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INFORME FINAL

1. Introduccién:

Mediante la evaluacion de la Unidad Administrativa (UA) del Centro de Ciencias
Humanas, Juridicas y Sociales (CCHJS) de la Universidad de La Rioja (UR), nuestra
Universidad ha participado en el Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad promovido
por el Consejo de Universidades.

Nuestro objetivo ha sido evaluar la calidad del servicio que dispensa la UA, para
buscar y garantizar una buena atencion a los usuarios de la UR, y a través de ellos a la
sociedad en general y la riojana en particular.

El modelo aplicado por este comité ha sido el propuesto por el Consejo de
Universidades, cuya elaboracion parte del Modelo para la Gestion de la Calidad Total,

propuesto por la European for Quality Management (EFQM).

2. Proceso de Autoevaluacion Interna:

En Junta de Centro, celebrada el 25 de octubre de 2000, se designa por sorteo un
profesor y un alumno por cada una de la Secciones del Centro que han de formar parte,
segin la normativa de la U.R., del Comité de Autoevaluacion de la Unidad
Administrativa del Centro de Ciencias Humanas, Juridica y Sociales, asimismo, deben
formar parte de dicho comité seis miembros del P.A.S. pertenecientes a la U.A. El CA
quedo constituido por las siguientes personas:

- M.* Pilar San Gil Lapuerta: Jefa de la Unidad Administrativa del CCHJS.
- Nicolés Fernandez Losa: Secretario del CCHIJS.

- Antonio Fanlo Loras: PDI, Departamento de Derecho.

- M.?* Remedios Malmierca Barros: PDI, Dpto. de Filologias Modernas.
- Santiago Castellanos Garcia: PDI, Departamento de CCHH y SS.

- Yolanda Soares Santos: PDI, Departamento de CCHH y SS.

- Francisco Javier Andollo Hernandez: Alumno.

- Florencio Arza Alday: Alumno.

- M. Pilar Breton Fernandez: Alumna.

- Elena Ajamil Viana: Alumna.

- M. Luisa Iriarte Vafio: Gerenta.

- Gerarda Diaz Sanchez: Jefa de Negociado de Gestion Académica.

- M.? Clara Pastor Clavijo: Jefa de Negociado de Administracion.

- M.* Teresa Ochagavia Fernandez: Auxiliar Administrativo.

- Angel Cordén Ruiz: Coordinador de Servicios Generales.

Posteriormente decidieron no participar en la Autoevaluacion de la U.A.

- Antonio Fanlo.
- Pilar Breton.

La alumna Elena Ajamil, no forma parte del Comité por estar en el extranjero con el
programa Erasmus



Una vez constituido el CA, sus miembros participaron el dia 9 de noviembre de
2000 en una jornadas de formacion de comités de autoevaluacion de servicios (modelo
EFQM) impartida por Dofia Carmen Garcia de Elias y Joan Cortadellas de la
Universitat politécnica de Catalunya, en la Sala de Grados del edificio Quintiliano.

El 21 de noviembre de 2000, el CA celebro su primera reunion. En ella, disefio una
metodologia de trabajo y establecié un calendario de reuniones. En cumplimiento de lo
acordado, las reuniones tuvieron una cadencia semanal, con una duraciéon que rondaba
la hora y media. En estas reuniones se distribuian las tareas que debian ser realizadas de
una reunioén para otra, bien individualmente, bien en pequefios grupos de trabajo, se
debatian las aportaciones fruto de ese trabajo, y se acordaba la redaccion final de todo
cuanto iba a figurar en el Informe.

Este CA lanzo6 una campafia informativa dirigida a toda la comunidad universitaria
con dos objetivos: a) que tuviera constancia de que estaba en marcha este proceso de
autoevaluacion de la UA; y, b) recabar su participacion. La campafia se desarrollé con
una profusa distribucion de dipticos y carteles por toda la Universidad, con especial
atencion a los lugares mas concurridos o de mayor transito. El lema que presidi6 esta
campafia fue: “;Te conformas con mirar... o te animas a P.A.S.ar?”, a cuyo
entendimiento contribuia las ilustraciones que le acompafiaban.

Para contar con las opiniones de los distintos colectivos de la comunidad
universitaria, se ofrecieron después de las vacaciones de Navidad del curso 2000-2001,
una serie de encuestas adaptadas a cada tipo de destinatario: profesores, alumnos, PAS.

En la encuesta dirigida a los alumnos se procur6 obtener una muestra representativa
en cada titulacion, y para su cumplimentacion contamos con la colaboracion de diversos
profesores que cedieron un rato en sus clases para este fin. La encuesta destinada a los
profesores les fue remitida individualmente, al igual que al PAS de dmbito interno y
externo de la UA.

Queremos dejar constancia de que para el buen desarrollo de todo este proceso, esta
Comision contd en todo momento con el apoyo y colaboracion de dofia Olga Areitio y
don Javier Monforte del Gabinete de Planificaciéon y Estudios (GPE), por lo que les
estamos muy agradecidos.

La primera parte de este proceso finalizo el 11 de abril de 2001. En la reunion
celebrada este dia los miembros del Comité dieron su conformidad al texto resultante, y
asi se dio paso al periodo de exposicion publica. Para que el informe fuera de general
conocimiento se remitié el texto a las secretarias de los distintos centros de la UR, y se
colgd en la pagina web, con advertencia explicita de que se podian presentar
alegaciones por parte de quien lo creyera oportuno.

Fue motivo de honda satisfaccién para los integrantes del CA el haber concluido
esta primera parte, y también ocasion para repasar las dificultades encontradas,
especialmente dos:

- Lo compleja que resultd la Guia de Evaluacion de Servicios para resolver las
dificultades concretas que surgian sobre la marcha.



- La falta de experiencia previa de los miembros del CA, lo que dificulto el
seguimiento estricto de las directrices marcadas por el modelo EFQM.

También el CA quiere plantear las siguientes sugerencias para futuros procesos de
autoevaluacion:

- Planificar con suficiente antelacion el proceso de familiarizacion de sus
integrantes en el modelo EFQM.

- Ofrecer algun tipo de incentivo a los participantes en este tipo de comités ya que
exige mucho tiempo y esfuerzo, no siempre reconocidos.

3. Proceso de evaluacidn externa:

El Comité de Evaluacion Externa (CEE) realiz6 su tarea los dias 22 y 23 de mayo de
2001. De acuerdo con la agenda previamente concertada con la UA y el GEP de la
Universidad. La composicion del CEE fue la siguiente:

- D. José¢ Gonzalo Moral. Presidente del CEE. Administrador de la Facultad de
Derecho. Universidad de Burgos.

- D. Jorge Medina Lopez. Vocal Profesional. Director de la Secretaria Técnica.
Universidad de Cantabria.

- D. Antonio Lopez Cabanes. Vocal de Apoyo Técnico. Profesor Titular de
Ingenieria Quimica. Universidad de Murcia.

La agenda trabajo del CEE fue el siguiente:

DESARROLLO DE LA VISITA

DIA HORA ACTIVIDAD

21 de mayo de 2001 | 18.00 1.* Reunién interna del CEE (hotel)

22 de mayo de 2001  |9.00-9.45 Reunion con las autoridades académicas.
10.00-11.00 Reunién con el Comité de Autoevaluacion.
11.15-12.30 Reunién con el Equipo Directivo del Centro.
12.45-14.00 Reunioén con el PAS de la UA.

Almuerzo

16.00-17.15 Reunion con el profesorado del Centro.
17.30-18.30 Reunion con el PAS de la Universidad.
19.00-20.00 Visita a las instalaciones.

Cena institucional

23 de mayo de 2001 | 9.00-10.00 Reunioén con los alumnos
10.15-11.15 Audiencia publica.
11.30-14.00 Preparacion del informe preliminar oral.
14.00-14.30 Presentacion del informe preliminar oral.
16.00-18.00 Despedida del CEE

El CEE hizo gala desde el primer momento de un profundo conocimiento de cuanto
se contenia en el Informe de Autoevaluacidon, prueba de ello fue el gran numero de
aclaraciones que solicitd del CA. Nosotros nos sentimos agradecidos por este interés, ya
que implicitamente suponia un reconocimiento a nuestro trabajo.




También debemos destacar el interés y atencion con que el CEE desempeid su
cometido como puede concluirse del contenido de su informe, asi se colmaron algunas
lagunas y solventaron algunas imprecisiones, lo que redunda en el buen fin de todo el
proceso. También debemos senalar el que procuraran ajustarse en todo momento a la
Guia de Evaluacion Externa del Plan Nacional de Evaluacion.

Por tultimo resenar el corto espacio de tiempo del que dispuso el CEE para cumplir
su cometido. Creemos que dos dias es un plazo excesivamente corto para situarse,
repasar todos los aspectos que conciernen a la unidad evaluada, y extraer consecuencias.
Por tanto proponemos la ampliacion del tiempo asignado al CEE.



INFORME FINAL DE EVALUACION DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA

Este Comité considera innecesario reiterar los puntos fuertes y débiles ya detectados y expresados en los Informes de Autoevaluacion y
Evaluacion Externa. Por tanto, se pasan a exponer en las paginas siguientes unas tablas resumen, desarrolladas mas tarde, con las que pretende
exponer un plan de actuacion que permita la adopcion de las medidas de mejora necesarias. En el citado plan se contemplan las futuras lineas de

actuacion.

POLITICA Y ESTRATEGIA

PUNTOS FUERTES

1.1 La UR es una entidad de reducidas dimensiones.

1.2 Alto grado de identificacion de clientes y usuarios.

1.3 Responsables perfectamente identificados.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

1.1 No existe un Plan Estratégico en la UA.

1.1 Desarrollar a corto plazo el Plan Estratégico de la UA y el Plan de Gestion Global
de la UR.

1.2 Falta de coordinacion entre las Servicios Centrales de la UR y la Unidad
Administrativa.

1.2 Reuniones periddicas y participativas de todo el personal afectado.

1.3 Cambios en las aplicaciones informaticas.

1.3 Consolidar y probar su eficacia antes de ser utilizado en la UA.

1.4 Falta de Manual de Procesos.

1.4 Elaborar el Manual de Procesos antes del Curso Académico 2002-03.

PERSONAS

PUNTOS FUERTES

2.1 Buena relacion entre todo el personal de la Unidad Administrativa.

2.2 Eficiencia, amabilidad y accesibilidad.

2.3 Experiencia en su puesto de trabajo.

2.4 Dedicacion, esfuerzo y capacidad de adaptacion.

2.5 Autonomia y sentido de la responsabilidad.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

2.1 Diferencia entre el personal funcionario y laboral.

2.1 Equiparar salarios y mejoras sociales.




2.2 Insuficiente dotacion de recursos humanos.

2.2 Reestructurar la RPT de la Unidad atendiendo a las necesidades de la misma.

2.3 Incorporacion de vigilantes externos a la UR.

2.3 Aumentar la plantilla de los auxiliares de servicios generales.

2.4 Carencias en los cursos de formacion.

2.4 Ofertar cursos especificos para cada puesto de trabajo.

2.5 Inexistencia de un procedimiento de evaluacion del funcionamiento de la UA.

2.5 Crear indicadores para medir el rendimiento del personal de la UA y evaluar el
funcionamiento de dicha Unidad.

ALIANZAS Y RECURSOS

PUNTOS FUERTES

3.1 La asignaciéon de proveedores redunda en una reduccion de precios en las
compras que se hacen en la U.A.

3.2 La U.A. ha logrado mantener una politica econdomica que encaja los gastos en el
marco presupuestario anual.

3.3 La informacion que la U.A. proporciona al estudiante es adecuada y pertinente.

3.4 La participacion de la U.A. resulta clave en la dinamica de la imparticion de
titulaciones en internet.

3.5 La U.A. esta bien dotada en relacion con los espacios.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

3.1 Existen alianzas con otros servicios de la U.R., pero no todo lo fluida que
deberian ser.

3.1 Reuniones periodicas con los servicios y unidades, deberian ser fomentadas por la
Gerencia, para obtener una mejor gestion.

3.2 Falta de informacion de manera reiterada.

3.2 Establecer unos canales orientados a mejorar informacion entre los Servicios
Centrales y la U.A. para que esta sea fluida, completa y veraz .

3.3 Hasta el momento actual existen muchas deficiencias en el plan de seguridad de
los edificios.

3.3 Planificacién y ejecucion de un proyecto de seguridad de edificios.

3.4 Deficiencia en los edificios, sobre todo en lo que respecta a las Conserjerias de
los edificios Quintiliano y Vives.

3.4 Mejorar la infraestructura en los espacios que ocupan los auxiliares de Servicios
Generales.

LIDERAZGO

PUNTOS FUERTES

4.1 Alto grado de accesibilidad e impulso de participacion del personal de U.A., asi
como implicacién activa en los procesos.

4.2 Existe delegacion de funciones.

4.3 La Jefa de la U.A. promueve el intercambio de informacion entre el Personal de




Secretaria con reuniones semanales.

4.4 La Jefa de U.A. establece un orden de prioridad, por urgencia de los procesos.

4.5 Accesibilidad por parte de la Jefa de la Unidad con los clientes.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA LIDERAZGO

4.1 Falta de reuniones con los Auxiliares de Servicios Generales.

4.1 La U.A. se plantea reuniones mds asiduas con los Auxiliares de Servicios Generales.

4.2 Falta de planificacion, por causas ajenas a la U.A., por lo que no se puede
garantizar la gestion y mejora de los procesos.

4.2 Coordinando los servicios implicados con la U.A. de tal manera que la Unidad
pueda planificar los procesos.

4.3 Deficiencia a la hora de reconocer el esfuerzo personal en el trabajo.

4.3 Potenciar el reconocimiento del esfuerzo espontaneo, elaborando un sistema general
de reconocimiento de la actuacion.

4.4 No existe un plan estratégico a medio y largo plazo.

4.4 Elaboracion de un plan estratégico y pautas de actuacion a medio y largo plazo.

PROCESO DE MATRICULA

PUNTOS FUERTES

5.1 a) La cita previa evita las aglomeraciones.

5.1 b) Matricula On-Line.

5.1 ¢) No hay errores en la liquidacion.

5.1 d) Liquidacion de tasas académicas a través de domiciliacion bancaria.

5.1 e) La amplia documentacioén que recibe el alumno: impreso de matricula, guia
del alumno, guia de la libre eleccion, informacion sobre los servicios de la U.R.,
etc.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.1 a) Cambio de aplicaciones informaticas.

5.1 b) Coincidencia de las fechas de matricula con el periodo lectivo, no respetando
las citas previas

5.1 ¢) Debido a los cambios de horarios de clase, debe abrirse un plazo de
modificacién de matricula.

5.1 d) La ampliacion de matricula. Sin embargo para el alumno es un punto fuerte
ya que organiza mejor su carga lectiva a lo largo del curso académico.

5.1 e) La solicitud de matricula con la entrega de la solicitud de beca retrasa el
tiempo efectivo de matricula.

5.1 f) La complejidad de la oferta de asignaturas de Libre Configuracion dificulta el
proceso de matricula.

5.1 g) El periodo de tiempo estipulado para la realizacion de matricula es

5.1 a) Prever con antelacion los cambios de aplicaciones informaticas.
5.1 b) Ajustar las citas previas a los horarios de clase.

5.1.c) Los horarios y fechas de examenes deben estar publicados el 1 de junio.

5.1 d) Supresion del periodo de ampliacion de matricula porque se realizan dos plazos
de matricula en un mismo curso académico.
5.1 e) Que la entrega de la Beca sea anterior a su matricula en el Servicio de Becas.

5.1 f) El alumno deberia conocer la oferta de Libre Configuracion, asi como los horarios
el 1 de junio.
5.1 g) Ampliacion del periodo establecido para realizar la matricula, y mds recursos




insuficiente lo que supone tener que ampliar el horario por la tarde.

humanos de apoyo.

PROCESO DE CONVALIDACIONES.

PUNTOS FUERTES

5.2 Hay un solo plazo para solicitar las convalidaciones.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.2 a) El proceso es lento puesto que se presentan muchas solicitudes.

5.2 b) En el proceso esta implicado el Departamento correspondiente, lo que
produce una mayor burocracia, inseguridad y lentitud, teniendo en cuenta que al
final sigue siendo el profesor de la asignatura quien informa.

5.2 ¢) No se cumple el plazo para emitir los informes.

5.2 d) La solicitud de convalidacion coincide con la época de matricula.

5.2 e).Aunque existen tablas automaticas de convalidacion deberian existir mas.

5.2 a) Contar con un buen programa informatico de convalidaciones.
5.2 b) Simplificar el proceso de Convalidaciones.

5.2 ¢) Exigir el plazo establecido.

5.2 d) Proponer otra fecha de solicitud de convalidaciones.

5.2 e) Implicar a los Departamentos en la elaboracion de tablas automaticas para todas
las asignaturas cursadas en la U.R.

PROCESO DE RECONOCIMIENO DE CREDITOS DE LIBRE ELECCION

PUNTOS FUERTES

5.3 a)Los alumnos pueden completar su expediente solicitando el reconocimiento
de créditos de libre eleccion por una gran variedad de actividades realizadas.

53 b) Los alumnos disponen de un plazo extraordinario ademas del de
convalidaciones para solicitar estos créditos.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.3 a) Coincidencia en la U.A. con otros procesos claves como entrega de actas,
solicitud de titulo, etc.
5.3 b) Algunos puntos de la normativa sobre libre eleccion deberian modificarse.

5.3 a) Adelantar el plazo de solicitud al mes de mayo para que no coincida con el final
del periodo lectivo.
5.3 b) Elaborar una nueva normativa de reconocimiento de créditos de libre eleccion.

PROCESO DE PRACTICAS DE EMPRESA.

PUNTOS FUERTES

5.4 Existe una normativa de practicas en empresas, y un reglamento interno de la
Comision de practicas externas para el C. C. Humanas, Juridicas y Sociales.




PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA

5.4 Resulta un proceso afiadido al de convalidaciones, excesivos plazos abiertos en
un mismo curso académico.

5.4 Concentrar en dos plazos (febrero-junio) todo el proceso para evitar la coincidencia
con otros procesos clave.

PROCESO DE SOLICITUD DE TiTULO OFICIAL

PUNTOS FUERTES

5.5 a) Solicitud por parte de los alumnos en cualquier momento.

5.5 b) Rigurosa comprobacion del expediente teniendo en cuenta todos los planes
de estudios que gestiona la U.A.

5.5 ¢) Rigurosa identificacion del interesado a la hora de la entrega del titulo.

5.5 d)La U.A. facilita la solicitud y entrega de titulos a los interesados fuera del
horario habitual de atencion al publico.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.5 a) Tardanza en la tramitacion del titulo porque existen cambios en las
aplicaciones informaticas. (Inexistencia de programa especifico).

5.5 b) No se cumplen los plazos de entrega de actas por lo que dificulta que el
alumno pueda solicitar el titulo.

5.5 a) Crear un programa especifico gestion de titulos.

5.5 b) Cumplir plazos en la entrega de actas.

PROCESO DE HORARIO Y FECHAS DE EXAMEN

PUNTOS FUERTES

5.6 a) En su elaboracion se cuenta, siempre, con las preferencias del profesorado.
5.6 b) La elaboracion por parte de los Subdirectores de los horarios y fechas de
examen.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.6 a) Los horarios de clase y fechas de examen se elaboran muy tarde.
5.6 b) Los horarios y fechas de examen sufren numerosas modificiaciones.

5.6 ¢) No existe aplicacion informatica soporte para la elaboracion de horarios.

5.6 a) Los horarios y fechas de exdmenes deben estar establecidos y publicados como
muy tarde el 1 de junio.

5.6 b) Limitar las modificaciones de horarios y fechas de examen, una vez esten
publicados, para evitar que el alumno pueda hacer rectificaciones de matricula.

5.6 ¢) Disponer de una buena aplicacion informatica para la elaboracion de horarios y
fechas de examen.




PROCESO DE VIGILANCIA DE LOS EDIFICIOS

PUNTOS FUERTES

5.7 a) Los edificios permanecen atendidos durante todo el horario de apertura.

5.7 b) Buena disposicion del personal auxiliar de servicios generales para cambiar
en su puesto de trabajo a la hora de sustituir a un compafiero cuando las
necesidades lo requieren.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA

5.7 a) La seguridad privada que sustituye al personal auxiliar de servicios generales
no resulta satisfactoria ya que no conoce los edificios ni a las personas que trabajan
en él.

5.7 b) Excesiva antelacion (48 horas), para solicitar vigilancia al Servicio de Obras
de la U. R., cuando en muchas ocasiones las necesidades resultan imprevisibles.

5.7 a) Dotar a la U.A. con personal auxiliar de servicios generales de rotacion para
cubrir las necesidades de los edificios.

5.7 b) Poder solicitar vigilancia en el momento que se conoce la ausencia del Auxiliar
de Servicios Generales.

PROCESO DE INFORMACION AL ESTUDIANTE.

PUNTOS FUERTES

5.8 a) A los alumnos de nuevo ingreso se les facilita la informacion necesaria,
aunque su matricula no depende de la U.A.

5.8 b) Profunda informacion a los estudiantes, mediante guias, normas de matricula,
folletos informativos, etc.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.8 a) Al no existir coordinacion entre los distintos Servicios de la U.R., la U.A. no
puede informar correctamente ni a tiempo.

5.8 b) Se producen desconexiones en las aplicaciones informaticas cuando mas se
necesitan, lo que conlleva un deterioro en la informacién solicitada por el alumno.

5.8 a) Cuando se inicie un proceso deberia existir una mejor coordinacion entre los
Servicios de la U.R. implicados, mediante reuniones, correo electrénico, etc. para
facilitar una mejor informacion.

5.8 b) Mejorar y agilizar las aplicaciones del Sistema Informatico.

PROCESO DE MOVILIDAD ESTUDIANTIL.

PUNTOS FUERTES

5.9 a) Se ha creado una Oficina de Relaciones Internacionales para coordinar e
informar a los alumnos.
5.9 b)La gestion de los programas de movilidad estudiantil estd suficientemente




informatizada.
5.9 ¢) Hay una gran demanda de solicitud del Programa ERASMUS.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA

5.9 a)Insuficiente coordinacion entre la ORI y la Secretaria del Centro.

5.9 b) Las calificaciones obtenidas en las universidades extranjeras llegan tarde a la
U.R. lo que ocasiona que los alumnos tengan su expediente incompleto.

5.9 ¢) El alumno no tiene conocimiento del contenido de las materias que va a
cursar en La Universidad extranjera lo que implica una modificacion de matricula.

5.9 a) Es necesaria una mayor coordinacion entre la ORI y la Secretaria del Centro, con
reuniones periodicas

5.9 b) Deberia agilizarse el proceso de entrega de notas de las universidades extranjeras
para cumplir plazos de cierre de expediente.

5.9 ¢) El alumno deberia conocer con exactitud las asignaturas que tiene que cursar, al
formalizar su matricula, en la Universidad extranjera.

PROCESO DE CERTIFICACIONES.

PUNTOS FUERTES

5.10 a) Rapidez en la entrega de certificados en circunstancias normales.
5.10 b) Varias opciones de modelos de certificados.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.10 a) Actualmente, con el programa AGORA son numerosas las deficiencias a la
hora de expedir certificados. La presentacion no da autenticidad a la certificacion
(parecen fotocopias)

5.10 b) Para la expedicion de un certificado el programa es infinitamente lento, hay
que abrir numerosas pantallas hasta llegar a la impresion del certificado.

5.10 a) Mejorar el programa de certificados asi como el disefio.

5.10 b) Mejorar el programa informatico.

PROCESO DE LISTAS DE CLASE.

PUNTOS FUERTES

5.11 a) Se pueden sacar por grupos.
5.11 b) Se identifica los tipos de alumnos (oficial, Erasmus, visitante).
5.11 c) Se pueden remitir al profesor por correo electronico.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA

5.11 a) Debido al plazo de modificacion de matricula y a la ampliacion, las listas
definitivas se atrasan considerablemente.

5.11 b) Se duplican las listas por falta de coordinacion entre los departamentos y
sus profesores.

5.11 a) Suprimir la posibilidad de modificacion de matricula.

5.11 b) Coordinacion entre los departamentos y el profesorado.




5.11 ¢) La aplicacion informatica no contempla poder sacar actas agrupadas por
asignaturas cuatrimestrales.

5.11 c¢) Mejorar el programa informatico.

PROCESO DE ACTAS

PUNTOS FUERTES

5.12 a) Existe una copia de seguridad en el archivo central de la U.R.

5.12 b) Su flexibilidad: se pueden sacar juntas o por grupos.

5.12 ¢) La informacion que contienen las actas es bastante completa. Control de las
convocatorias, especialmente 5.%, 6.7 y 7.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTA DE MEJORA

5.12 a) Falta de cumplimiento en el plazo de entrega.

5.12 b) La mayoria del profesorado cumplimenta las actas correctamente, sin
embargo existe un niimero, minimo, que no lo hace asi.

5.12 ¢) El espacio reservado para la calificacion es pequefio.

5.12 a) Cumplir los plazos establecidos en la entrega.

5.12 b) Exigir al profesorado que antes de su entrega en la Secretaria del Centro debe
comprobar que esta correctamente cumplimentadas para evitar errores.

5.12 c¢) Mejorar el modelo de actas para ampliar los campos reservados a la calificacion
para que sean mas claros.

PROCESO DE COMPRAS.

PUNTOS FUERTES

5.13 a) Cierta autonomia a la hora de buscar proveedores para la U.A.
5.13 b) Implantacion de la Cuenta Anticipo Caja Fija, lo que hace disponer de un
dinero metalico para sufragar los gastos pequefios de la U.A.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.13 a) Falta de informacion sobre el presupuesto correspondiente a la U.A., y
pocas reuniones con el responsable del Servicio.
5.13 b) Falta de informacion sobre el gasto periddico de la U.A.

5.13 a) Reuniones con el responsable del Servicio de Gestion Financiera y Compras de
la UR.
5.13 b) Informacidn periddica sobre el presupuesto y el gasto de la U.A.

Ademas de los procesos anteriormente citados la U A gestiona otros proceso como: Evaluacion Docente, Reserva de espacios, Cambio de Grupo,

Control de vigilancia, Permisos y licencias, eleccion de Delegados.

SERVICIOS GENERALES (CONSERJERIA)

Este proceso se deberia haber tratado en el punto 2 PERSONAS.




SERVICIOS GENERALES.

PUNTOS FUERTES

5.15 a) Atencion al cliente, interno y externo, rapida y eficaz.

5.15 b) Espiritu de mejora y buena disposicion, en general, hacia el trabajo.

5.15 ¢) Solidaridad y compaifierismo con los distintos miembros del PAS.

5.15 d) Interés por la informacién de nuevas tecnologias, asi como participar en
actividades que tienen como objetivo contribuir a la mejora de la calidad del
Servicio.

5.15 e) Buen ambiente laboral en cuanto a relaciones humanas.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

5.15 a) Falta de personal. Sustitucion por vigilantes.

5.15 b) Escasa comunicacion y coordinacion entre edificios.

5.15 ¢) El menoscabo de la imagen y la calidad del servicio debido al desinterés y
la ineficacia por parte de algunos miembros de la Unidad. Esto genera sobrecarga
de trabajo y malestar con el resto del personal.

5.15 d) Escaso control de los accesos de entrada y salida de los edificios.

5.15 e) Falta de informacion.

5.15 f) Ampliacion de horario de trabajo tanto en entrada como en salida
(regularmente).

5.15 g) Desmotivacion, producida por falta de objetivos, por las condiciones de
trabajo a nivel de espacio fisico, falta de consideracion y valoracion de las tareas
realizadas.

5.15 a) Ampliacion de la plantilla con auxiliares de servicios generales en aquellos
edificios donde sea necesario sin que suponga minoracion de otros.

5.15 b) Contribuir al establecimiento de reuniones a las que podamos asistir todos para
coordinar actuaciones, criterios y objetivos donde se pongan en comun la situacion de
cada uno, las demandas y quejas que pudiera haber y la participacion de todos en la
busqueda de soluciones.

5.15 ¢) Controlar y evaluar regularmente el trabajo realizado y evitar las desigualdades,
los abusos y el incumplimiento del mismo.

5.15 d) Instalacion de monitores en los puntos conflictivos de entrada y salida con
control en las conserjerias.

5.15 e) Mejorar la comunicacion entre profesorado y conserjerias, personalmente o a
través de los Departamentos, de forma que se tenga conocimiento de las cambios que
afecten al trabajo de las conserjerias, para facilitar la informacion.

5.15 f) Adaptacion del horario de actividades de la U.R. al horario de cierre de los
edificios.

5.15 g) Favorecer una buena motivacion del personal, atendiendo las solicitudes que se
demandan respecto a las condiciones en que se trabaja ofreciendo la posibilidad de
obtener formacién adecuada a nuestro nivel, estableciendo sistemas de organizacion y
de valoracion iguales para todos, de forma que no se perjudique a unos respecto de otros
por su situacion particular.




PROCESO DE RESULTADOS EN LOS CLIENTES.

PUNTOS FUERTES

6.1 El trato y la comunicacion de la U.A. con el profesorado, con el alumnado y con
el PAS de la Universidad de La Rioja son satisfactorios.

6.2 Tanto el alumnado como el profesorado y el PAS de la Universidad de La Rioja
estan basicamente satisfechos con la mayoria de los procesos que desarrolla la U.A.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

6.1. El proceso de convalidaciones de las asignaturas es poco agil.

6.1. Configurar un procedimiento de convalidaciones que automatice el proceso
simplificandolo.

6.2. Escasez de recursos humanos en la secretaria.

6.2. Revisar y adecuar la RPT (Relacion de Puestos de Trabajo) de modo que satisfaga
las necesidades de personal de la secretaria.

6.3. Falta de Auxiliares de Servicios Generales.

6.3. Revisar y adecuar la RPT (Relacion de Puestos de Trabajo) de modo que satisfaga
las necesidades de personal de Servicios Generales del Centro.

6.4. Grandes deficiencias en la aplicacion informatica AGORA.

6.4. Consolidar la implantacion de la aplicacion AGORA para poder informatizar los
procesos que no lo estan y mejorar los existentes.

6.5. El horario de atencion al publico es escaso (s6lo de mafiana).

6.5. Estudiar la posibilidad de atender a profesores y alumnos en horario de tarde.

6.6. Falta de limpieza de los edificios.

6.6. Revisar las contratas de limpieza.

6.7. En general, el mobiliario no es aceptable. 6.7. Adecuar el mobiliario actual a las necesidades existentes.
6.8. La coordinacion con los Auxiliares de Servicios Generales es deficiente. 6.8. Fijar reuniones periodicas con los Auxiliares de Servicios Generales.
6.9. Los tramites administrativos no son sencillos ni claros para los alumnos. 6.9. Facilitar a los alumnos una documentacion acorde con los tramites administrativos

que se les exigen.

6.10. No existe un buzoén de sugerencias para los usuarios del servicio.

6.10. Activar el buzon de sugerencias.

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

PUNTOS FUERTES

7.1. El clima laboral existente es satisfactorio.

7.2. Los trabajadores de la Unidad consideran que el trabajo que realizan resulta
eficaz.

7.3. El personal de la U.A. esta satisfecho con el seguimiento que hace la Jefa de la
Unidad sobre su trabajo.




PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

7.1. No existe en la Unidad un Manual de procedimiento.

7.1. Elaborar un manual de procedimiento con el correspondiente mapa de procesos y
persona responsable.

7.2. No hay indicadores de rendimiento en cada uno de los procesos.

7.2. Crear indicadores de rendimiento para el seguimiento adecuado de los procesos.

7.3. Se detectan ciertas deficiencias en la comunicacion interna.

7.3. Fijar una periodicidad en las reuniones que favorezca la comunicacion.

7.4. La informacién con otros servicios es deficiente, no llega en el momento
necesario y es inexacta. Tampoco lo es con los Auxiliares de Servicios Generales.

7.4. Establecer un plan de comunicacion que garantice la informaciéon a todo el
personal, tanto horizontal como verticalmente.

7.5. Deficientes instalaciones en los puestos de trabajo de los Auxiliares de
Servicios Generales: poca iluminacion, poco espacio, frio ambiental, etc.

7.5. Solucionar las deficiencias existentes en el puesto de trabajo de los Auxiliares de
Servicios Generales, dotandoles de mayor seguridad y confort en el desempefio de su
trabajo.

7.6. Insatisfaccion respecto a la politica de promocion.

7.6. Adecuar la normativa de promocion interna a las expectativas existentes.

7.7. Escasos cursos de formacion especificos para el puesto de trabajo.

7.7. Revisar el plan bianual de formacion para que los cursos ofertados se adecten a las
necesidades de los puestos de trabajo.

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

En el informe de autoevaluacion, explicamos, que en estos momentos, con los medios con los que cuenta la U.A. no nos es posible valorar la incidencia que la U.A. pueda
tener en cuanto a satisfaccion de necesidades y expectativas del entorno local, nacional e internacional.

RESULTADOS CLAVE.

PUNTOS FUERTES

9. a) El volumen de actividad se ha duplicado y el personal destinado en la Unidad
se ha mantenido el mismo.

9. b) La Unidad Administrativa ha comenzado a definir objetivos para el curso
2000/2001.

9. ¢) El término medio de duracion de la mayoria de los procesos que realiza la
Unidad es el adecuado.

PUNTOS DEBILES

PROPUESTAS DE MEJORA

9. a) Falta de apoyo a la Unidad Administrativa de algunos Servicios de la U.R.
para determinados procesos.

9. b)Se ha duplicado el volumen de actividad y la Unidad cuenta con los mismos

9. a) Todos los Servicios de la U.R. deberian implicarse a la hora de solicitar su
colaboracion teniendo en cuenta las necesidades del momento, mediante la coordinacion
de los Jefes del Servicio.

9. b) Dotar a la Unidad Administrativa con mas personal debido al volumen de




recursos humanos.
9. ¢) El proceso de convalidacion deberia ser mas agil. 9.

actividad que desarrolla.
c) Simplificar el proceso de convalidaciones,
convalidaciones automaticas entre titulaciones de la U.R.

elaborando una tabla de

POLITICA Y ESTRATEGIA
PROPUESTAS DE MEJORA PRESUPUESTO | RESPONSABLE PLAZO PRIORIDAD
1.1 Desarrollar a corto plazo el Plan Estratégico de la UA y el Plan de Gestion Global de P ER CpP 1
la UR.
1.2 Reuniones periddicas y participativas de todo el personal afectado. NP UA EP 1
1.3 Consolidar y probar las aplicaciones informaticas antes de ser utilizado en la UA. P G I 1
1.4 Elaborar el manual de procesos antes del Curso Académico 2002-03. NP UA EP 1

PERSONAS

PROPUESTAS DE MEJORA
2.1 Equiparar salarios y mejoras sociales. P G CP 2
2.2 Reestructurar la RPT de la Unidad atendiendo a las necesidades de la misma. P G I 1
2.3 Aumentar la plantilla de los Auxiliares de Servicios Generales. P G I 1
2.4 Ofertar cursos especificos para cada puesto de trabajo. P G MP 2
2.5 Crear indicadores para medir el rendimiento del personal de la UA y evaluar el NP G MP 2
funcionamiento de dicha Unidad.

ALIANZAS DE RECURSOS
PROPUESTAS DE MEJORA
3.1 Reuniones periddicas con los servicios y unidades, deberian ser fomentadas por la NP G CP 2
Gerencia, para obtener una mejor gestion.
3.2 Establecer unos canales orientados a mejorar informacion entre los Servicios NP G CP 1
Centrales y la U.A. para que ésta sea fluida, completa y veraz .
3.3 Planificacién y puesta en practica de un plan de seguridad de los edificios. NP G CP 1
3.4 Dotar de una mejor infraestructura en los espacios que ocupan los auxiliares. Al estar p G I 1
ubicados en el hall, estan expuestos a todo tipo de corriente de aire.




LIDERAZGO
PROPUESTAS DE MEJORA
4.1 La U.A. se plantea reuniones mds asiduas con los Auxiliares de Servicios Generales. NP UA EP 1
4.2. Coordinar los servicios implicados con la U.A. de tal manera que la Unidad pueda NP G I 1
planificar mejor las tareas.
4.3.-Potenciar el reconocimiento. P G I 1
4.4.- Elaboracién de un plan estratégico y pautas de actuacién a medio y largo plazo. P G CP |

MATRICULA
PROPUESTAS DE MEJORA
3.1.a) Prever con antelacion los cambios de aplicaciones informaticas. | . S B G CP | |
3.1.b) Los horarios y fechas de exdmen deben estar publicados el 1. de junio. | NP | ED CP | | S
5.1.¢) Supresion del periodo de ampliacion de matricula porque se realizan dos plazos de NP VPOA CP 2
‘matricula en un mismo curso académico. L
5.1.d) El alumno deberia conocer la oferta de Libre Configuracion, asi como los horarios NP ED/IG CpP 1
el ldejunio.
3.1.¢) La entrega de la beca sea anterior a su matricula en el Servicio de Becas. | NP . SBI | EP | S
5.1.f) Ampliacion del periodo establecido para realizar la matricula, y mas recursos P VPOA CP 2
humanos deapoyo.
5.1.g) Establecer mecanismos que aseguren la entrega de actas dentro del plazo NP ED MP 2
establecido.

CONVALIDACIONES

PROPUESTAS DE MEJORA
3.2.2) Unificar criterios a la hora de emitir informes. | . NP Dol | R AR |
3.2-b) Simplificar el proceso de Convalidaciones. .| NP G | R AR |
3.2.-¢) Exigir el plazo establecido. . NP . DED | ... | R RS |
5.2.-d) Implicar a los Departamentos en la elaboraciéon de tablas automaticas de NP D EP 1
convalidacion. ;
5.2.-¢) Proponer otra fecha de solicitud de Convalidaciones. NP VPOA NP 2 :

RECONOCIMIENTO DE CREDITOS LIBRE ELECCION




PROPUESTAS DE MEJORA

5.3.-a) Adelantar el plazo de solicitud al mes de mayo para que no coincida con el final NP VPOA CP 1
del periodo lectivo. b
5.3.-b) Elaborar una nueva normativa de reconocimiento de créditos de libre eleccion. NP VPOA 1 1
PRACTICAS DE EMPRESA
PROPUESTA DE MEJORA
5.4 Concentrar en dos plazos (febrero-junio) todo el proceso para evitar la coincidencia NP CPE CP 1
con otros procesos clave.
TITULO OFICIAL
PROPUESTAS DE MEJORA
3.3 a) Crear un programa especifico de gestion de titulos. | S G | S B | SO
5.5 b) Cumplir plazos en la entrega de actas. NP D 1 1
HORARIOS Y FECHAS DE EXAMEN
PROPUESTAS DE MEJORA
5.6 a) Los horarios y fechas de examenes deben estar establecidos y publicados el 1 de NP ED CpP 1
Junio.
5.6 b) Limitar las modificaciones de horarios y fechas de examen, una vez estén NP ED MP 2
publicados, para evitar que el alumno pueda hacer rectificaciones de matricula | .\ L |
5.6 ¢) Disponer de una buena aplicacion informatica para la elaboracion de horarios y P G I 1
fechas de examen.
VIGILANCIA DE LOS EDIFICIOS
PROPUESTAS DE MEJORA
5.7 a) Dotar a la U.A. con personal auxiliar de servicios generales de rotacion para cubrir P G I 1
las necesidades de los edificios. 1 b
5.7 b) Poder solicitar vigilancia en el momento que se conoce la ausencia del Auxiliar de P G I 1

Servicios Generales.




INFORMACION AL ESTUDIANTE
PROPUESTAS DE MEJORA
5.8 a) Cuando se inicie un proceso deberia existir una mejor coordinacion entre los NP G i 1
Servicios de la U.R. implicados, mediante reuniones, correo electronico, etc. para
facilitar una mejor informacion.
5.8 b) Mejorar y agilizar las aplicaciones del Servicio Informatico. P G I 1
MOVILIDAD ESTUDIANTIL
PROPUESTASDEMEJORA | |
5.9 a) Es necesaria una mayor coordinacion entre la ORI y la Secretaria del Centro, con NP VE/UA I 1
reuniones periodicas
5.9 b) Deberia agilizarse el proceso de entrega de notas de las universidades extranjeras NP VE I 1
Jpara cumplir plazos de cierre de expediente Lo b
5.9 ¢) El alumno deberia conocer con exactitud las asignaturas que tiene que cursar, al NP VE I 1
formalizar su matricula, en la Universidad extranjera.
CERTIFICACIONES
PROPUESTAS DE MEJORA
3.10 a) Mejorar el disefio de la certificacion. | NP SL . R SO |
5.10 b) Unificar criterios con el otro Centro. NP UA I 1
LISTAS DE CLASE
PROPUESTAS DE MEJORA
3.11 a) Suprimir la posibilidad de modificacion de matricula. | NP ED Cp | 2
5.11 b) Suprimir la ampliacion de matricula del segundo cuatrimestre para que las listas NP JIG Cp 2
sean (inicas en septiembre para todo el curso académico. Lol
5.11 c)Adelantar el plazo de solicitud de cambio de grupo. Al finalizar la matricula NP ED CP 2
deberian estar resueltas, ya que la mayoria de las solicitudes pertenecen a alumnos de
primer curso y su matricula la realizan en el mes de agosto.




ACTAS

PROPUESTAS DE MEJORA
3.12 a) Cumplir los plazos establecidos en laentrega | .. NP Dol | R AR |
5.12 b) Exigir al profesorado que antes de su entrega en la Secretaria del Centro debe NP P I 1
comprobar que estan correctamente cumplimentadas para evitar errores. |l
5.12 ¢) Mejorar el modelo de actas para ampliar los campos reservados a la calificacion NP SI I 1
para que sean mas claros.
COMPRAS

PROPUESTAS DE MEJORA
5.13 a) Reuniones con el responsable del Servicio de Gestion Financiera y Compras de la NP UA I 1
U.R
3.13 b) Informacién periddica sobre el presupuesto y el gastode la UA. | NP SE . | S SR Lo

SERVICIOS GENERALES (CONSERJERIA)
PROPUESTAS DE MEJORA
5.15 a) Ampliacion de la plantilla con Auxiliares de Servicios Generales en aquellos P G 1 1
edificios donde sea necesario, sin que suponga minoraciondeotros. 1L
5.15 b) Contribuir al establecimiento de reuniones a las que puedan asistir todos para NP UA EP 1
coordinar actuaciones, criterios y objetivos donde se pongan en comun la situacion de
cada uno, las demandas y quejas que pudiera haber y la participacion de todos en la
busqueda de soluciones.
5.15 c) Controlar y evaluar regularmente el trabajo realizado y evitar las desigualdades, NP G/UA CP 2
los abusos y el incumplimiento del mismo.
5.15 d) Instalacion de monitores en los puntos conflictivos de entrada y salida con P G CP 2
control en las conserjerias.
5.15 e) Adaptacion del horario de actividades de la U.R. al horario de cierre de los NP ED CP 2
ediCI0S.
5.15 f) Mejorar la comunicacion entre profesorado y conserjerias, personalmente o a NP P CP 2
través de los Departamentos, de forma que se tenga conocimiento de las cambios que
afecten al trabajo de las conserjerias, para facilitar la informacion. |l
5.15 g) Favorecer una buena motivacion del personal, atendiendo las solicitudes que se NP G 1 1




demandan respecto a las condiciones en que se trabaja ofreciendo la posibilidad de
obtener formacién adecuada a nuestro nivel, estableciendo sistemas de organizacion y de
valoracion iguales para todos, de forma que no se perjudique a unos respecto de otros por
su situacion particular

RESULTADOS EN LOS CLIENTES

PROPUESTAS DE MEJORA

6.1. Configurar un procedimiento de convalidaciones que automatice el proceso NP UA I 1

simplificandolo

6.2. Revisar y adecuar la RPT (Relacion de Puestos de Trabajo) de modo que satisfaga P G EP 1

las necesidades de personal de la Secretaria

6.3. Revisar y adecuar la RPT (Relacion de Puestos de Trabajo) de modo que satisfaga P G EP 1

las necesidades de personal de Servicios Generales del Centro

6.4. Consolidar la implantacion de la aplicacion AGORA para poder informatizar los NP G I 1

procesos que no lo estdn y mejorar los existentes

6.5. Estudiar la posibilidad de atender a profesores y alumnos en horario de tarde P G MP 2

6.6. Revisar las contratas de limpieza P G CP 2

6.7. Adecuar el mobiliario actual a las necesidades existentes P G CP 2

6.8. Fijar reuniones periddicas con los Auxiliares de Servicios Generales NP UA EP 1

6.9. Facilitar a los alumnos una documentacion acorde con los tramites administrativos P G I 1

que se les exigen

6.10. Activar el buzon de sugerencias NP UA 1 1
RESULTADOS EN LAS PERSONAS

PROPUESTAS DE MEJORA

7.1. Elaborar un manual de procedimiento con el correspondiente mapa de procesos y NP UA EP 1

persona responsable

7.2. Crear indicadores de rendimiento para el seguimiento adecuado de los procesos NP UA CP 1

7.3. Fijar una periodicidad en las reuniones que favorezca la comunicacion NP UA EP 1

7.4. Establecer un plan de comunicacion que garantice la informacion a todo el personal, NP UA CP 1

tanto horizontal como verticalmente

7.5. Solucionar las deficiencias existentes en el puesto de trabajo de los Auxiliares de P G I 1

Servicios Generales, dotandoles de mayor seguridad y confort en el desempefio de su




trabajo

7.6. Adecuar la normativa de promocion interna a las expectativas existentes P

7.7. Revisar el plan bianual de formacion para que los cursos ofertados se adecuen a las NP
necesidades de los puestos de trabajo

Qi

RESULTADOS CLAVE

PROPUESTAS DE MEJORA

9. a) Todos los Servicios de la U.R. deberian implicarse a la hora de solicitar su NP
colaboracion teniendo en cuenta las necesidades del momento, mediante la coordinacion
de los Jefes del Servicio.

9. b) Dotar a la Unidad Administrativa con mas personal debido al volumen de actividad P
que desarrolla.

9. ¢) Simplificar el proceso de convalidaciones, elaborando una tabla de convalidaciones NP
automaticas entre titulaciones de la U.R.

Prioridad: 1 maxima; 2 media; 3 minima
Plazo: en proceso (EP), inmediato (I), corto plazo (CP), medio plazo (MP), largo plazo (LP)
Presupuesto: Compromete el presupuesto (P); No compromete el presupuesto (NP)

Responsables
ER: Equipo Rectoral VE: Vicerrectorado de Estudiantes y Proyeccion Universitaria UA: Unidad Administrativa
JG: Junta de Gobierno VPOA: Vicerrectorado de Planificacion y Ordenacién Académica SGA: Servicio de Gestion Académica
ED: Equipo Directivo G: Gerencia SBI: Servicio de Investigacion y Becas
CU: Consejo de Universidades D: Departamentos CPE: Comision de Practicas Empresa
P: Profesorado SI: Servicio Informatico
A: Alumnos SF: Servicio de Gestion Financiera y Compras




