los usuarios, el personal y el 1,7
equipo de gobierno.
2.2. La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento, la innovacion, el aprendizaje y las 1,8
actividades externas.
2.3. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza. 2,1
2.4. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante unos procesos clave documentados que definen las funciones 2,2
del personal.
Media de las medias 1,9

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes

Areas de mejora

Los responsables mantienen una
preocupacion permanente por la actualizacién
de la politica y la estrategia de los SI-CPD

Se trabaja en equipo, aportando distintos
enfoques, y definiendo proyectos que permitan
ejecutarlas.

Definir y aprobar un plan estratégico

Definir los indicadores relevantes para el
andlisis y posterior seguimiento de la politica y
estrategia.

Crear grupos de mejora con reconocimientos
para los participantes.

Ampliar los mecanismos de recogida de
informacion sobre la satisfaccion de los
usuarios: encuestas, reuniones periédicas con
grupos de interés, ...

Difundir estos mecanismos entre la comunidad
universitaria.

Existe buena colaboracién con otras entidades
y organismos para examinar las mejores

Trabajar en la imagen de los SI-CPD como un
elemento al mismo nivel de importancia que
otros, dedicdndole mas tiempo y recursos, por
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practicas.

Permanentemente se tiene en cuenta el
enfoque de servicio a la sociedad para no

ejemplo  desarrollando un
comunicacion.

plan de

Complementar los indicadores de capacidad

desfavorecer a ningan grupo ni individuo. con indicadores de rendimiento, para lo que
habria que definir dichos indicadores y

examinar la forma de recogerlos y analizarlos.

Fomentar la posibilidad de que el personal de
los SI-CPD conozcan las buenas practicas de
otros servicios analogos.

Impulsar el desarrollo de normativas internas
de la USAL para el cumplimiento de leyes
como la LPD y la LSSI.

Los objetivos asignados a los SI-CPD estan
integrados en los del conjunto de la
Universidad ya que son sus oOrganos de
gobierno quienes los marcan.

Aumentar la disponibilidad de recursos
gestionados por los propios SI-CPD para
hacer frente a posibles contingencias con la
implementacion de las medidas necesarias.

Buena disposicion al cambio de los SI-CPD. Institucionalizar, sistematizar y acortar los
tiempos en la evaluacion de la efectividad de
la politca y estrategia, mejorando el
conocimiento de los servicios por sus

potenciales usuarios.

Difundir los analisis de
expectativas de los SI-CPD.

necesidades vy

Explicitar ante la comunidad universitaria las
colaboraciones externas de los SI-CPD

Experiencia con el modelo 1SO-9001 Llevar a la practica diaria el modelo 1SO-9001.

Consolidar e institucionalizar los canales de
comunicacion vertical.

Esfuerzos de los responsables académicos

Implicacion del personal
Abrir a la participacion del personal en la
definicién de la politica y estrategia.

Definir e implementar los indicadores de
seguimiento de los procesos clave.

Comentarios

Los planes estratégicos deberian contemplar las lineas de actuacién a seguir en relacién con la
medida de la satisfaccion de los usuarios y los procedimientos a seguir para responder y
anticiparse a sus demandas.

Los SI-CPD tienen un conocimiento actualizado del potencial que representan sus servicios en
la sociedad actual, y de las necesidades de mejorar su imagen y sus indicadores, aunque las
dinamicas de trabajo, con tareas a menudo urgentes que atender, no les permitan
institucionalizar los mecanismos de seguimiento adecuados.

El desarrollo, revisién y actualizaciéon de los servicios que realizan los SI-CPD se estan
realizando a partir de las informaciones que sus responsables recogen interna y externamente,
siendo necesario un sistema estructurado vertical y horizontalmente para que esta tarea pueda
aportar a la Universidad todo su potencial estratégico.

Los SI-CPD puede ser mas efectivos desarrollando sus actividades en una organizacién por
procesos orientados a los usuarios.

258/284



INFORME DE AUTOEVALUACION - Programa de Evaluacién de Calidad

Resumen de valoracion del criterio

3. PERSONAL

VALORACION DESCRIPTIVA

Los SI-CPD son un servicio critico y estratégico en la organizacién de la Universidad de
Salamanca, inmerso en cambios constantes derivados de la fuerte evolucion tecnoldgica y de
las nuevas necesidades de la Comunidad Universitaria en materia de comunicacion,
informacidn, gestion, docencia e investigacion, estos cambios y nuevas necesidades obligan al
trabajador a realizar gran esfuerzos diarios en formacion y adaptacion.

Los responsables del servicio identifican y conocen las necesidades de personal para atender
la demanda, pero los recursos no son los apropiados.

Los usuarios no conocen el trabajo y el esfuerzo que se realiza por los trabajadores a diario.

Los trabajadores no tienen la formacion suficiente dado que los planes de formaciéon no se
ajustan a sus necesidades de especializacion técnica.

Los trabajadores no obtienen el reconocimiento institucional a su trabajo y tampoco existen
mecanismo de motivacion y no se aplican incentivos.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. = 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
3.1. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos. 1,8
3.2. Identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y capacidad del personal. 1,4
3.3. Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte del personal. 2,0
3.4. Comunicacion entre el personal y los responsables. 2,0
3.5. Reconocimiento, recompensa y atencion al personal. 1,3

Media de las medias 1,7

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

Buena definicion de responsabilidades y|Nuevo personal técnico para la atencién

conocimiento de las tareas a realizar. creciente de usuarios y servicios.

Utilizacibn de  metodologias para la|Actualizacién y publicacion del catalogo de
organizacion del servicio. servicios interno.

Recepcidén de nuevos trabajadores Procesos periédicos de informacién sobre el

Buen ambiente de trabajo. clima laboral

Manual de procesos por unidades.
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Centro de Atencién a Usuarios (CAU)

Actualizacién del Help-Desk

metodologia ITIL

segun

Evitar la falta de adecuacién entre labores y
categorias del personal.

Funcionarizacién del servicio.

Los responsables identifican y adecuan los
conocimientos de los trabajadores.

El trabajo se desarrolla en equipo.

Disefiar un plan de formacion de los SI-CPD
adaptado a las necesidades del Servicio con
cursos especificos . Esos cursos deberian
tener el mismo reconocimiento de puntos o
créditos que los cursos de formacién del PAS.

Incorporar nuevas herramientas colaborativas
para el trabajo en equipo

Establecer mecanismos institucionales para la
evaluacion del rendimiento y reconocimiento
del esfuerzo realizado por los trabajadores.

Los responsables fomentan las acciones de
mejora.

Las unidades organizativas trabajan como
grupos autodirigidos.

Institucionalizar una propuesta de
reconocimiento e incentivos por el desarrollo
de acciones de mejora.

Posibilitar la formacién en técnicas avanzadas
de gestién de equipos.

Hacer efectiva la posibilidad de una carrera
profesional que valore la asuncién de
responsabilidades.

Existen buenos canales de comunicacion.

Mejorar la informacion sobre objetivos y
estrategia, asi como la fluidez en las
comunicaciones institucionales.

Promover el uso de la Intranet.
Desarrollo de un CAU telefénico.
los canales de

Racionalizacién del uso de

comunicacion.

Fomentar el uso de la intranet Lazarillo

Los responsables de los Servicios Informaticos
reconocen el esfuerzo.

Instaurar mecanismos de reconocimiento
institucional y recompensa al trabajador.

Campafa de promocién e imagen, para que
los usuarios conozcan las posibilidades de los
SI-CPD y valoren el esfuerzo realizado
cotidianamente.
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Comentarios

Seria deseable mejorar la comunicacion ascendente y descente entre los érganos de gobierno
y los SI-CPD para agilizar la toma de decisiones en materia de personal, evitando que puedan
aparecer posibles problematicas por no atencidon y/o omision de respuesta a demandas o
solicitudes enviadas por las distintas partes.

Salvo excepciones, el personal que puede realizar labores de superior categoria no puede
acceder a puestos, de dicha “superior categoria”, por falta de titulacion y por una estructura de
categorias en el convenio que no lo permite. Dicho personal viene demostrando desde hace
tiempo, que realiza un excelente trabajo con alta capacidad y profesionalidad, como ademas
se refrenda en las encuestas realizadas. Esta es una de las razones principales por las que
desde hace tiempo viene pidiendo la funcionarizacion.

Los planes de formacion de la Universiad deberian ser flexibles y contemplar las necesidades
de formacién de los trabajadores de los diferentes servicios para adaptarse a las nuevas
tecnologias y necesidades del Servicio, algo especialmente importante en el caso de los SI-
CPD.

También es preciso establecer mecanismos institucionales para motivar al trabajador e
incentivar la mejora de los servicios o la realizacion de nuevos proyectos.

La motivacion del trabajador, el reconocimiento y el incentivo a su trabajo se aplican con los
escasos mecanismos que poseen los responsables del Servicio.

Seria recomendable establecer un sistema institucional de complementos econdmicos
vinculados a la implicacion y asuncion de responsabilidades por parte del personal, que
incluyera en particular la posibilidad de aplicar un complemento por participaciéon en proyectos
para premiar al trabajador, responsable e involucrado en la calidad y en la puesta en marcha
de proyectos y acciones de mejora.

Siendo cierto que el uso de la Intranet facilita la comunicacion y la documentacién de los
usuarios, debe ser considerada un canal mas de comunicacion, que no debe sustituir a los ya
existentes como el e-mail o el teléfono.

La demanda manifestada por la comunidad universitaria, para tener una comunicacién mas
directa y personal con el servicio, puede resolverse con la creaccién y desarrollo de un Centro
de Atencién de Usuarios (CAU) telefénicamente.

La incorporacion de procedimientos institucionales para la motivacion del personal y el
reconocimiento a los esfuerzos realizados no es una medida que se demande en exclusiva par
los SI-CPD, sino que se considera un mecanismo positivo su implantacién para el conjunto de
servicios y unidades de la universidad, en los que la ausencia de motivacion para el trabajo es
una preocupacion comun.
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Resumen de valoracion del criterio

4. RECURSOS Y ALIANZAS

VALORACION DESCRIPTIVA

En términos generales, hay unas buenas relaciones de los SI-CPD con las organizaciones del
entorno que son positivas para todas las partes, pudiéndose mejorar el aspecto de
comunicacién interna, ya que esta bien desarrollado con otros Servicios, pero no lo esta lo
suficiente con Departamentos, Decanatos, etc.

Por otro lado, se adolece de una planificacién econémica plurianual de forma constante,
introduciendo esto tensiones en la capacidad de dar repuesta a las demandas de los usuarios.

Cabe resaltar que la dotaciéon del Servicio es buena, pero se deben hacer esfuerzos para
mantenerla en este nivel, tanto en lo referente a la sala de equipos, como en lo concerniente
con los equipos del personal.

Por ultimo, el Servicio conoce la informacion relevante para su gestion interna y busca dotarse
de mecanismos para poder disponer de ella de una forma agil y sencilla de consultar.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. =~ 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
4.1. Gestion de relaciones internas y externas de colaboracion. 2,8
4.2. Gestion de recursos econémicos. 1,8
4.3. Gestion de espacios, equipos y materiales. 2,7
4.4. Gestion de actualizaciones tecnoldgicas. 2,7
4.5. Gestién de la informacion. 2,7

Media de las medias 2,5

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

Existe un buen contacto con los lideres de los | Habria que organizar foros periodicos de
servicios, departamentos, facultades, etc. intercambio de informacién con los principales
responsables de los distintos Servicios,

Existen actualmente buenas relaciones con un . .
Centros, etc. de la Universidad.

grupo extenso de instituciones externas.
Hay que desarrollar herramientas de
comunicacion mas eficaces con los usuarios
para hacerles llegar de manera clara la
informacion relevante para ellos.

Difundir entre la comunidad universitaria las
relaciones, convenios y colaboraciones
externas de los SI-CPD
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Los responsables participan en la propuesta
de un presupuesto detallado.

Las inversiones persiguen mantener una
infraestructura actualizada que no suponga
grandes inversiones puntuales sino
actualizaciones permanentes.

Es necesario prefijar unos objetivos claros por
ejemplo a través de un plan estratégico que
permitan hacer un seguimiento de su
consecucion.

Agilizar la aprobacién institucional de los

presupuestos.

Habilitar a los responsables de los SI-CPD
para la realizacion de gastos puntuales.

Descentralizar la  gestion econdmica,
manteniendo aplicaciones institucionales para
Su ejecucion.

Definicién de indicadores econémicos

Establecer junto con cada objetivo estratégico
el presupuesto econdmico que se invertird
para conseguirlo

Buena comunicacion con otros servicios de la
Universidad que dan apoyo a la gestion de
espacios y equipos.

Mobiliario y equipos propios bien adaptados a
las necesidades.

En colaboracion con el SIA (Servicio de
Infraestructuras y Arquitectura) prever posibles
ubicaciones para nuevas instalaciones ante la
actual situacibn con una capacidad de
crecimiento agotada.

Realizar un plan de renovacién de equipos
orientado a mantenerlos actualizados con
inversiones sostenidas.

Introducir adaptaciones en la sala de equipos:
mas frigorias, control de acceso, sistema anti-
incendios.

Planificar la incorporaciébn de recursos
informéticos para cubrir las demandas de los
usuarios.

Realizar programas de gestién de recursos,
con participacion de los usuarios implicados.

Introducir indicadores de utilizacién adaptados
a los diferentes recursos informaticos

Existe una propuesta de
actualizaciones tecnolégicas.

plan de

Las mejoras e innovaciones se realizan en
colaboracién con los usuarios.

Estudiar la propuesta elaborada de plan de
actualizacion tecnolégica de los SI-CPD para
su aprobacion si procede, contando con la
opinioén de los usuarios.

Introducir indicadores de utilizacién adaptados
a los diferentes recursos informaticos

Dedicar mas tiempo a proyectos conjuntos con
otras unidades.

Programa estable de formacién de usuarios.

Incrementar la presencia de personal técnico
en distintos foros que les permita tener una
mejor informacion de los avances y resultados
gue se producen en distintos ambitos por otros
colegas.
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Estan bien identificados los datos necesarios | Introducir indicadores que se elaboren
para la gestion del Servicio. periddicamente y relacionen los datos y

. . enriquezcan la informacion.
Existen buenas herramientas para recoger

esos datos. Establecer un sistema de informacion
estructurado, accesible a través de la red, para
la difusién de indicadores .

Comentarios

Mantener una relacion directa con los 4.000 usuarios que constituyen el personal docente e
investigador y el personal de administracion y servicios, es una labor compleja, que en
cualquier caso requiere un refuerzo de los medios personales de los SI-CPD y la ampliacion de
los canales de comunicacién, como puede ser a través de un Centro de Atencién a Usuarios
(CAU) telefénico.

Para optimizar la gestién econdmica del servicio seria deseable disponer de mecanismos que
permitan incidir de manera directa sobre la aplicacién institucional de contabilidad econémica,
si no para su gestion directa, al menos para conocer el estado de ejecucion de los
presupuestos del Servicio, aunque esto es un tema comun a todos los servicios universitarios,
ante el que la Universidad deberia abordar respuestas globales: descentralizacion, indicadores
econdmicos, etc.

Aunqgue los servicios basicos estan cubiertos, la permanente innovacién tecnologica a que esta
sometida la informatica hace que continuamente estén aumentando los servicios incluidos en
este concepto de “servicio basico”, y convendria anticiparse con una buena planificacién, que
permita en un futuro contar con los recursos econdmicos suficientes para poder abordarlos.

Los SI-CPD estan muy implicados en las actualizaciones tecnoldgicas no sélo como receptores
de las novedades ajenas, sino sobre todo como desarrolladores de nuevos productos o
mejoras en productos ya existentes.

En funcién de las necesidades del servicio, las disponibilidad del personal y de la estrategia
que marque la Universidad, esta linea de trabajo podria representar un valor afiadido para los
SI-CPD.

Las herramientas de gestibn economica son hojas de calculo y bases de datos muy
personalizadas, que no soportan accesos remotos, motivo por el que no esta esta informacién
disponible para su consulta por parte del personal del Servicio.
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Resumen de valoracion del criterio

5. PROCESOS

VALORACION DESCRIPTIVA

Los procesos estan identificados.

Existen responsables de procesos.

En varios proyectos existe dependencia de una Unica persona.
No existen indicadores sistematicos.

El sistema para recibir informacion de los usuarios es insuficiente

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
5.1. Disefio y revision sistemética de los procesos. 2,6
5.2. Mejora e innovacioén de los procesos, orientada a satisfacer plenamente a los usuarios y otros grupos de interés. 2,8
5.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios basados en las necesidades y expectativas de los usuarios. 2,2
5.4. Produccion, implantacién y seguimiento de productos y servicios. 2,2
5.5. Gestion y mejora de las relaciones con los usuarios. 2,0

Media de las medias 2,4

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

Los procesos estan identificados y existen|Implementacion practica del sistema de
responsables, en los Ultimos dos afios se |gestion de calidad
estan llevando a cabo grandes mejoras en

. L Las nuevas implementaciones y desarrollos de
equipos y aplicaciones. P y

servicios deberian estabilizarse y
documentarse.

Deberian utilizarse mas y mejores indicadores
para medir evolucién y rendimiento.

Deberiamos mejorar en el conocimiento sobre
la satisfaccion de los usuarios.

Se observa que en algunos procesos, antes
citados, la categoria laboral del personal es
inferior a sus cometidos.

Para una auténtica gestibn por procesos se
requiere una revision en la plantilla o en la
politica de asignacioén de tareas
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(por ejemplo, en Sistemas de Gestion donde
es necesario dotar una plaza, y en las
unidades que acometen nuevos desarrollos,
en las que existe alta dependencia de personal
contratado o de una Unica persona.)

Se recoge la opinién de los usuarios a los que
se presta un servicio.

Se estan implementando, al tiempo, una gran
cantidad de nuevas funcionalidades y
aplicaciones.

Existe un grupo de super usuarios, de Gestion
Académica, dentro de las dependencias del
Servicio.

Mejorar la cantidad y calidad de indicadores.

Precisamente el elevado nimero de tareas, la
incorporacion de nuevas herramientas y la
necesidad de formacién asociada.

Con cada nuevo proyecto podria considerarse
la formacion necesaria para sacarlo adelante y
su coste como parte del proyecto.

Equiparar la formacién interna a los cursos de
formacion del PAS.

Ampliar la informacién a usuarios y profundizar
en el conocimiento de sus necesidades.

Sistematizar los sistemas de seguimiento.

El personal de los SI-CPD esta capacitado
profesionalmente  para abordar nuevos
proyectos.

Sistematizar el conocimiento  de las

necesidades y expectativas de los usuarios.

Profundizar en una evaluacion de la capacidad
y recursos disponibles antes de iniciar nuevos
proyectos.

El mantenimiento y explotacion de nuevos
proyectos supone nuevas cargas de trabajo
gue han de tenerse en cuenta a la hora de
dimensionar la plantilla de los SI-CPD.

Formacién en nuevas tecnologias requeridas,
directa o indirectamente, por los usuarios.

Gran calidad de los desarrollos propios, con un
alto grado de satisfaccion de los usuarios.

Cerrar proyectos antes de iniciar otros nuevos
si no se dispone de recursos humanos
suficientes, o afiadir recursos humanos en
estos casos.

Potenciar la rapidez y calidad de las
respuestas de las empresas externas ante
peticiones de mejora.

Mejorar en la difusibn y comunicaciéon de
servicios, asi como en el seguimiento de
productos y servicios.

Utilizacion de partes de atencion, desde
Internet.

Reuniones con otros servicios de la
Universidad.

La atencidon directa a usuarios de grandes
colectivos, en particular a profesores vy
alumnos.

Hacer llegar a los usuarios el conocimiento del
procedimiento de quejas y reclamaciones.

Comentarios

El trabajo desarrollado en la elaboracién de la documentacién del sistema de gestién de calidad
basado en la normativa ISO-9000 no ha llegado a reflejarse en su utilidad practica
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La formacién que se necesita es muy costosa, por ser muy especializada, y en ocasiones sélo
es viable para un reducido nimero de personas, pero esto no deberia ser motivo para no
realizarla.

En varios proyectos existe dependencia de una Unica persona, lo que puede repercutir
negativamente en el servicio que se ofrece e incluso en el propio trabajador, pues se pueden
generar momentos concretos con gran carga de trabajo, asi como dificultades a la hora de fijar
vacaciones.

El trabajo de los SI-CPD en la produccién, implantacion y seguimiento de productos y servicios
no se difunde lo suficiente, lo que lo convierte a veces en desconocido para la comunidad
universitaria, llegando a producir en algunos casos una mala percepcién del servicio.

La gran amplitud y diversidad de usuarios de los SI-CPD dificulta una atencibn mas
personalizada, como seria deseable para alcanzar unos servicios mas adaptados a unas
necesidades informaticas siempre cambiantes.
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Resumen de valoracion del criterio

6. RESULTADOS CLAVE EN LOS PROCESOS

VALORACION DESCRIPTIVA

No existe un sistema planificado, de medida basado en indicadores que midan cumplimiento de
objetivos y rendimiento del servicio, aunque si se recogen datos que son analizados por los
responsables.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. =~ 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media

6.1. Resultados e indicadores clave del rendimiento de los productos y servicios. 2,0

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora
Utilizacién externa e interna de herramienta Implantar un sistema planificado, de
Help-Desk. indicadores de medida de

Participacion de los usuarios en las reuniones * cumplimiento de objetivos

de algunas unidades. - -
9 * rendimiento de servicios.

Reuniones Regulares en algunas unidades. . . . .
Sistematizar las reuniones con usuarios en los

proyectos donde estén directamente
implicados.

Comentarios

La herramienta Help-Desk y las reuniones de trabajo son un buen método para obtener ciertos
datos de los SI-CPD y sus usuarios.

Sin embargo, en una vision de futuro, para poder definir y revisar adecuadamente la politica y
estrategia de los SI-CPD seria necesario ir mas alla, ampliando el conjunto de datos que se
manejan y estableciendo cuéles son las relaciones entre datos (indicadores) que mejor reflejan
el cumplimiento de objetivos y el rendimiento de los servicios.
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Resumen de valoracion del criterio

7. RESULTADOS EN LOS USUARIOS

VALORACION DESCRIPTIVA

Las reuniones realizadas con los usuarios s6lo alcanza a parte de ellos y no al conjunto de
alumnos y profesores.

La percepcién de los usuarios sobre los Servicios Informéticos es en general buena, como se
desprende de las encuestas realizadas, pero no se realizan medidas de percepcién o
rendimiento de forma sistematica.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. =~ 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
7.1. Medidas de percepcion. 2,3
7.2. Medidas de rendimiento. 2,0

Media de las medias 2,1

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

La percepcion de los usuarios segun las |Disminuir la dependencia de aplicaciones de
encuestas es positiva en la mayoria de las | personas concretas, mediante una
respuestas. documentacion mas amplia de dichas
aplicaciones y el aumento de los recursos

A través del HelpDesk el usuario tiene humanos en dichos proyectos.

capacidad de expresar su opinién sobre el
servicio que se le presta. Las aplicaciones de gestion que son
desarrollos  propios se valoran muy
positivamente, mientras que las dependientes
de empresas externas se valoran peor.

Mejorar la percepcion de los usuarios en
Gestion de la Investigacion.

Mostrar a la comunidad universitaria con mas
claridad la labor diaria de los profesionales de
los SI-CPD

Estudiar la adaptacion de la estructura de los
SI-CPD para mejorar la respuesta a las
demandas de los usuarios

2731284



Universidad de Salamanca — Servicios Informaticos — CPD

Existe un buzén de quejas y sugerencias. Informar a los usuarios sobre las posibilidades

las instalaciones de los SI-CPD  son de comunicar sus demandas a los SI-CPD.

relativamente modernas (entre las de la|Planificar futuras ampliaciones de las
Universidad de Salamanca). instalaciones para atender nuevas demandas.

Incorporar con los nuevos desarrollos los
correspondientes indicadores de valoracién.

Comentarios

Las valoraciones negativas de la organizacion de los SI-CPD que aparecen en las encuestas
pueden deberse a problemas de gestion de personal, que en algunos casos superan el ambito
del propio servicio.

Por ejemplo, recientemente se han dado casos de bajas por maternidad, enfermedad, y
excedencia que han detenido temporalmente, pero de forma total, 4 proyectos: RPT de PDI,
Aplicacidon de Gestién de la Secretaria General, Encuestas por Internet y actualizacion de
aplicacion de Gestién de Cursos Extraordinarios, situaciones que deben preverse, evitando
repercusiones en los proyectos.

Seria interesante disponer de indicadores y estandares sobre los Sl, que permitieran una
comparacién con servicios analogos de otras Universidades.
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Resumen de valoracion del criterio

8. RESULTADOS EN EL PERSONAL

VALORACION DESCRIPTIVA

El personal de los SI-CPD esté satisfecho con trabajar en este servicio de la Universidad de
Salamanca, pero a la vez se muestran desmotivados, desconocen los objetivos institucionales
y estan insatisfechos con la formacion, salario, reconocimiento y carrera profesional.

Es necesario introducir indicadores institucionales de rendimiento del personal, aunque de la
informacidn disponible (percepcion de los responsables y encuestas de opinidn realizadas
entre los trabajadores) se concluye una buena integracion de los trabajadores, unas buenas
relaciones entre compafieros, y buena comunicacion horizontal y con los usuarios.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial. 3 = Cumplimiento satisfactorio. =~ 4 = Cumplimiento ejemplar.

Subcriterio Media
8.1. Medidas de percepcion. 2,0
8.2. Medidas de rendimiento. 2,0

Media de las medias 2,0

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

Delegacion de responsabilidades y | Implementar mecanismos para aumentar la
participacion en proyectos. motivacion de los trabajadores.

Buena comunicacion vertical y horizontal. Establecer un plan estratégico que incluya los

Entorno de trabajo que facilita la actividad objetivos institucionales de los SI-CPD.

diaria y buen clima laboral. Establecer una carrera profesional en la que el
personal del servicio pueda desarrollarse.

Definir y difundir claramente cudles son los
mecanismos para la igualdad de
oportunidades.

Desarrollar un Plan de Formacion especifica
del puesto de trabajo.

Establecer reconocimiento y recompensa por
la participacion en proyectos.

Reconocimiento institucional en el exterior. Establecer indicadores institucionales en

Buen entorno de trabajo materia de rendimiento del personal

Definir los objetivos estratégicos de la

Buen clima laboral : . .
uen clima labora Universidad en materia de personal.
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Ajustar los planes de formacion a las
necesidades del servicio

Establecer reconocimientos al personal
Motivar al personal.
Establecer una carrera profesional.

Introducir  incentivos salariales en las
retribuciones

Comentarios

La Universidad de Salamanca debe impulsar la mejora de los Servicios con caracter general,
comenzando por establecer los objetivos estratégicos que dichos Servicios deben cumplir, e
incluyendo también los recursos que se aportaran para la consecucion de esos objetivos, entre
los que se debe incluir la articulacién de mecanismos para reconocer e incentivar al trabajador
implicado en la mejora de los mismos, realizando esfuerzos para la puesta en marcha de
nuevos proyectos o iniciativas de mejora.

En este sentido, los responsables de los SI-CPD pueden aportar su conocimiento y experiencia
trasladando al equipo de gobierno las propuestas estratégicas que realizan en informes de
trabajo internos.

Teniendo presente que existe un buen clima laboral, que los trabajadores estan satisfechos con
las instalaciones para la realizaciéon de su trabajo, que son capaces de alcanzar logros
reconocidos externamente, los SI-CPD estan en una buena disposicion para implicarse en
planes de mejora, que deberian corregir la falta de formacion e introducir mecanismos de
motivacion para el trabajador.
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Resumen de valoracion del criterio

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

VALORACION DESCRIPTIVA

La Universidad de Salamanca es un referente reconocido en la sociedad y en su entorno, lo
gue hace por extension que sus SI-CPD estén implicados en actividades més alla de la propia
universidad, en lo que suponen colaboraciones activas con otras instituciones.

Teniendo en cuenta el interés comudn que los SI-CPD y la sociedad tienen en las nuevas
tecnologias, se abre en este aspecto un amplio ambito de colaboracidn, en el que habria que
definir claramente los objetivos que el servicio debe cumplir, asi como los recursos que puede
dedicar.

VALORACION SEMICUANTITATIVA

Subcriterio Media

9.1. Percepcion y rendimiento externo. 2,2

SINTESIS DE EVALUACION

Puntos fuertes Areas de mejora

Interés de la Comunidad Universitaria y la|Plan de comunicacion con la sociedad.

Sociedad en materia de nuevas tecnologias. . . .
Definir los objetivos de relaciones con la

Seguimiento de normas medioambientales. sociedad.

Procesos de reciclaje de equipos informaticos
en Centros, Servicios y Departamentos.

Comentarios

Los Servicios Informaticos se implican en los procesos y en las relaciones con el entorno y la
sociedad. La comunicacion de los logros y los servicios que se ofrecen debe ser mejorada, asi
como el establecimiento de los objetivos a cumplir.

Se tiene sensibilidad en materia de medioambiente pero es necesario definir procesos a nivel
institucional para el reciclaje de equipamiento obsoleto.
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COMPENDIO DE VALORACIONES

0 = No es posible valorarlo. 1 = Cumplimiento insuficiente. 2 = Cumplimiento parcial.

3 = Cumplimiento satisfactorio.

4 = Cumplimiento ejemplar.

CRITERIO

SUBCRITERIO

VALORACION

MEDIA

PROPUESTA DE
PONDERACION

VALOR
PONDERADO

1.1. Mision, vision, valores 2,8
8 1.2. Implicacién en la mejora 2,7
— % 1.3. Implicacién con usuarios 2.3 2,6 10% 0,26
% 1.4. Refuerzo a los trabajadores 2,7
1.5. Impulso a los cambios 2,6
> < 2.1. Basada en necesidades 1,7
Z_E @ 2.2. Basada en informacion 1,8
~ES — —— 1,9 8% 0,15
91 % 2.3. Revision y actualizacion 2,1
W | 2.4. Comunicacion, documentacion 2,2
3.1. Planificacién y gestiéon 1,8
< 3.2. Desarrollo de capacidades 1,4
™ § 3.3. Implicacién y responsabilidad 2,0 1,7 9% 0,15
E 3.4. Comunicacién 2,0
3.5. Reconocimiento 1,3
4.1. Gestién de relaciones 2,8
8 % 4.2. Gestién econémica 1,8
~ %) é 4.3. Gestidn de equipamiento 2,7 2,5 9% 0,22
E S 4.4. Gestion de actualizaciones 2,7
4.5. Gestion de la informacion 2,7
5.1. Disefio y revision 2,6
8 5.2. Mejora e innovacion 2,8
w0 g 5.3. Disefio basado en usuarios 2,2 2,4 14% 0,34
& 5.4. Produccion y seguimiento 2,2
5.5. Relaciones con los usuarios 2,0
© § 6.1. Resultados e indicadores 2,0 2,0 15% 0,30
. g 7.1. Medidas 2,3 21 20% 0.42
i’z | 7.2. Indicadores 2,0
g 2 8.1. Medidas 2,0
w £i8 2,0 9% 0,18
z & | 8.2. Indicadores 2,0
o § 9.1. Percepcion y rendimiento 2,2 2,2 6% 0,13
3
2,15
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RELACION DE EVIDENCIAS

Existente

Generada

Imposible

CRITERIOS Y SUBCRICRETIOS

1 | Estatutos de la Universidad X

2 | Plan estratégico de la Universidad X
3 | Reglamento interno X

4 | Carta de servicios X

5 | Carta de derechos/deberes de usuarios X

6 | Documentos de compromisos X

7 | Manifestaciones publicas X

8 | Encuestas de opinion del personal X
9 | Gestion de quejas y sugerencias X

10 | Grupos de calidad X
11 | Equipos de mejora X
12 | Reuniones de coordinacién X

13 | Reuniones con participacion del personal X

14 | Reuniones con el equipo de gobierno X
15 | Reuniones con otras unidades X

16 | Plan estratégico del servicio X
17 | Relacién de puestos de trabajo X

18 | Organigramas X

19 | Manual de procesos X

20 | Evaluaciones del servicio X
21 | Planes de mejora X
22 | Encuestas de opinién de los usuarios X
23 | Proyectos de colaboracién interna X
24 | Proyectos de colaboracién otras unidades X
25 | Formacién en calidad del personal X

26 | Estudios de utilizacién de los servicios X

27 | Reuniones con usuarios X

28 | Formacion de los usuarios X
29 | Atencion a los usuarios X

30 | Grupos de calidad con colaboradores X

31 | Equipos de mejora con colaboradores X

32 | Criterios de seleccién de proveedores X
33 | Relaciones con los proveedores X

34 | Reconocimientos a los colaboradores X

35 | Relaciones externas de los responsables X

36 | Actividades de promocién del servicio X

37 | Actividades por la mejora medioambiental | X

38 | Mecanismos de reciclaje de materiales X
39 | Incentivos al ahorro energético X
40 | Utilizacion de energias alternativas X
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Existente

Generada

Imposible

CRITERIOS Y SUBCRICRETIOS

41 | Canales de comunicacién con el personal i X
42 | Modos de contacto directo con el personal | X
43| Actos de promocion de la participacion X
44 | Reconocimientos a los trabajadores X
45 | Informes de coyuntura X
46 | Informes de prospectiva X
47 | Planes para incorporar evolucién tecnolégic: X
48 | Propuestas de nuevos servicios X
49 | Presupuesto evolucién y nuevos servicios | X
50| Formacion en innovacion del personal X
51 | Planes de difusion X
52 | Planes de anélisis de buenas practicas X
53| Plan operativo anual X
54 | Mapa de procesos X
55 | Criterios de seleccién y promocioén personal X
56 | Manual de funciones X
57 | Normativa de personal X
58 | Manual de acogida al personal X
59 | Planes formativos de la universidad X
60 | Equipos autodirigidos X
61 | Formacion en técnicas de trabajo en equipo: X
62 | Estudios de cargas de trabajo X
63| Intranet del servicio X
64 | Planes de seguridad e higiene en el trabajo; X
65 | Planes de accién social X
66 | Plan econémico financiero X
67 | Presupuestos del servicio X
68 | Informes de ejecucion presupuestaria X
69 | Sistema de gestién econémica X
70 | Informes de costes econdémicos X
71 | Memorias econémicas X
72 | Servicios de mantenimiento X
73| Gestién de inventario X
74 | Gestion de infraestructuras X
75 | Planes de accesibilidad para discapacitadog X
76 | Normativa y standares para equipamientos | X
77 | Gestiéon de hardware de la universidad X
78 | Gestion de software de la universidad X
79 | Gestion de redes de la universidad X
80 | Normativa de contratacion X
81 | Desarrollo de innovaciones tecnoldgicas X
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Existente

Generada

Imposible

CRITERIOS Y SUBCRICRETIOS

82 | Bases de datos internas

83 | Sistemas de seguridad en la comunicacion: X

84 | Formacion en el uso de comunicaciones X

85 | Grupos de trabajo en procesos X

86 | Mecanismos de revision de procesos X

87 | Indicadores de rendimiento de procesos X

88 | Cuadro de mando integral X
89 | Programacion de procesos piloto X
90 | Difusion de los procesos X
91 | Desarrollo de nuevos productos X

92 | Sistema de distribucién de productos servic X

93 | Acogida a nuevos usuarios X

94 | Seguimiento de nuevos productos servicios X

95 | Canales de comunicacion con los usuarios: X

96 | Iniciativas de mejora en atencion al usuaric. X

97 | Plan de seguimiento de los objetivos X
98 | Memoria de resultados X

99 | Informes de auditoria e inspeccion X
100 /| Indicadores de cumplimiento de objetivos | X

101 | Indicadores para la toma de decisiones X

102 | Informes internos de atencién a usuarios | X

103| Informes internos de personal X
104 | Encuestas de opinién publica X
105 | Reconocimientos externos X
106| Imagen en los medios de comunicacién X
107 | Actividad propia externa a la universidad X
108 | Actividad social externa a la universidad X
109 | Recepcién de usuarios externos X
110/ Catélogo de servicios y normativa X

111 | Asesoria disponibilidad. Metod. ITIL. X

112 | Carta de funcionarizacion X
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