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1- INTRODUCCION

1.1-Objetivo del Informe

El presente Informe del CEE pretende fundamentalmente apoyar las acciones de
evaluacion de la calidad iniciadas en las Universidad Politécnica de Cartagena y, en
concreto, las iniciadas en la Unidad de Gestion Académica, Alumnos y Extension
Universitaria

En modo alguno se pretende elaborar un dictamen sobre qué conviene hacer o qué es
mejor que se deje de hacer. El papel del CEE no es otro que analizar la metodologfa de
Autoevaluacion puesta en practica, la adecuacién a la Gufa del Consejo de las diferentes
actuaciones, el rigor en el trabajo del Comité Interno, si las conclusiones a las que se llega
se sustentan en evidencias, si existen puntos de vista o perspectivas que no han sido
analizadas o incluidas en el autoinforme y, por dltimo, lo acertado del calendario y la
priorizacion de las mejoras que se sugiere implantar, siempre desde el punto de vista de su
viabilidad.

Como objetivos especificos, esta evaluacion externa se plantea:

e  Analizar el contenido del Autoinforme en relaciéon con los requisitos técnicos de la
Guia de Autoevaluacion de los servicios.

e Analizar el propio proceso de autoevaluacion.

e Cotejar el contenido del Autoinforme con lo manifestado por las diferentes
audiencias, lo observado en la visita y la documentacién adicional.

e  Elaborar una opinién sobre los recursos disponibles, su organizacion, el
funcionamiento y los resultados de la unidad evaluada.

e  Proporcionar a los miembros de la unidad evaluada el adecuado feed back para que
puedan reflexionar sobre su realidad desde la perspectiva de los agentes externos.

e  Reflexionar y aportar propuestas de mejora.

Finalmente, y como objetivo general, la evaluacion externa se plantea:

Formular juicios de valor sobre el disefio, la organizacion, el desarrollo de los procesos y los
resultados de las actividades relacionadas con los servicios evaluados y en relacién con los
objetivos propios del servicio, con el fin de estimar su calidad y proponer acciones de mejora.

1.2- Composicion del Comité Externo. Justificacion.

Presidente: Jos¢é Ramoén Repeto Gutiérrez, economista, ocupa desde el afio 1.987 el
puesto de Gerente de la Universidad de Cadiz. Con anterioridad trabajé en el sector de la
Construcciéon Naval.

Vocal: Ageda Benito Capa, Licenciada en Ciencias Fisicas y Doctora en Ciencias de la
Educacion, actualmente Vicerrectora de Ordenacion Académica y Extension Universitaria
de la Universidad Europea de Madrid. Con anterioridad ocupé el cargo de Directora del
departamento de calidad de la misma Universidad.
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1.3- Plan de trabajo. Incidencias.

El calendario previsto de audiencias por la Unidad Técnica de la Universidad Politécnica de
Cartagena fue modificado como consecuencia de la propuesta del CEE en el sentido de
que consideramos necesario asegurar la presencia de alumnos en las entrevistas, como
principales usuarios de los servicios de la Unidad evaluada, para lo cual solicitamos una
entrevista especifica con representantes de los alumnos.

Otra modificaciéon al programa inicialmente previsto por la Unidad Técnica fue la
entrevista a personal de la Unidad evaluada que no participé en la elaboraciéon del
Autoinforme, realizada a propuesta del Comité Externo con la finalidad de contrastar
opiniones de personal no activo en el proceso con las de los miembros del Comité Interno.
Asimismo la audiencia con el Gerente y el Vicepresidente de Estudiantes y Extension
Universitaria, como miembros del Equipo de Gobierno responsables de las unidades
administrativas evaluadas, no fue estrictamente necesaria al mantener con ellos un amplio
dialogo en las comidas institucionales previstas en el programa.

En términos generales, el plan de trabajo preparado por la Unidad Técnica, en todo lo
restante, era perfectamente compatible con la Guia de Evaluacién y con la légica del
proceso por lo que se aceptd en todos sus puntos.

A la vista de las sugerencias del CEE el plan de trabajo para las diferentes audiencias es el
que se recoge en la tabla 2. Este plan de trabajo se sigui6 en todos sus puntos con acusada
puntualidad. Unicamente se produjeron dos incidencias de escasa importancia. La primera
que a la audiencia prevista con los usuarios de la Unidad no asistieron representantes de
alumnos, por lo que se mantuvo posteriormente una entrevista con ellos, al final de la
mafana. Segundo, que la Audiencia publica prevista en el programa no llego a realizarse, al
no comparecer ninguna persona a la misma.
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Tabla 2. Visita del C.E.E Programa realizado

DIA HORARIO ACTIVIDAD
19 de 18,002 19,00 h | Reunién preparatoria del C. Externo. Sala de Juntas 1*
Enero planta (Rectorado)
19,002 20,00 h | Visita instalaciones del Campus Alfonso XIII
20,00 a 21,00 h | Visita instalaciones del Campus la Muralla
21,30 h Cena Institucional
20 de 9,00 210,30 h Reunién con el Comité de Autoevaluacion. Sala de Juntas
Enero 1* planta (Rectorado)

10,30 2 11,15 h

Reunién con otros Servicios. Sala de Juntas 1 planta

(Rectorado)

11,152 12,00 h

Reunidén con otros miembros de la Unidad evaluada. Sala

de Juntas 1* planta (Rectorado)

12,002 13,30 h

Reunioén con los usuarios de la Unidad. Sala de Juntas 1°

planta (Rectorado)

13302 14,15 h

Reunioén con representantes de alumnos. Sala de Juntas 1*

planta (Rectorado)

1430 h

Comida Institucional

16,30 2 17,00 h

Audiencia Publica/otros colectivos. Sala de Juntas 1*

planta (Rectorado). Sin asistencia de publico

17,002 17,30 h

Visita a las instalaciones del Rectorado

17,30 2 18,30 h

Reunién interna CEE (preparacion de informe y

distribucion de tareas. Sala de Juntas 1° planta (Rectorado)

18,302 19,30 h

Informe preliminar oral al Comité de Autoevaluacion y

despedida. Sala de Juntas 1% planta (Rectorado)
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Seguidamente se relaciona la composicion de las diferentes audiencias asi como el detalle de
las horas de inicio y final de cada una.

AUDIENCIA: Comité de Autoevaluacion. 9,00 a 10,30 h

Asistentes:

Presidenta: Consuelo Garcia Pérez. Jefa de Negociado de Coordinacion

de Gestion Académica

Secretario: Pedro Antonio Lujan Pefialver. Jefe de Negociado de Becas
Vocales:

Maria Magdalena Albarracin Rojas. Jefa de Negociado del
Centro de Orientacién e Informacion al Estudiante

Leonor Barbero Conesa. Oficial Administrativo (Negociado de
Titulos)

Maria José Calderén Pérez. Jefa de Negociado (Secretaria de
Gestion Académica de Estudios de Ingenierfa Industrial y de
Telecomunicacion)

Elvira Josefa Davila Tudela. Puesto base (Oferta de las
Enseflanzas, Acceso, Admision y Matricula)

Ricardo Ibafiez Pérez. Técnico Especialista del Servicio de
Promocion Deportiva

Luis Javega Fernandez. Jefe de Unidad de Gestion Académica,
Alumnos y Extension Universitaria

Andrés Moreno Clares. Puesto Base (Secretarfa de Gestion
Académica de Estudios de Ingenierfa Industrial y de
Telecomunicacion)

Ana Isabel Mostaza Fernandez. Jefa de Servicio de Alumnado y
Extension Universitaria

Juan José Pinar Loépez. Jefe de Seccion de Actividades
Socioculturales

Francisca Adelaida Saura Eugenio. Puesto base (Asuntos
Generales)

AUDIENCIA: otros Servicios. 10,30 2 11,15 h

Asistentes:

Juana Maria Zapata Bazar. Asesoria Juridica

Isabel Ferrer Bas. Servicio de Asesoramiento a la Comunidad Universitaria
Laura Martinez Caro. Gabinete de Evaluacion y Promocion de la Calidad
Diego Garceran Garcia. Recursos Humanos

Francisco José Sampalo Lainz. Servicio de Informatica

José Juan Sanchez Manzanares. Servicio de Informatica

Magdalena Baumela Molina. Servicio de Informatica

AUDIENCIA: otros miembros de Ia Unidad. 11,152 12,00 h

Asistentes:

Francisca Barcelona Madrid. Secretaria de Alumnos de la Escuela de
Ingenierfa Industrial y Telecomunicaciones
Migel Angel Mancero. Negociado de Becas
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Maria Rosa Agesta Sanchez. Secretaria de Alumnos de la Escuela de
Ingenierfa Técnica Superior Naval y Oceanica

AUDIENCIA: Servicios Usuarios. 12,00 a 13,30 h.
Asistentes:

Giner Fernandez Garrido. Jefe de la Unidad de Asuntos Econémicos
Juan José Portero Rodriguez. Director del Departamento de Ingenieria
Eléctrica
José Ramoén Navarro Andreu. Subdirector de la Escuela de Ingenieria
Industrial
Stella Moreno Grau. Profesora Titular de la UPCT
Juan Antonio Fernandez. Subdirector de relaciones Internacionales de la
Escuela de Ingenieros Agréonomos
José Antonio Vidal Flores: Auxiliar de Servicio de Servicios Generales
David Fernando Vilades Tortosa. Asociaciéon Club del Rol. Asociacion
formativa Ingetec.
Basilio Galindo Salmerén. Coordinador de Educacién de la Universidad
Popular (Ayuntamiento)

AUDIENCIA: Representantes de Alumnos. 13,30 a 14,15 h.
Asistentes:
Diego Ortega Madrid: Consejo de Estudiantes
Isaac Rodriguez Caceres: Consejo de Estudiantes

El CEE dispuso del tiempo suficiente para poner en comun apreciaciones y para realizar su
trabajo. En todo momento la Unidad Técnica y el Comité de Autoevaluacion estuvieron
atentos a cualquier peticién de material o de informacién adicional. En concreto, fue
suministrada al CEE la siguiente informacién complementaria al Informe Interno:

- Memoria del cutso académico 2.002-2.003 de la Unidad de Gestién Académica,
alumnos y Extension Universitaria

- Descripcién de las Fases de trabajo del Proceso de Titulos

- Calendario y Contenido de los sobres de matricula y CD-rom 2003-2004

1.4- Presentacion de la estructura del Informe.

El presente Informe sigue las recomendaciones de la Guia del Consejo de Universidades y
no plantea novedades dignas de mencion a este respecto.
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2. ANALISIS DEL PROCESO DE EVALUACION INTERNA

2.1- Sobre el proceso de autoevaluacion.

La Universidad Politécnica de Cartagena, pese a su corta existencia como Universidad,
tiene planteado un ambicioso Plan de Calidad en el que no falta la evaluaciéon de Servicios
administrativos y de gestién, que incluye en el afo 2.003, ademas de la Unidad objeto del
presente informe, a los siguientes Servicios:

- Servicio de Apoyo a la Investigacién Tecnoldgica (SAIT)

- Servicio de Biblioteca

- Servicio de Relaciones Internacionales (SRI)

- Oficina de Transferencia de Resultados de la Investigacion (OTRI)

En el caso que nos ocupa el Comité de Autoevaluacion ha seguido la Guifa del Consejo de
Coordinaciéon Universitaria para la evaluacién de Servicios, afiadiendo un Criterio 0 que ha
permitido incluir un amplio apartado para hacer referencia al contexto en el que se
encuentra la Unidad sometida a evaluacion. Este apartado, junto a las tablas del Anexo del
apartado VII del Autoinforme facilita un mejor conocimiento de la Universidad y de la
propia Unidad evaluada que lo hace especialmente 1til para el evaluador externo.

El Comité de Autoevaluaciéon ha seguido la Gufa del Consejo de Universidades en lo
referente a Servicios de Gestidon. La evaluaciéon ha tomado como referencia el modelo
Europeo (EFQM), tal y como establece la citada guia.

El proceso de Autoevaluacion fue promovido por el Equipo de Gobierno de la
Universidad. La Unidad ha dispuesto de todos los medios a su alcance y no ha hallado
trabas o dificultades para realizar su tarea. El Comité Interno ha dedicado parte de su
jornada laboral y de su tiempo de ocio a la tarea de evaluacion durante un largo periodo de
tiempo que va desde enero de 2003 a noviembre del mismo afio, cubriendo todas y cada
una de las fases necesarias en un proceso de evaluaciéon (formacion del C.I., planificacion
del trabajo, recopilacion de informacion, realizaciéon de encuestas, analisis y debate interno,
elaboracién del informe y publicidad del informe). Para ello se han constituido grupos de
trabajo dentro del Comité Interno y han contado en todo momento con el apoyo y
asesoramiento del Gabinete de Evaluacion y Promocion de la Calidad.

Segun se ha informado al CEE, el Comité Interno ha procurado la maxima difusién de las
conclusiones a las que ha llegado, tanto dentro de la propia Unidad como en el resto de la
comunidad universitaria. En todo momento la informacién y conclusiones de la
autoevaluacion han sido comunicadas al resto de personal y al equipo de Gobierno de la
Universidad. Se ha recurrido a carteleria, carta personalizada, mensajes de correo
electrénico, etc. como medios para difundir el documento y para animar a la fase de
audiencia publica. Sin embargo, el CEE tiene la impresion de que el grado de conocimiento
del contenido del Autoinforme en otros Servicios y entre los usuarios de la Unidad no es
muy alto, a la vista de algunas de las respuestas recibidas en las entrevistas que se han
llevado a cabo durante la visita. En este sentido, serfa muy recomendable que tanto la
Gerencia de la Universidad como el Equipo de Gobierno se pronunciaran sobre el
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documento para llamar asf la atenciéon de aquellas personas relacionadas con los servicios
de la Unidad.

La composicion del Comité de Evaluacion es razonable, aunque hubiera sido mas
aconsejable que en el mismo se hubiera dado participacién directa a los diferentes tipos de
usuarios de la Unidad evaluada. Especialmente de alumnos y secretarios de Centros y de
Departamentos. Quizas para ello hubiera sido recomendable reducir en algo la
participacion directa de miembros de la propia Unidad, utilizando, al mismo tiempo,
formulas para permitir la participacién indirecta de todo el personal de la Unidad
interesado en el proceso.

El documento ha recogido fielmente las opiniones y puntos de vista de todas las personas
involucradas, como se desprende facilmente de la lectura de las encuestas llevadas a cabo
entre el personal de la Unidad y los distintos colectivos de usuarios, asi como del contenido
de las respuestas recogidas en las entrevistas llevadas a cabo.

El trabajo del Comité Interno ha permitido sistematizar una guia de los procesos clave y de
las actividades de cada proceso, que seria deseable se mantuviera actualizada en el futuro,
asi como la elaboracién de unos indicadores de actividad en cuya definicién habria que
extenderse con mayor detenimiento. Este ultimo punto consideramos que es importante y
que se deberia recabar el apoyo del Gabinete de Evaluacion y Promocion de la Calidad para
revisar cada uno de los procesos identificados a fin de determinar indicadores de estructura,
de proceso y de resultado vinculados a objetivos a corto y medio plazo.

En cualquier caso, la tarea llevada a cabo con ocasiéon del proceso de autoevaluacion ha
supuesto una oportunidad inmejorable para revisar las actividades que se realizan y
simplificar procedimientos innecesarios 0 engorrosos.

A la vista del desarrollo de las entrevistas cabe indicar que la fase de difusion del
Autoinforme ha tenido los resultados que cabria esperar, si bien el hecho de que la
audiencia publica destinada a otros colectivos o personas no directamente invitados a
participar no se haya podido celebrar por falta de asistencia, da lugar a pensar que podria
haberse hecho un mayor esfuerzo de difusion del informe para despertar el interés en un
mayor numero de interlocutores.

En dltimo lugar, sefialar que la opinién del CEE es que los juicios de valor que forman
parte del documento se basan en su mayoria en datos o evidencias.

2.2- Toma de decisiones sobre la evaluacion.

El personal que ha participado en la evaluaciéon ha demostrado una alta motivacién, deseo
de participar y, especialmente, se han despertado inquietudes y esperanzas de que las cosas
van a mejorar y que este proceso es una ayuda para ello. No obstante, por diferentes
razones, no todas las personas de la Unidad muestran el mismo nivel de motivaciéon e
identificacién con el proceso, lo cual es hasta cierto punto normal en cualquier colectivo
relativamente amplio.

Destacar en este punto lo arriba antedicho en el sentido de que el CEE considera
recomendable que se hubiera dado cabida en la composiciéon del Comité interno a
representantes de los usuarios mas significativos de la Unidad evaluada. En tal sentido, sin
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que ello invalide en modo alguno ni el trabajo realizado ni las conclusiones obtenidas, la
composicion del comité y las sesiones de trabajo para conducir a buen puerto la
autoevaluacion ha tenido, a nuestro juicio, ciertas dosis de endogamia.

Por lo que respecta a la decision de evaluar la Unidad de Gestion Académica, Alumnos y
Extension Universitaria, segun se desprende de las respuestas recibidas en las distintas
entrevistas mantenidas, a pesar de no ser una decision inicialmente muy participativa, ha
contado con un nivel de aceptacién muy considerable y ampliamente conocida como parte
del Plan de calidad de la Universidad.

2.3- Realizacion del proceso. Recogida de informacion.

El proceso de autoevaluacién se ha desarrollado siguiendo en todo momento las
recomendaciones de la Guia de Evaluacion Interna para Servicios del Consejo de
Coordinaciéon Universitaria y con el apoyo del Gabinete de Evaluaciéon y Promocion de la
Calidad, quien ha colaborado intensamente en algunas fases del proceso, especialmente en
el disefo, recogida y analisis de las encuestas, lo cual ha contribuido de manera indudable a
la calidad del informe Interno.

Otro aspecto a destacar en la metodologia empleada en la realizacién del proceso, ha sido la
constituciéon de grupos de trabajo en el seno del Comité Interno, lo que ha permitido
distribuir la recogida de informacién y la redacciéon del borrador por criterios, a la que ha

seguido después una fase de puesta en comun y consenso por parte de todos los miembros
del C. L.

Respecto de otros aspectos del proceso de evaluaciéon no parece necesario pronunciarse,
entendiendo que se ha seguido un plan l6gico de trabajo.

2.4- Sobre el contenido del autoinforme

El contenido del informe se ajusta a las pautas establecidas por la gufa de
autoevaluacion. Tanto los aspectos descriptivos y valorativos, como el planteamiento de
los puntos fuertes y areas de mejora son coherentes con las reflexiones y opiniones
previas, abarcando todos los aspectos sefialados en ellas. También las propuestas de
mejora responden coherentemente al analisis realizado, si bien el listado resulta
demasiado exhaustivo y, por consiguiente, quizas excesivamente ambicioso. El CEE
propone el establecimiento de prioridades y la concreciéon de una planificacion mas
detallada de cara a su puesta en marcha.

10
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3.- VALORACION DE LA UNIDAD EVALUADA

El CEE considera que el grado de coincidencia de su valoracion de la Unidad evaluada con
la que manifiesta el Comité Interno en el autoinforme, es muy elevado, especialmente al
constatar que en gran medida las opiniones estan basadas en evidencias o son corroboradas
por el contenido de las encuestas, por lo que limitara los siguientes apartados de su
Informe Externo a resaltar aquellas cuestiones en las puede manifestar una opinioén distinta
ala del C. I. o no han sido consideradas por éste.

3.0.- Contexto de la Unidad

Por el contenido de las intervenciones de varios de los asistentes a las entrevistas (alumnos
y profesores principalmente) se desprende que es una opinion bastante extendida entre los
usuarios de la Unidad que no perciben las ventajas por las que existe como Unidad
Administrativa algo que aglutina unos servicios tan dispares como los de Gestion
Académica, Alumnos y Extensiéon Universitaria con finalidades, publicos usuarios y
procedimientos diferenciados. Por el contrario, encuentran poco coherente y quizas el
origen de ciertas deficiencias en el servicio, el hecho de que otras unidades con cometidos
estrechamente relacionados con los de la Unidad no se encuentren integradas con estos
servicios. Tal es el caso de las unidades de Relaciones Internacionales y las de Orientacion
al empleo

No obstante lo anterior, el CEE no se pronuncia respecto a la conveniencia o no de
modificar la estructura organizativa de la Unidad, por cuanto ello requeriria un estudio mas
profundo de la totalidad de la organizacién administrativa de la Universidad, no siendo éste
el objeto de nuestro informe. Tan sélo se apunta lo anterior con el fin de sefalar éste como
uno de los temas en los que serfa aconsejable una reflexiéon por parte de la Universidad, de
modo que pueda valorarse si la configuraciéon de la Unidad evaluada obedece o no, mas a
razones historicas o coyunturales que a razones de racionalidad y eficiencia de los servicios.

3.1- Politica y estrategia

1 a) La Politica y la Estrategia de la Unidad estan basadas en las necesidades
presentes y futuras, y en las expectativas de los colectivos y personas involucrados,
orientandose hacia sus clientes y usuarios, en el marco de la Politica y la Estrategia
global de 1a Universidad con la que, en todo momento, debe estar alineada.

La corta existencia de la Universidad de Cartagena (afio 1.998) determina légicamente en
cierta medida su organizacién y sus prioridades, lo que unido a la provisionalidad de sus
organos de gobierno, pendientes aun de la aprobacion de Estatutos y de la celebraciéon de
las primeras elecciones a Claustro, Consejo de Gobierno, Rector y demas 6rganos, explica
la falta de una Planificacion Estratégica que defina y explicite las lineas de actuacion
prioritaria, las politicas y los objetivos.

Esta es una circunstancia que condiciona considerablemente la gestion de la Unidad
evaluada al igual que el conjunto de la organizacién, sin que ello suponga necesariamente
paralisis o bajo nivel de eficiencia en la prestacion de los servicios, ya que a pesar de ello, la
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UPCT va configurandose paulatinamente como una Universidad dinamica y en pleno
proceso de expansion de sus instalaciones y servicios.

Probablemente, el proximo proceso de elecciones se presente como una oportunidad para
la presentacion a la comunidad universitaria y a la sociedad cartagenera y murciana de un
programa electoral susceptible de convertirse en el Plan Estratégico que la UPCT necesita
para continuar y consolidar su desarrollo.

En este contexto, es necesario indicar que la Unidad evaluada 7o cuenta con un Plan annal que
explicite sus objetivos, ni puede mostrar coherencia con la Politica y Estrategia de la
Universidad. Hasta el momento, la Unidad se limita a organizar sus actividades trabajando
por proyectos concretos que establece la Direcciéon de la Unidad, de acuerdo con las
directrices que recibe de la Vicepresidencia de la que depende.

Utiliza, asimismo, como fuente de informacién sobre la que definir acciones de mejora las
sugerencias y solicitudes recibidas de los alumnos con ocasién de los procesos de admision
y matricula para lo que se observa una cierta falta de sistematica en su recogida y
tratamiento. Es de destacar el talante receptivo manifestado por los miembros de la Unidad
hacia los distintos tipos de usuarios.

1 b) La Politica y la Estrategia de la Unidad estan basadas en informacién obtenida
por evaluaciéon del rendimiento y a través de las actividades relacionadas con la
investigacion y la creatividad.

Aunque la Unidad no dispone de un sistema de evaluacion del rendimiento, elabora una Memoria
anual en la que incluye indicadores cuyo estudio le permiten establecer acciones de mejora.

De otra parte, a pesar de que 7o se cuenta con una sistemdtica que propicie la participacion del
personal en las acciones de mejora, del tipo Circulos de Calidad o Grupos de Mejora, se observa
un alto nivel de integracion del personal de la Unidad con los objetivos institucionales y de
la propia Unidad, que facilitan la aportaciéon de sugerencias y propuestas de acciones
correctoras que son utilizadas por los responsables de los distintos servicios para la
programacion.

1 ¢) La Politica y la Estrategia de la Unidad se desarrollan, evaltian, revisan y
mejoran.

La falta de una planificaciéon explicita de objetivos de la Unidad, impide que estas acciones se
lleven a cabo de una forma sistemdtica, ni que exista una revision o evaluaciéon final de las
acciones propuestas. No obstante, en la practica se observa una gran dosis de trabajo en
equipo y alto nivel de comunicacién interna que hace posible esta labor de reflexion
colectiva.

1d) La Politica y la estrategia de la Unidad se comunican

12



Evaluacion de la Unidad de Gestion Académica, Alumnos y Exctension Universitaria
Universidad Politécnica de Cartagena
Informe del Comité Excterno 19/04/2004

El CEE ha podido constatar, por el contenido de las entrevistas y las encuestas realizadas,
que tiene lugar en la Unidad Evaluada un importante nivel de comunicacién interna entre
una gran mayorfa de su personal. No obstante, se observa una falta de sistemaitica en la
comunicacion de sus objetivos entre el conjunto de sus miembros, y en especial entre sus usuarios.

No conviene olvidar las amplias posibilidades y potencialidad de la comunicacién mediante
un espacio Web dedicado a dar a conocer estos objetivos al exterior, por lo que es
necesario resaltar la necesidad de un esfuerzo por parte de la Unidad en este sentido, dadas
las evidentes limitaciones de la informacion que ofrece su actual pagina Web.

3.2.- Personas

2 a) La gestion de Personal es planificada, desarrollada y mejorada

En materia de gestion de Personal la Universidad Politécnica de Cartagena se encuentra
fuertemente condicionada por su situacion de desarrollo inicial debido a su corta vida como
Universidad. La principal consecuencia es un elevado grado de interinidad en la plantilla y
una Relaciéon de Puestos de Trabajo pendiente de definir. En consecuencia, la necesidad de
llevar acabo un proceso de estabilizacion de la plantilla se manifiesta como una prioridad de primer
orden.

De otra parte la falta de una definicion clara y explicita de las funciones de cada uno de los puestos de
trabajo de la Unidad exige una atencion a la elaboracion de la R.P.T. a corto plazo.

2 b) Las capacidades y conocimientos del personal son identificados, desarrollados
y mantenidas para mejorar el desempefio de sus funciones

El CEE ha podido apreciar, por la documentacion recibida, la necesidad de prestar una mayor
atencion a la formacion del personal de la Unidad evaluada, dentro de lo que podria ser un Plan de
Formacién y Promocién del conjunto del personal de la Universidad. Para ello seria preciso
establecer los mecanismos que permitan una sistemdtica en la recogida de sus expectativas en materia de
Sformacion y promocidn, con el objetivo final de implantar un sistema de Gestién por
Competencias.

2 c) El personal de la Unidad se implica y asume responsabilidades. Se impulsa un
dialogo eficaz entre el personal y la Unidad

El talante abierto y receptivo del Jefe y del resto de responsables de la Unidad facilita el
dialogo y hace posible la participacion en la toma de decisiones internas, asi como en la
aportacion de sugerencias e iniciativas para el desarrollo de las actividades. Este hecho en
buena medida es capaz de paliar la inexistencia de una recogida sistematica de las
expectativas, necesidades y opiniones de los integrantes de la Unidad.

2 d) Atencién y reconocimiento a las personas
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La falta de un sistema de evaluacion del desemperio en la Universidad y, en concreto, en la Unidad
evaluada, limita las posibilidades de sistematizar el reconocimiento a las personas,
quedando suplida esta carencia por las fluidas relaciones personales que se dan entre el
conjunto de la plantilla y los responsables de la Unidad y por felicitaciones puntuales por
los logros alcanzados.

3.3- Alianzas y Recursos

3 a) Gestion de los recursos financieros de la Unidad

El hecho de que proximamente la Unidad vaya a contar con presupuesto propio hara que
su gestion pueda disponer de una mayor autonomia y agilidad, especialmente en las
actividades socioculturales y deportivas del Servicio de Extensiéon Universitaria

De otra parte, aunque se insiste en ello en varios apartados del Autoinforme, y sin que lo
que sigue deba considerarse falta de conformidad con necesidades concretas planteadas en
el citado informe, no se han apreciado por el CEE graves carencias en materia de
instalaciones y recursos materiales en las dependencias correspondientes a oficinas de la
Unidad evaluada.

3 b) Gestion de la informacién y del conocimiento

En materia de gestion de la informacién es preciso insistir en la necesidad de avanzar en la
implantacion de un sistema de informacion para la toma de decisiones, para lo cual el uso de una
herramienta tipo Datawarehouse es especialmente indicado. Al menos, la Unidad deberia
definir un conjunto de indicadores, de procesos y resultados, comparables con los de otras
unidades u organizaciones que cumpla el mencionado cometido.

3 c¢) Gestion de los recursos externos, incluidas las alianzas

El CEE ha podido apreciar que existen amplias posibilidades de mejorar la gestion de recursos
externos mediante la extensiéon de alianzas con agentes patrocinadores, actualmente muy
interesados en mantener relaciones socialmente visibles con la Universidad. Tal vez un
objetivo de incremento gradual en los proximos afios de la cobertura del presupuesto de
determinadas actividades (Socioculturales, deportivas, de investigacién, voluntariado, aula
de mayores, etc...) mediante financiacién externa, ayude a avanzar en esta direccion.

En materia de alianzas con el exterior la Unidad deberfa, ademas, tener mayor
participacion en foros de debate e intercambio de buenas practicas con otras unidades
similares. Muchas de las actividades, en especial las de Extensiéon Universitaria y las
deportivas podrian organizarse en colaboracion con otras instituciones en beneficio mutuo.

Probablemente la ya citada corta vida de la UPCT sea también la causa de las escasas
relaciones de la Unidad evaluada con Servicios o unidades homdlogas de otras universidades, lo cual
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puede llegar a convertirse en una seria limitacién si no se supera en los proximos afios,
reduciendo asi las posibilidades de desarrollo y mejora de los servicios mediante
colaboraciones y acciones en comun, estrategia que ha dado excelentes resultados en un
namero importante de universidades espafolas. Tal vez, las dificultades en las relaciones
con la Universidad de Murcia, al ser en este caso una Comunidad Auténoma uniprovincial,
puedan obviarse mediante el establecimiento de relaciones de colaboraciéon con
universidades de comunidades cercanas (Andalucia o Valencia), o con una presencia mas
activa de miembros de la Unidad evaluada en los consejos de usuarios de aplicaciones de la
Oficina de Cooperacion Universitaria (OCU).

Finalmente, dentro del apartado relativo a las alianzas, el CEE quiere destacar la necesidad de
reforgar la planificacion de las acciones conjuntas con el Servicio de Informatica, cuya colaboracion es

de vital importancia para la consecucién de los objetivos de mejora del servicio de la
Unidad evaluada.

3.4- Liderazgo

4 a) Los responsables de la Unidad, Servicios, Secciones y Negociados demuestran
visiblemente su compromiso con una cultura de excelencia en la gestion.

Aunque es innegable el papel promotor de la mejora observado en los responsables de los
distintos negociados, secciones y servicios y el del propio Jefe de la Unidad, podria decirse
que esto pierde eficacia al #o contarse con un plan de mejora suficientemente explicitado, por escrito y
comunicado a todo el personal y usuarios de la Unidad. Adn existiendo buena voluntad y clara
receptividad, el CEE detecta una falta de adopcién de pautas de gestion basadas en algin
modelo formal y reconocido como el EFQM. Sin duda, el plan derivado del actual proceso
de evaluacion servira para cubrir esta carencia.

4 b) Los responsables trabajan activamente con personas de la Universidad o de
fuera, para promover y desarrollar los intereses de todas las partes involucradas y
para satisfacer sus expectativas

A este respecto, tan soélo resaltar una vez mas la conveniencia de una politica mas activa
por parte de los responsables de la Unidad, de relacion y cooperacién con otras
universidades.

4 c) Los responsables garantizan que la estructura del servicio esta desarrollada
para sustentar la eficaz y eficiente aplicacion de la politica y la estrategia, en
armonia con los valores y la cultura del mismo y de la Universidad

En este sentido, /a carencia mads importante y en la que deberian centrarse los mayores esfuergos y
dedicacion es la elaboracion de la nuneva Relacion de Puestos de Trabajo, que habra de definir la
estructura de la Unidad y las funciones de cada uno de los puestos de trabajo, asi como las
relaciones con el resto de servicios de la Universidad.
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4 d) Los responsables garantizan que los procesos se gestionan y se mejoran
sistematicamente

El CEE entiende que seria muy conveniente asegurar una sistemidtica y planificacion en la elaboracion y
revision de los manuales de los procesos clave.

3.5- Procesos

5 a) Los procesos se definen y gestionan sistematicamente

El CEE no ha encontrado evidencias de que los manuales de procesos se confeccionaran
con anterioridad a la autoevaluacion. Convendtia, pues, asegurar que en adelante se revisardin
sistemadtica y periddicamente.

5 b) En los procesos se introducen las mejoras necesarias mediante la innovacion,
con objeto de satisfacer plenamente a usuarios e interesados, generando cada vez
mayor valor

Aunque hay amplias muestras de las mejoras introducidas en los procesos en los ultimos
afios, en especial en lo referente a la incorporacién de las tecnologias, serfa conveniente
asegurar la continuidad en la mejora mediante la constitucion de Grupos de Mejora que sistematicen la
participacion del personal en la mejora continua.

5 c) Los servicios y prestaciones de la Unidad se disefian y desarrollan a partir de
las necesidades y expectativas de los clientes

Esta condicién no esta suficientemente asegurada al no existir una sistemitica suficientemente
desarrollada para recoger las expectativas y sugerencias de los clientes.

En la entrevista mantenida con los representantes de los alumnos se ha podido constatar
que éstos tienen la percepcion de que existen algunas deficiencias en la tramitacién de los
proyectos de fin de carrera. Igualmente, aunque admiten una mejoria en el dltimo curso,
ven como muy mejorable el proceso de automatricula.

Los alumnos entrevistados fueron especialmente criticos con la programacion de
actividades socioculturales, que consideran mas orientadas hacia otros sectores de la
sociedad que a los gustos de los propios alumnos.

Estos representantes, a pesar de reconocer que en general son bien atendidos en sus
tramites por el personal de la Unidad evaluada, discrepan en gran medida con los resultados
de las encuestas de satisfaccion de los usuarios, y en mayor medida aun, con el
procedimiento de difusién de esas encuestas.
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5 d) La prestacion del servicio y la atencién al publico se gestionan
sistematicamente

Para mejorar la atencién directa al publico las acciones a promover serfan:

- El fomento del uso del correo electronico como forma de comunicacion preferente
con el publico puede permitir una mejor atencién a sus requerimientos y una
sistematica en su tratamiento.

- El establecimiento de un sistema de encuestas periédicas como forma de recoger
las sugerencias del publico usuario.

5 e) Las relaciones con los clientes son revisadas y mejoradas

Se detectan por el CEE algunas carencias en materia de instalaciones de unidades de atencion al priblico
en algunos centros (Campus La Muralla), contempladas en el Autoinforme y corroboradas en
la visita a las instalaciones.

3.6- Resultados
a) Medidas de percepcion

La distribucion de las encuestas realizadas durante el proceso de autoevaluacién, en
opinién del CEE, no ha podido asegurar una difusién completa al conjunto del publico al
que en cada caso iba destinada, lo que limita en parte la validez de sus resultados. No
obstante, se aprecia un alto grado de rigor en su confeccién y analisis.

b) Indicadores de rendimiento

La falta de una serie estadistica de varios asos de datos relativos a los indicadores elaborados en el
proceso de autoevaluacion, limitan la validez de las valoraciones y conclusiones incluidas en
el autoinforme.

De otra parte, en el ambito de los servicios socioculturales, deportivos y de asesoramiento a
la comunidad universitaria, el CEE estima que se podria elaborar un mayor niimero de indicadores
del impacto en la sociedad de los servicios ofrecidos por la Unidad evaluada.

De igual manera, se observa una awusencia importante de andlisis de indicadores de rendimiento en
relacidn con los valores alcanzados por organigaciones similares, para lo que existen algunas
publicaciones de la CRUE y del CCU que pueden servir de referencia.
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4.- VALORACION GENERAL

4.1- Principales fortalezas y debilidades

POLITICA Y ESTRATEGIA

19/04/2004

FORTALEZAS

AREAS DE MEJORA

La Unidad tiene definida su mision, y sus
miembros la conocen

La politica general de la UPTC no esta
suficientemente explicitada, esto impide la
orientaciéon de la Unidad en la direccion de
reforzar las lineas estratégicas establecidas por
la Universidad

La UPCT tiene un Plan de Calidad y la
comunidad Universitaria es conocedora
de su existencia

La Unidad no tiene un plan anual en el que se
concreten sus objetivos

No existe proceso sistematico de recogida de

informacién  sobre las  expectativas y
necesidades de los wusuarios ni de los
integrantes de la Unidad
PERSONAS
FORTALEZAS AREAS DE MEJORA

Existe buen clima de trabajo

Existe un elevado grado de interinidad entre el
personal, Necesidad de estabilizar plantilla a
través de contrataciones indefinidas

Existe comunicacion informal muy fluida
entre los integrantes.

No existe una relacién de Puestos de Trabajo,
en la que se definan las responsabilidades de
los integrantes de la Unidad

Con frecuencia surgen sugerencias
internas, que suelen ser bien acogidas

No existe sistema de evaluaciéon del
desempefio, ni mecanismos formales de
reconocimiento

En ocasiones se felicita al personal por su

Existe necesidad de sistematizar el proceso de

trabajo,  incluso  desde  instancias|recogida de expectativas y necesidades del
supetriores personal.
Existen cursos de formaciéon para el|No existe un plan de formacion
personal suficientemente amplio ni adaptado a las
necesidades e intereses del personal
ALTIANZAS Y RECURSOS
FORTALEZAS AREAS DE MEJORA

No se perciben carencias significativas de
recursos materiales

No existe presupuesto propio
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Existen algunas alianzas con otras | Se detecta falta de coordinacion con algunas

universidades, con el Ayuntamiento y con |otras unidades de la Universidad, como

entidades patrocinadoras de algunos|Relaciones Internacionales o la Unidad

Cufsos y eventos. responsable del empleo de titulados
No se explota toda la capacidad de la Unidad
para la creacion de alianzas con el exterior,
sobre todo en lo referente a la captacion de
recursos externos
Se detecta escasa participacion en foros
universitarios y colaboracion con otras
universidades orientada al intercambio de
buenas practicas

LIDERAZGO

FORTALEZAS AREAS DE MEJORA

Los lideres de la Unidad son facilmente
accesibles vy talante
dialogante y abierto

muestran un

Los lideres deberfan formalizar por escrito los
objetivos anuales de la Unidad, asi como las
responsabilidades y comet