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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Informe de Autalenacion del Secretariado de Deportes de la UMA

1. Introduccién

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

La Universidad de Malaga se crea en al curso 1970-71 (dotada en un principio de Letras, Medicina y
Farmacia). El Decreto de su creacion se firmo el 18 de Agosto de 1972 y fue publicado en el BOE de
30 de Septiembre de este mismo afo.

Es una Universidad joven y dinAmica que ha apostado decididamente por la calidad en la docencia, la
Investigacion y por un servicio de calidad para alumnos, PAS y PDI.

La Universidad de Malaga con gran vision de futuro se plante6 la necesidad de recoger todas sus
lineas de actuacion en la elaboracidn de un plan estratégico que marcara las lineas y directrices para
gestionar el cambio. Tras aprobacion del Plan Estratégico de la UMA, se contempla dentro del area
estratégica “gestion y servicio a la comunidad”, la direccién de Secretariado de Deportes se encuentra
reflejada en esta area en los aspectos relacionados con la calidad de vida en la comunidad
universitaria a través de la préactica de actividades fisicas y deportivas, el fomento del deporte base
por medio del Trofeo Rectora, organizacion de equipos propios y el fomento de la participacion en

Campeonatos de Andalucia Universitarios y Campeonatos de Espafia Universitarios.

En el afio 1998 por acuerdo del Equipo de Gobierno, inicia su participacién en los Procesos de
Evaluacion Institucional dentro del “Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las Universidades.
La evaluacion de la calidad universitaria responde, desde la autonomia de las Instituciones, a las
exigencias internas de mejorar la calidad. En el afio 1994 se inici6 el proyecto piloto para la
Evaluacion de la Calidad en la Ensefianza Superior patrocinado por la Unién Europea.

La Universidad de Malaga participd en el afio 2001 en la Evaluacion Institucional de la Asociacion de
Universidades Europeas (AUE). Entre las conclusiones de esta Evaluacién, el equipo evaluador
destaca: “el papel que debe desempefar la calidad en la estrategia de la Universidad”. En segundo
lugar, se manifiesta la necesidad de que los procesos a largo plazo estén basados en la vision que del
futuro tenga la Universidad. Y por ultimo, se recoge la importancia del ejercicio del liderazgo

académico (Informe de Evaluacion Externa de la AUE, Malaga 2002).

La Universidad de Malaga, a iniciativa de su Rectora y Equipo de Gobierno, mantiene y refuerza de
forma decidida su compromiso con la calidad y con la mejora continua. Viene participando de los
procesos de evaluacién desde el afio 1998 en la convocatoria del entonces Plan Nacional de
Evaluacion de la Calidad de las Universidades (1995-2000). En febrero de 2004 se reorganiza el
equipo de gobierno de la Universidad, creandose el Secretariado de Calidad y Planificaciéon

Estratégica, dependiente del Vicerrectorado de Coordinacion Universitaria.
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En estos momentos, la Universidad de Malaga participa en cuatro programas, planes o proyectos
relacionados con la mejora de la calidad. Por otro lado, las Universidades Andaluzas crean el Plan
Andaluz de la Calidad de Universidades 2003-2006 (acuerdo de 2 de julio de 2003 del Consejo Rector
de la UCUA, Unidad Técnica de Calidad y Planificacion).

Actualmente, la Universidad de Malaga participa en el Plan Andaluz de Calidad de las Universidades
(PACU). En dicho plan que recoge y contintia la Planificacion Plurianual de Evaluacion para el periodo
2001-2006. El Secretariado de Deportes se incorporo a dicho plan en diciembre de 2005.

El Secretariado de Deportes de la Universidad de Malaga, perteneciente al Vicerrectorado de
Servicios a la Comunidad, cuenta en su trayectoria con experiencia en el campo de la Evaluacion. En
el afio 2003, el Servicio de Actividades Fisicas y Deportivas realiza un trabajo consistente en el disefio
de un Plan de Mejora de la Calidad en el que se incluyen, ademas de dos evaluaciones, la primera
Carta de Servicios. Este trabajo de campo vino precedido por la realizacién de evaluacion interna para
conocer los habitos y tendencias de practicas deportivas de los miembros de la Comunidad
Universitaria. En el curso 2004-2005, por encargo del Secretariado de Deportes, se realizd una
investigacion para el disefio del programa de Actividades. El objetivo de esta evaluacion era adaptar y

mejorar el programa de actividades a través de tres ejes:

1.- Conocer los habitos deportivos de los miembros de la Comunidad Universitaria.
2.- Evaluar el grado de satisfacciéon de los usuarios en relacién a las instalaciones y actividades
deportivas.

3.- Identificar las preferencias de los usuarios actuales y potenciales en relacién al programa.

En estos momentos, el Secretariado de Deportes acaba de finalizar la elaboracion de su segunda
Carta de Servicios, donde a las estrategias propuestas, se le han asignado los Indicadores de Control.
Las pretensiones del Secretariado de Deportes en esta autoevaluacién son conocer a través del
proceso de recogida de informacion, su posicién en la Organizacion para elaborar un plan de mejora
para el Secretariado, siguiendo el proceso de mejora continua: diagnosticando e identificando las
amenazas y debilidades, planificando las mejoras y proponiendo un plan de seguimiento a través del
Control de Indicadores. Todo esto, aplicando la metodologia que sigue el Plan Andaluz de Calidad de

las Universidades.

En el ambito de la Unién Europea, las administraciones publicas estan abordando un proceso de
modernizacién y reformas a través del modelo de gestién de la calidad.

En los paises mas desarrollados, la evaluacién de la calidad de la educacion universitaria se ha
convertido, no s6lo en una de sus prioridades, sino también en una exigencia para las propias
universidades. La evaluacion de la calidad universitaria responde desde la autonomia de las

instituciones a la exigencia interna de mejorar la calidad.

Como consecuencia de lo expuesto, en septiembre de 1992, el pleno del Consejo de Universidades

aprobd un programa experimental de evaluacion de la calidad del sistema universitario, que se
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desarrollé en el periodo 92/94. En el afio 1994 se inicio el proyecto piloto para la evaluacién de la
calidad en la enseflanza superior patrocinado por las universidades europeas. La Universidad de
Malaga solicitd de manera voluntaria a la AUE en el afio 2001 la organizacion de una evaluacion
institucional. Tras concluir dicha evaluacion en enero de 2002 se presentd el informe de los
evaluadores. En relacion a la calidad, el equipo evaluado pudo identificar un sincero y amplio interés
en la calidad. Sin embargo, la evaluacién mostré que existian dos verdaderas debilidades, juzgadas
cruciales para el proximo desarrollo:
- La débil estructura interna de direccion sin definiciones claras de responsabilidad.

- La carencia de un sistema de gestion de la calidad.
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2. El proceso de evaluacion

2.1. La fase interna: Composiciéon y nombramiento del CAS, plan d e trabajo

El Secretariado de Deportes de la Universidad de Malaga ha contado para la elaboracion del Informe

de Autoevaluacion con un equipo representado por distintos miembros que se detallan a continuacion:

Presidente: D. Juan Sanz Sampelayo. Vicerrector de Servicios a la Comunidad Universitaria

Vicepresidente: D. José Luis Sanchez Ollero. Director del Secretariado de Deportes

)

Coordinador: . Pedro Montiel Gdmez. Director del Servicio de Actividades Fisico-Deportivas.

Vocales: . Arcadio Dominguez Segui. Técnico Especialista en Deporte.

. Antonio Heredia Diaz. Técnico Auxiliar de Instalaciones Deportivas.

. Manuel Chinchilla Pérez. Funcionario Administrativo.

. Carlos Serra Castafieda. Director de Servicio de Instalaciones Deportivas.
. Jorge Bravo Caro. Técnico Especialista en Deporte.

. Beltran Bautista Bueno. Responsable de Gestién Econdmica.

. Concepcion Ruiz Gémez. Médico.

O O 0O O 0O U O O

. Pilar Marin Martin. Jefe de Seccién de Secretaria.

El CAS se ha reunido periédicamente todos los lunes, miércoles y viernes en los meses de diciembre,
enero, febrero y marzo. También se ha reunido otros dias, fuera del horario habitual, por necesidades
de la evaluacion.

La metodologia llevada a cabo ha sido, en primer lugar, una reflexion en grupo para planificar el
propio proceso de autoevaluacion. Una vez planificada y descrita dicha metodologia, se ha procedido
a definir los instrumentos necesarios para la recogida de la informacion. Ademas, se han
consensuado con aquellos miembros que habitualmente acudian a las sesiones los métodos
utilizados para recabar los datos necesarios para la realizacion de esta autoevaluacion, teniendo en
cuenta las directrices expuestas en la Guia de Autoevaluacion de la UCUA (tabla de administracion,
tablas EFQM, tablas de madurez del servicio y tablas de evaluacién de los criterios). También hemos
utilizado las evaluaciones realizadas en el Plan de Mejora del Servicio de Actividades Fisico-
Deportivas, la matriz DAFO a todo el personal y la investigacién para el disefio del Programa de

Actividades del Secretariado de Deportes de la Universidad de Malaga realizado por el Departamento
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de Economia y Administracion de Empresas de la Universidad de Malaga. Ademas de lo anterior, se
realizé una evaluacién a los participantes en el Campeonato de Espafa Universitario 2005. Para el
tratamiento de los datos de una de las encuestas, se ha contado con la colaboracién de la UTC del

Vicerrectorado de Coordinacién Universitaria.

CRONOGRAMA DE AUTOEVALUACION

12 FASE
PREPARACION

8 de noviembre 2005 Constitucion Comité Autoevaluacion
28 de noviembre 2005 Accion Formativa del Comité con UTE
1 de diciembre 2005 Planificacion del Proceso de Autoevaluacion
16 de diciembre 2005 Presentacion Publica de la Autoevaluacion
Hasta el 16/01/06 Recogida de la informacion

Utilizacion de guias y tablas

Sesiones de trabajo del C.A.S.

Del 16 al 24/01/06 Andlisis de la informacion
Del 24/01/06 al Elaboracion y Tratamiento del informe de
10/03/06 Autoevaluacion
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3. Resultados de la evaluacion de los criterios

Evaluacion Cualitativa.

Criterio 0. Evolucion y Contexto Actual del Servic io

Breve historia de la Universidad de Malaga

Los origenes de la Universidad de Malaga se remontan a la década de los afios 60, como una
necesidad demandada por la sociedad malaguefia, que a través de sus ciudadanos, autoridades y
medios de comunicacion, reclamaban la creacion de una universidad. El argumento fue, sobre todo, la
desigualdad en el nimero de estas instituciones entre el norte y el sur de la peninsula, y el hecho de
ser Malaga la Gnica ciudad europea con mas de 300.000 habitantes que carecia de universidad. Una
de las principales voces que se alzaban reclamando la creacion de esta institucion fue la asociacion
de Amigos de la Universidad de Malaga, creada en 1968 y donde se concentraban importantes
personalidades de la vida publica local.

Las bases para la creacion de la universidad malacitana ya estaban puestas, debido a que Méalaga
contaba por esta época con la Escuela de Peritos, la Escuela Normal, la Facultad de Econdémicas
(dependiente en esos momentos de la Universidad de Granada) y el Seminario, donde se impartian
materias filoséficas y teoldgicas.

El nacimiento de la Universidad de Malaga parte de la creaciéon, en primer lugar, del Colegio
Universitario de Malaga en el curso 70/71 (dotado en principio de secciones de ciencias, letras,
medicina y farmacia). El 18 de agosto de 1972 se firma el Decreto de la creacién de la Universidad de
Mélaga y publicado en el Boletin Oficial del Estado, el 30 de septiembre de este mismo afio.
Inicialmente la Universidad contaria con la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales ya
existente y de la Facultad de Medicina, la primera en ubicarse en el huevo Campus de Teatinos,
futura sede de la Ciudad Universitaria.

El nacleo central de la universidad se centré en el Campus del Ejido y en algunos barrios de la ciudad.
A partir de 1985 comienzan a instalarse otras facultades en el Campus de Teatinos. A Medicina
seguiria Ciencias de la Educacion, Psicologia, Ciencias y Filosofia y Letras.

En la actualidad han comenzado las obras de urbanizacion del Campus de Teatinos, donde se
reuniran definitivamente todos los Centros y Servicios Universitarios.

Con poco mas de veinticinco afios, la Universidad de Malaga se ha convertido en uno de los
referentes de la cultura ciudadana. La Universidad de Malaga es un pilar basico del futuro tecnologico
e investigador, constituyendo uno de los vértices del “triangulo productivo” de la ciudad formado por el
Parque Tecnoldgico, el Aeropuerto y la propia Universidad.

Actualmente la Universidad presenta la necesidad de adaptarse a un entorno cambiante, complejo y
diverso, modificando asi gran parte de sus funciones. Este reto comporta introducir cambios en todos

los &mbitos para adaptarse al Espacio Europeo de Ensefianza Superior.
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Historia del Servicio de Deportes.

Los origenes del Servicio de Deportes se remontan a noviembre de 1986, cuando la Universidad de
Méalaga crea el Secretariado de Deportes dependiente de la Direccion General de Extension
Universitaria. En los comienzos, este servicio carecia de recursos humanos e instalaciones deportivas
para llevar a cabo una gestion estable. Sin embargo, establecié un programa que pretendia un doble
objetivo, facilitar en la medida de lo posible la practica deportiva en la comunidad universitaria y
segundo, intentar que los universitarios pudieran practicar deporte-ocio y deporte-competicion.

La Universidad, reconocida la importancia del deporte en el ambito universitario, crea en el curso
90/91 la primera Direccion General de Deportes, primera y Unica en Espafia en aquel momento, con
rango de Vicerrectorado, poniendo al frente a D. José Palacios Royan. Entre los objetivos que se
plantearon estaban la blsqueda de recursos para potenciar la practica del deporte de competicion, la
iniciacion de los tramites para la construcciéon de instalaciones propias y la creacién del Estatuto del
Deportista Universitario.

Con la eleccién del nuevo Rector, D. Antonio Diez de los Rios, a finales del afio 94, continda la
Direccién General de Deportes, estando al frente D. José Manuel Simén Vilches. En el segundo
mandato de dicho Rector se modifica la estructura del deporte, encuadrandose dentro del
Vicerrectorado de Cultura, Deportes y Proyeccién Exterior, a cuyo cargo estuvo D. Pedro Rodriguez
Oliva.

En enero del afio 2000 se reestructura el Equipo de Gobierno y se disgrega el Deporte del
Vicerrectorado de Cultura, Deportes y Proyeccion Exterior, pasando nuevamente a denominarse
Direccién General de Deportes con rango de vicerrectorado, y nombrandose como responsable a D.
Sebastian Fernandez Lopez, el cual se mantiene en este cargo hasta diciembre de 2003.

A finales de 2003, Dofia Adelaida de la Calle Martin es elegida Rectora, y con el nombramiento de su
equipo de gobierno, vuelve a modificarse la estructura del Deporte Universitario, pasando a
denominarse Direccion de Secretariado de Deportes, dentro del Vicerrectorado de Servicios a la
Comunidad Universitaria, nombrandose como responsable del mismo a D. José Luis Sanchez Ollero
que continua en la actualidad.

En los Estatuto aprobados en el afio 2003, en su articulo 4°-f, la Universidad de Malaga destaca entre

sus_funciones basicas “el fomento de las actividades fisico-deportivas a través de la extensiéon

universitaria como un factor esencial de la salud, aumento de la calidad de vida y el desarrollo integral

de la persona”.

Acontecimientos y cambios importantes.

Los acontecimientos mas importantes en la historia del Secretariado de Deportes, se remontan a la
década de los afios 90, como podra observar el lector en la relacion de acontecimientos que

relataremos a continuacion:
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Curso 86/87. Creacion del Secretariado de Deportes. En este curso se organizé el Campeonato de

Espafia de Deportes de Equipos en su fase de sector con una participaciéon de 10 universidades.

Curso 87/88. Con poca estructura de recursos humanos e infraestructura, el Secretariado organizé el
Torneo Nacional de Badminton, que contd con una participacién de 9 universidades y el Campeonato
de Espafia Universitario de Atletismo en el que tomaron parte 27 universidades y 280 atletas. En
cuanto a los resultados obtenidos por la Universidad de Malaga destacamos la medalla de oro en
5000 m. masculino, la medalla de plata en 1500 m. masculino, y la medalla de bronce en lanzamiento

de jabalina masculino.

Curso 88/89. El Secretariado de Deportes sigue apostando por la organizacién de acontecimientos
nacionales, quizas para que los poderes politicos del deporte pudieran tenernos en cuenta en los
programas para la construccion de instalaciones deportivas, dependientes en ese momento del CSD.
En este curso se organizé el Campeonato de Espafia Universitario de Campo a través, contando con
34 universidades y 340 deportistas, y la Fase Final de la Liga Nacional de Baloncesto, en la que

participaron 16 universidades, quedando la UMA en tercer lugar.

Curso 89/90. Se produce el primer cambio en la oferta de actividades a los miembros de la comunidad
universitaria. Se firman convenios con instituciones y entidades para la utilizacién de instalaciones
deportivas. Se contratan una serie de técnicos para la imparticion de los programas y se cubre una
plaza de Técnico Grupo I. En este curso se emprende el reto de organizar, por primera vez, cinco
Campeonatos de Espafa Universitarios (Ajedrez, Badminton, Judo, Tenis y Tenis de Mesa), en cinco
instalaciones simultaneas, destacando la medalla de bronce en Tenis de Mesa conseguida por la
UMA. Asimismo la Universidad de Malaga obtiene el premio de la Asociacion de Prensa Deportiva

de Malaga en la Gala del Deporte por la “promocién de actividades fisicas y deportivas”.

Curso 90/91. El Secretariado de Deportes pasa a denominarse Direccidon General de Deportes. Se
organizan, dentro de los Cursos Abiertos de la Universidad, las Primeras Jornadas del Deporte y
Medios de Comunicacion. Otro aspecto a destacar fue el séptimo puesto conseguido en el medallero
del Consejo Superior de Deportes entre 39 universidades, destacando el triunfo en el Campeonato de
Espafia Universitario por equipos en Badminton, segundo puesto por equipos en Squash, tercer
clasificado por equipos en Tenis de Mesa, triunfo en Salto de Altura femenino y bronce en 400
m.vallas masculino. El Ministerio de Sanidad encarga la organizacion a la Direccion General de
Deportes de las Il Jornadas Nacionales de Deportes para Trasplantados , con 150 participantes en
10 instalaciones deportivas. El 25 de junio se firma el convenio de colaboracién entre el Ministerio de
Educacion y Ciencias y la Junta de Andalucia para la dotacion de instalaciones deportivas y
construccion del Complejo Deportivo Universitario. Ademas se realizé la presentacién a la FISU de la
candidatura de la Universidad de Malaga para la organizacion del Campeonato del Mundo de Futbol

Sala. En julio de 1991, el Comité Ejecutivo de la FISU concede la organizacion de dicho Campeonato.

10
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Curso 91/92. La Direccidon General de Deportes organiza, dentro de Cursos Abiertos, el Curso
Violencia en el Deporte — Juego Limpio, en el que intervienen destacados periodistas como José
Angel de la Casa, Matias Prats Cafiete o jugadores como Juan Gémez “Juanito”. En cuanto a los
acontecimientos y resultados mas importantes destacamos el nombramiento de Pedro Montiel Gamez
Director de Servicio como Presidente de la Liga Nacional Universitaria de Futbol Sala. El Director
General de Deportes, José Palacios Rollan, en representacion de la Universidad de Malaga, fue
portador de la Antorcha Olimpica de Barcelona 92 a su paso por Malaga. Comienza a construirse la
primera fase del Complejo Deportivo Universitario. Entre los resultados deportivos destaca:
campeones universitarios de Espafia en badminton por equipos, medalla de oro en dobles, medalla de
bronce individual femenino, medalla de oro en dobles mixtos, subcampeones de Espafia
Universitarios de squash por equipos, medalla de plata individual masculina (Fernando Hermana),
campeones de Espafia de golf femenino (Sofia Gross), medalla de plata masculino (Jacobo Cestino),
terceros clasificados en el Interuniversitario de fatbol sala, subcampedn en el interuniversitario en
balonmano femenino. La Direccién General de Deportes de la Universidad de Malaga se proclama por
primera vez tercera clasificada en los CAU (Campeonatos de Andalucia Universitarios), en las
modalidades de futbol sala, baloncesto femenino y balonmano masculino. Otro de los cambios
importantes que se produce en este curso es el alto nivel de los equipos federados de las distintas
secciones del Club Deportivo Universitario, perteneciente a la Direcciéon General de Deportes, entre
los resultados mas destacados: tercer puesto obtenido por el equipo de baloncesto femenino en la
fase de ascenso a Division de Honor, ascenso del equipo de futbol sala de 12 B a 12 Nacional,
permanencia en 12 Andaluza del equipo de rugby, 32 clasificado del equipo de voleibol en la fase de
ascenso a 22 Nacional, 4° clasificado del equipo de atletismo en 22 Division. Pero sin lugar a duda, el
acontecimiento que destaca en este curso y de manera significativa en el deporte de nuestra
Universidad, sera la organizacion del Il Campeonato Mundial Universitario de Futbol Sala . Este
evento se celebraria del 20 al 26 de Abril, con la participacion de las selecciones universitarias de
Bélgica, Brasil, Comunidad de Estados Independientes (antigua Unién Soviética), China Taipei,
Chipre, Espafa, EEUU, Italia, Portugal y San Marino. La organizacién recibi6 la felicitacién de la FISU
y de la FIFA.

Curso 92-93. La Universidad de Malaga, al igual que en los demas terrenos, goza del respeto en el
campo de deporte. Prueba de esto es la concesion del Trofeo Joaquin Blume que concede el
Consejo Superior de Deportes . Este galardon reconoce a la instituciéon que mas se distingue en la
promocion del Deporte. Destaca el incremento en las competiciones internas, pasando de 400
universitarios en el curso 85-86 a casi 700 en este curso. También se firman convenios con entidades.
Asi, 9 gimnasios de la Capital, ofrecen importantes descuentos, mientras que se llega a acuerdos con
centros deportivos para la practica de natacion, vela, esqui, remo olimpico, equitacion, taekwondo,
piragliismo, cicloturismo, orientacion en la naturaleza, esgrima y escuelas deportivas. A todo lo
anterior se suman las ayudas creadas a los deportistas y becarios pertenecientes a la Direccién
General de Asuntos Asistenciales.
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Curso 93-94. A finales de dicho curso se producen elecciones en la Universidad de Malaga, siendo
elegido como Rector, D. Antonio Diez de los Rios. La estructura deportiva se mantiene como
Direccién General de Deportes, siendo su maximo responsable D. José Manuel Simén Vilches. Su
primer objetivo fue poner en uso las nuevas instalaciones universitarias. En este curso se celebran las
competiciones intercentro tradicionales, como VI edicion de Juegos Deportivos, que abren este
periodo competitivo. En esta edicion participan 2839 deportistas en 13 modalidades distintas, ademas
se celebra el Trofeo Rector. La Universidad participa en los Campeonatos de Andalucia,
Campeonatos Interuniversitarios, asi como de Espafia y las Ligas Nacionales Universitarias. En
deporte federado, la Universidad de Malaga esta representada en atletismo, badminton, baloncesto
femenino, fatbol sala, rugby, tenis de mesa y voleibol. En el Campeonato del Mundo Universitario de
Golf participa, representando a la UMA, Jacobo Cestino, estudiante de la Facultad de Derecho. En la
programacion de actividades se fomentan las escuelas deportivas, con especial atencién a la
participacion femenina. Hasta el final de este curso no se abren las instalaciones deportivas propias,
por lo que se siguen estableciendo acuerdos con instalaciones publicas y gimnasios de la Capital y

Provincia.

Curso 94-95. ElI hecho mas trascendente fue la inauguracién del Complejo Deportivo

Universitario el 17 de Abril de 1995, lo que posibilité que la programacion deportiva se desarrollara
por vez primera en instalaciones propias. Estas instalaciones se inaguraron con la Fase Final de la
Liga Nacional Universitaria de Baloncesto, masculino y femenino y Futbol sala masculino, a la que
asistieron quince universidades y 24 equipos. La UMA estuvo representada en las 3 modalidades y se
proclam6 Campeona de Futbol Sala. En el ambito federado, se compitié en ftbol sala, baloncesto
masculino y femenino, voleibol, rugby y atletismo. En los Campeonatos de Andalucia Universitarios se
particip6 en 5 modalidades (campo a través, golf, atletismo, judo y voley playa, en los
Interuniversitarios de taekwondo y en las Ligas Nacionales Universitarias en fatbol sala y baloncesto.
La programacion de actividades se desarrolld con sus cursos y escuelas deportivas, que en este
curso incluia un programa de actividades en la naturaleza. Se ofrecieron mas de 100 becas a
deportistas universitarios que compitieron representando a la UMA, asi como a alumnos (como

coordinadores deportivos) y otros que colaboraron con el Servicio de Deportes.

Curso 95-96. Este curso se consolida la programacion deportiva en el Complejo Deportivo, que
supone un gran incentivo para la participacién deportiva, no soélo de la Comunidad Universitaria, sino
también de usuarios externos. La piscina es la unidad deportiva mas demandada, teniendo un horario
de 15 horas diarias con una ocupacién cercana a la totalidad de su oferta. Se desarrolla el programa
estable con una docena de cursos y escuelas deportivas, asi como la VIl edicién de los Juegos
Deportivos y el Trofeo Rector, que este afio cuenta con 21 modalidades. Asi mismo se organiza un
Campus de Verano para los hijos de miembros de la comunidad universitaria. En los Campeonatos de
Andalucia se participa en las 10 modalidades organizadas. Ademas en los Interuniversitarios, en las
modalidades de orientacion y voley playa, también se acude a los Campeonatos de Espafia,

destacando en ajedrez y también en las Ligas Nacionales Universitarias. En el Mundial Universitario
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de golf, la UMA estuvo representada por Cestino y Rodriguez de Céspedes. A nivel federado destacar
en la modalidad de atletismo, el récord nacional de pértiga de Dana Cervantes con un salto de 3,61 m.

D. Pedro Montiel Gamez es reelegido Presidente de la Liga Nacional de Fuatbol Sala.

Curso 96-97. EI programa de actividades se desarrolla con su habitual esquema, destacando el
apartado de actividades en la naturaleza. Asimismo los IX Juegos Deportivos Universitarios incluyen,
entre sus 17 modalidades, la escalada y el cross de orientacion, con una participacion total de 3000
deportistas. Se elabora un programa fisico deportivo para personas con necesidades educativas
especiales, en colaboracion con entidades y asociaciones malaguefias. Se realiza en Junio una Gala
del Deporte como clausura del curso deportivo universitario, en la que se distinguen a los deportistas
mas destacados. También se entregan becas a deportistas y colaboradores deportivos en el Servicio

de Deportes.

Curso 97-98. Se desarrolla el programa de actividades con una amplia oferta de cursos de ocio,
mantenimiento y recreacion, asi como de escuelas deportivas. Se vuelve a organizar el Campus de
Verano para los hijos de los miembros de la Comunidad Universitaria. Se participa en los
Campeonatos Universitarios del Grupo Sur, en las 10 modalidades organizadas, con una
representacion de 154 deportistas. También se compite en los Interunivesitarios de orientacion. La
UMA asume la organizacion de los Campeonatos de Espafia Universitarios en las modalidades

de ajedrez, atletismo, badminton, golf, judo, squash, tenis, tenis de mesa vy tiro con arco |,
destacando los primeros puestos de Dana Cervantes en pértiga y de Rocio Florido en 5 km. marcha.
Asimismo se destacé el nivel de organizacion por las dificultades que entrafian de modalidades y

sedes.

Curso 98-99. Se celebran elecciones siendo reelegido como Rector D. Antonio Diez de los Rios. En
este mandato se reestructuran los vicerrectorados, encuadrandose deportes en un vicerrectorado
junto al de cultura y proyeccién exterior, siendo su responsable D. Pedro Rodriguez Oliva. El
programa de actividades potencia el Area de Acondicionamiento Fisico y Mantenimiento, y se
desarrollan con gran participacién el Trofeo Rector y los Juegos Deportivos Universitarios. En
competiciones universitarias, la UMA participa en los campeonatos del Grupo Sur, que acoge a las
Universidades Andaluzas y a la de Extremadura. Asimismo se obtiene una gran representacion en los
Interuniversitarios y en los Campeonatos de Espafia, donde se obtuvieron 3 oros y 2 bronces. En el
apartado federado, la Universidad estuvo representada por 11 equipos. Este curso se realizaron 2
seminarios, uno sobre Tai-Chi-Chuan y otro sobre Aikido Shodokan. También se organizaron dentro
de las Fiestas de Invierno, el Il Torneo de Waterpolo y el Campeonato de Espafia Junior. En
colaboracion con la Federacion Andaluza de Waterpolo se organiza la | Copa de Andalucia de
Waterpolo femenino, resultando vencedora la UMA. El programa de colaboracion con entidades y
asociaciones de personas con necesidades educativas especiales se desarrolla completamente,

participando en este curso las entidades malaguefias. También se desarroll6 el programa de becas.
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Curso 99-00. En el mes de Diciembre se produce una remodelacion en el Equipo de Gobierno de
nuestra Universidad, en la que Deportes se desvincula del Vicerrectorado de Cultura y recupera la
estructura que anteriormente habia tenido como Direccion General de Deportes, siendo nombrado al
frente de ella D. Sebastian Fernandez Lopez. En el programa de actividades se superan los registros
del afio anterior, experimentando un equilibrio de participacioén de los distintos centros y un importante
incremento de alumnos pertenecientes al Campus de El Ejido. Se celebran en 122 Edicion los Juegos
Deportivos (y una mas) del tradicional Trofeo Rector, con 14 modalidades individuales y de equipos.
Ademas en el apartado de competiciones externas se participa, con amplia representacion, en los
Campeonatos de Andalucia y de Espafia, proclamandose por vez primera nuestra universidad

como Campeona Global Andaluza , lo que supuso la obtencién del Trofeo que otorga la Junta de
Andalucia. La ceremonia de clausura del curso deportivo se celebra en el Complejo Deportivo, con un
marcado caracter institucional. En el &mbito Federado el equipo femenino de Baloncesto asciende a

Division de Plata (Primera Nacional).

Curso 2000-01. Este curso deportivo destacara por la organizacion del XV Campeonato del Mundo

Universitario de Judo celebrado en Diciembre en nuestro Complejo Deportivo Universitario. En éste
participaron mas de 400 deportistas pertenecientes a 30 paises. Asimismo la UMA se proclama por 2°
afio consecutivo Campeona de Andalucia por universidades y obtiene 4 Campeonatos de Espafia por
equipos y otros tantos a nivel individual. En cuanto a competicién federada, destaca el Campeonato
de 12 Divisién del equipo de rugby, el ascenso a Division de Honor de Judo y la Copa de Andalucia de
Waterpolo femenino, asi como la fase de ascenso a la Superliga jugada por el equipo de voleibol. Los
programas de mantenimiento, recreo y ocio incrementan su participacion, destacando el porcentaje de
miembros de la Comunidad Universitaria. Asimismo, se celebran en nuestra Universidad las Xl
jornadas de Deporte Universitario. Paralelamente a éstas se organiza una exposicion en la Sala de
Ambito cultural del Corte Inglés sobre el Deporte Universitario a través de sus carteles, con gran

repercusion.

Curso 2001-02. EIl curso comienza con el reto de superar el gran nivel de éxitos y participacion del
curso anterior. Se organizan los XIV Juegos Deportivos Universitarios con 1500 deportistas en 15
modalidades diferentes, siendo el futbol sala el deporte mas demandado con cerca de 800 alumnos
inscritos. Asimismo, en el Trofeo Rector se organizan 22 modalidades. El programa de actividades
renueva las actividades en la naturaleza y organiza un curso de monitor de orientacion, actividad muy
demandada. En el ambito federado, el equipo de rugby asciende a Divisién de Honor B y se disputa,
por parte del equipo de waterpolo femenino, la fase final de la 12 Division Nacional. En los
Campeonatos de Andalucia, la Universidad se vuelve a proclamar Campeona de Andalucia por

universidades . En los Campeonatos de Espafia, la Universidad obtiene 13 medallas en las
competiciones individuales y colectivas, destacando el Campeonato de Espafia del equipo de futbol

sala.
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Curso 2002-03. Este curso comenz6 con el acto de colocaciéon de la primera piedra de la 22 fase
constructiva del Complejo Deportivo Universitario. Esta fase consolidaba las instalaciones con unas
pistas de atletismo entorno a un campo de hierba para rugby, asi como otro campo para fatbol de
césped artificial. Asi mismo este afio se construye una pista para voley playa. En el aspecto
competitivo, los deportistas universitarios cuajaron un excelente balance deportivo, tanto en el ambito
universitario, como en el federado. En el primer apartado, la UMA logré seis campeonatos de
Andalucia y 8 subcampeonatos, resultados que significaban la mejor clasificacién de su historia para
disputar los Campeonatos de Espafia Universitarios. En las modalidades individuales consiguieron 13
campeonatos y 15 subcampeonatos. En los Campeonatos de Espafia, la Universidad logré 6
campeonatos y 4 subcampeonatos, lo que un afio mas mantuvo a la UMA en la élite del deporte
universitario. En competiciones federadas hay que destacar el ascenso del equipo de baloncesto
masculino a la Liga EBA y la disputa de la fase de ascenso a la Superliga del equipo de voleibol. Los
equipos de waterpolo realizaron un destacado papel, proclamandose el equipo femenino campedén de
la Liga Territorial y el masculino 2° en la Liga Andaluza. La Unica decepcion la protagonizé el equipo
de rugby, al descender de la categoria de Division de Honor B. En el programa de actividades cabe
destacar la amplia oferta de cursos y escuelas, con un total de 903 cursos, en los que se inscribieron
14630 universitarios, lo que supuso un 72,7% de ocupacion en dichas actividades. Como en cursos

anteriores se repartieron becas a deportistas y alumnos como colaboradores deportivos.

Curso 2003-04. Este curso lo marca la inauguracién de la 22 fase del Complejo Deportivo  , que
incorpora a las instalaciones ya existentes un campo de fatbol y otro de rugby, con una pista de
atletismo a su alrededor. Esta obra consolida este gran espacio deportivo, lo que aumenta la oferta
deportiva a la Comunidad Universitaria. Se celebran elecciones a Rector en la Universidad, resultando
elegida D2 Adelaida de la Calle Martin. En la composicion del Equipo de Gobierno, se remodela el
6rgano del deporte, pasando a depender del Vicerrectorado de Servicios a la Comunidad
Universitaria, bajo la denominacion de Secretariado de Deportes, siendo nombrado director del mismo
D. José Luis Sanchez Ollero. La Asociacién Andaluza de Gestores del Deporte (AGESPORT),
concede el Premio como “Mejor Entidad de Andalucia” al Secretariado de Deportes. Durante
este curso se pone en marcha un Plan de Calidad del Servicio de Actividades, presentando las
conclusiones finales al Equipo de Gobierno. Asimismo se realiza una encuesta para evaluar el grado
de satisfaccion de los usuarios, resultando los mismos, en lineas generales, satisfechos con la oferta

de actividades y el estado de las instalaciones.

Curso 2004-05. EI programa de actividades incrementa su oferta con nuevos cursos, entre los que
cabe destacar por su demanda la denominada Entrenamiento Personalizado. Asimismo se publica la
primera Carta de Servicio y comienza un Plan de Calidad con el proceso de Autoevaluacion del
Servicio. El Secretariado realiza una investigacion para disefiar el programa de actividades del
Secretariado. En el &mbito puramente deportivo la UMA obtiene el tercer puesto en los Campeonatos
de Andalucia y se le concede la organizacién de 10 modalidades de los Campeonatos de Espafia

Universitario , siendo la primera vez que una universidad asume este nimero de campeonatos.
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Asimismo se implantan los procesos de gestién para la organizacion de los mismos. Para dichos
Campeonatos, las instalaciones se remodelan, incrementando la confortabilidad de las mismas. La
organizacion es destacada por la Junta de Andalucia y el CSD. Dentro de la instalacion se celebran
unas jornadas de puertas abiertas organizadas por el programa Destino UMA, dedicado a dar a

conocer la oferta de estudios y servicios de la Universidad de Malaga.

En la actualidad, la estructura organica del Vicerrectorado de Servicios a la Comunidad Universitaria

se desarrolla de acuerdo al siguiente organigrama:

[ ]
Organo de Gobierno Vicerrectorado
Servicios a la Comunidad
Universitaria

, 7 Organo de coordinacion Direccion de Secretariado
Organo asesor . Direccion y ejecuccion del Bienestar y Cooperacion
Residencia Universitaria al Desarrollo
Organo de coordinacién Director Secretariado
y ejecucion Deportes

[

Unidad Administrativa

Unidades administrativas

El Organo de Gobierno corresponde al Vicerrector de Servicios a la Comunidad Universitaria.
La Direccion de Secretariado es un érgano de coordinacion.

El Secretariado de Deportes, cuenta con 2 Servicios y se articula en el siguiente organigrama que

presenta la estructura y forma de relacionarse:

Director del Secretariado de Deportes

Director del Servicio de Director del Servicio de

Instalaciones

Actv. Fisico-Deportivas

Gl: Tit. Sup. de Deportes GI: Prensa Gl: Tit. Sup. de Deportes

GllI: Tit. Grado Medio de

3x Glll: Téc. Espec. |<--- Glll: Téc. Esp. S. Téc.Obras, --> 2x Glll: Téc. Espec.
Equip. y Mnto. Deportes

i |—|—|
|
| 2x GIV 16 x 3x
! GIV Glv
|
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Fortalezas

\4

*  Ampliacion del Campus Universitario
e Zona de expansion demogréfica

< Aumento en la construccion y mejora de las instalaciones deportivas existentes

e Complejo Deportivo mal comunicado

Propuesta de Mejora

[
»

« Mejora de las comunicaciones al Complejo Deportivo
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Criterio 1. Liderazgo

1.1. Definicion de la estrategia del area.

El Secretariado de Deportes ha ido evolucionando a lo largo del tiempo a través de la apuesta por
mejorar y aumentar los recursos humanos, los programas de actividades y la planificaciéon de nuevos
equipamientos deportivos, que se estan reflejando en constante apuesta desde el campo de la
inversion. Como hecho significativo podemos observar que el Secretariado de Deportes, a través del
Servicio de Actividades Fisico-Deportivas, es la universidad que mas Campeonatos de Andalucia y
Espafia ha organizado, destacando los 10 Campeonatos de Espafia 2004-2005 (kérate, voley-playa,
baloncesto, futbol-sala, taeckwondo, triatldn, fatbol, atletismo, badminton y golf). Por otro lado, en éste
mismo curso, el Servicio de Actividades Fisico-Deportivas elaboré un Plan de Mejora y una Carta de
Servicios. lgualmente, en distintas ocasiones, las Direcciones de Actividades e Instalaciones y en
colaboraciéon con los miembros del Servicio, han facilitado distintos documentos en los que se
expresaban la definicién y estrategia que el Servicio debia adoptar. Como estrategia del Secretariado,
cabe destacar que, cuando en el afio 2003 se elaboraron los nuevos Estatutos de la Universidad de
Malaga, se redacté un amplio documento en el que se expresd la importancia que debe tener la
actividad fisica y el deporte.

Como estrategias del area del Secretariado de Deportes, nos planteamos las siguientes:

« Conseguir un aumento en el nimero de participantes a través de la promocion de un programa
de actividades de calidad.

e« Fomentar la practica de actividades fisico-deportivas entre los miembros de la comunidad
universitaria, teniendo en cuenta la demanda de los mismos.

e Vincular a los futuros universitarios, a través de la promocion de actividades, en centros de
Ensefianza Secundaria (Jornadas de Puertas Abiertas Destino UMA).

« Ofrecer un programa de actividades fisicas, encaminado a mejorar la calida de vida y salud de
sus participantes.

e Incrementar los recursos a través de los patrocinios deportivos, para cofinanciar el deporte
federado.

» Mejorar el estado de conservacion y mantenimiento de los espacios deportivos existentes.

« Desarrollar un mapa de procesos, a través de los procesos clave y los procesos de apoyo, para

optimizar los recursos disponibles.

Mision .
El Secretariado de Deportes de la Universidad de Malaga se planteé como misién, el fomento de las
actividades fisicas y el deporte como un factor esencial de salud, aumento de la calidad de vida y el

desarrollo de la persona, con un compromiso de gestion orientado al logro de la calidad y excelencia.
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Vision .

El Secretariado de Deportes, tiene la vision de ser un servicio innovador que promueve y gestiona la
participacion de la Comunidad Universitaria y la sociedad malaguefia en la practica de ejercicio fisico
saludable, participacion en deporte interno y de competicién, y gestiéon de instalaciones deportivas.
Cuenta con un equipo de profesionales cualificados y motivados, con experiencia en organizacion de

Campeonatos internos, autonémicos, nacionales e internacionales.

1.2. Actividades de mejora de la calidad.

El Secretariado de Deportes ha entendido la cultura de la calidad. Con tal fin, hemos realizado
formaciones especificas en el ambito de la misma, buscando la implicacién, no solo del Area
Directiva, sino de todo el personal del Servicio. Como fundamento de esta cultura, el Servicio de
Actividades Fisico-deportivas en el afio 2003 comenzo la elaboracion un Plan de Mejora del Servicio
gue concluyd en el 2004, con vigencia para el siguiente bienio. En el mismo se define, como
expresaremos en otro criterio, el mapa de procesos y el despliegue de los mismos en cada una de los
procesos clave. Igualmente, se llevaron a cabo una serie de evaluaciones para la obtencién de datos
sobre la satisfaccion de los usuarios en el programa de actividades fisicas y deportivas y en el uso de
instalaciones. También, la Direccidon del Secretariado de Deportes encargd un trabajo de campo
externo consistente en una investigacion destinada a obtener el grado de demanda de las distintas
actividades fisico-deportivas, con el fin de modificar el Programa de Actividades del Secretariado de
Deportes.

A su vez, en el Plan de Mejora mencionado anteriormente, se ha desarrollado un mapa de procesos
en el que ha quedado definido las estrategias misionales o de la empresa, los procesos clave vy los
procesos de apoyo. Igualmente, la evaluacién realizada, nos ha permitido definir una serie de

conclusiones que serviran para establecer cuales serran los indicadores de gestion.

1.3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Los reconocimientos de los esfuerzos que se realizan por parte del personal del Secretariado de
Deportes para la mejora del Servicio no siempre se ven recompensados, debido a que la normativa
tanto general (Ley de Funcién Publica, Convenio Colectivo) como la propia de la Universidad
(Instruccidn Interna) es, en ocasiones, estricta en aspectos como mejoras salariales, gratificaciones
econdmicas, dias libres, mejoras de horarios, etc.

No obstante, en el afio 2001, el Secretariado de Deportes negocié con la Gerencia un acuerdo que
gratificaba al personal que asistia a competiciones de ambito regional y nacional para mejorar el nivel,
tanto de asistencia a los deportistas, como en cuestiones técnicas frente a la Universidad

organizadora de dichos Campeonatos.
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Siguiendo los criterios de mejora de la calidad que el Servicio de Actividades Fisico-Deportivas
elabord en el 2004, un manual para la organizaron de los Campeonatos de Espafia Universitarios a
través de procesos. En dicho manual se establecia la composicién del Comité Ejecutivo, asi como los
procesos a desarrollar desde las distintas areas de dicho Comité, siendo reconocido el trabajo de los

componentes, tanto de forma econémica como mediante un certificado de participacion.

1.4. Comunicacién con diversos grupos de interés.

Previo al comienzo del curso académico, se disefid un plan de informacion que daba soporte al
programa de actividades a desarrollar durante el siguiente curso.

En relacién a los usuarios, un canal de comunicacién béasico sigue siendo el verbal y telefénico,
desempefiado por el personal de secretaria, becarios y personal técnico especialista y auxiliares de
instalaciones.

Otros canales utilizados son la carteleria (Trofeo Rectora, Programa de Actividades, Campeonatos
Universitarios, Actividades puntuales, etc.), folletos (de actividades e instalaciones, del Campus de
Verano, Trofeo Rectora, etc.) y la Carta de Servicios (donde se recogen los objetivos estratégicos y se
definen los indicadores para su cumplimiento). Hay que destacar la incorporacién de las nuevas
tecnologias como medio de comunicacién con los usuarios, como la pagina Web del Secretariado de
Deportes, y el uso del correo electrdnico.

Ademas de lo anterior, desde el Gabinete de Prensa del Secretariado de Deportes, se remite
semanalmente toda la informacion generada desde este Servicio a los distintos medios de
comunicacion (prensa, radio y television). Cabe resaltar en este aspecto la difusion, a través del Diario
Sur (el de mayor tirada de Malaga), de un suplemento semanal dedicado al mundo universitario,
donde el Secretariado de Deportes dispone de al menos una pagina completa donde se informa de
las actividades, competiciones y acontecimientos propios. Llegado a este punto, es importante
comentar también que disponemos de buzén de sugerencias y hojas de reclamaciones para los
usuarios.

La comunicacion interna del Secretariado de Deportes se realiza basicamente de forma verbal,
mediante reuniones por areas Yy entre los distintos servicios, donde se informa desde la direccion de
la organizacion, planificacion y gestion de las distintas actividades, competiciones, eventos,
instalaciones, etc. Recientemente se ha instalado un servidor interno para el intercambio de
informacion del personal del Servicio.

El Director del Secretariado, asi como los Directores de Servicio, son los responsables de la
comunicacién, tanto con las autoridades universitarias como con ayuntamientos, Junta de Andalucia,
Diputacién, clubes y entidades conveniadas, federaciones y patrocinadores.

Al finalizar el curso académico se lleva a cabo la Gala del Deporte, donde se expone un resumen de
las actividades y competiciones mas destacadas, acontecimiento que reune a diversos grupos de
interés como el personal del servicio, usuarios, proveedores, autoridades universitarias,

patrocinadores, etc.
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Fortalezas

»
»

« Existencia de un Plan de Mejora en el Servicio de Actividades.
¢ Puesta en marcha de la Carta de Servicios.

< Definicién de la mision y visién del Secretariado de Deportes.

« No existe un Plan de Comunicacién del Secretariado de Deportes que garantice la difusion
generalizada de la informacién a todo su personal.
« Falta de criterios definidos en la toma de decisiones.

» Poca implicacion de algunos miembros del equipo directivo.

Propuestas de Mejora

»
L

e Elaboracién un manual de comunicacion interna.

« Elaboracién de manuales de funcionamiento que complementen las tareas definidas en el
despliegue de procesos.

« Desarrollo de procedimientos que aseguren la participacion de todos los trabajadores en el

proceso de mejora.
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Criterio 2. Politica y Estrategia

2.1. Recogida de informacién relevante.

La politica y estrategia del Secretariado esta basada en el conocimiento necesario de cémo somos
vistos por el cliente. Los criterios de calidad nos conducen a una mejora continua a través de la
realizacion de un andlisis estratégico que nos permita conocer los aspectos externos desde un
entorno general y particular que afectan a nuestro Secretariado (amenazas y oportunidades), y un
andlisis interno que nos proporcione informacién acerca de nuestras debilidades para poder construir
las fortalezas, todo ello a través de un proceso de evaluacion y metaevaluacion, utilizando
instrumentos propios que nos den la fiabilidad y credibilidad necesaria a través del establecimiento de
indicadores que nos permitan conocer con objetividad hacia dénde se dirige el Secretariado.
En nuestro caso, la politica y estrategia ha sido formulada por la Universidad de Malaga en el Plan
Estratégico 2005-2008 a través de dos lineas estratégicas como son el apoyo a la realizacién de
actividades deportivas para la mejora de la salud y la calidad de vida y el fomento de deporte base,
competicion y de élite, todo ello desarrollado a través de acciones y proyectos que tendremos que
poner en marcha para adecuarnos a dichas lineas estratégicas. El Secretariado de Deportes centra su
foco de estudio en la realizacién de una evaluacién que nos esta permitiendo conocer cual es la
situacion del Servicio en general, cuales son las demandas de nuestros clientes y si la politica y
estrategia implementada es la correcta.
Para todo ello hemos utilizado los siguientes instrumentos:
= Documento interno de administracién y gestién. En él se recoge toda la informacién de tipo
reglamentario (LOU, Plan Estratégico, Ley del Deporte, Estatutos de la Universidad,...)
= Documentos externos. Se refiere a las notas de prensa, programas de TV, fotografias, informes
(servicio médico, matriculas,...)
= Observacion participante. Este ha sido utilizado por los técnicos del Secretariado para recoger la
informacion a través de la observacion pertinente y sistematica de las actividades y uso de las
instalaciones. En general trata del discurrir cotidiano de nuestros potenciales clientes
= Entrevistas. Es considerado como uno de los instrumentos mas utilizados por los distintos
componentes del Secretariado y es una de las formas mas intensa de comprender cuales son
las necesidades que tienen nuestros usuarios. En nuestro caso, en ocasiones, hemos utilizado
una entrevista semiestructurada, y cuando la entrevista es con los Directores, se realiz6 un
dialogo abierto.
= Cuestionarios y escalas. En los cuestionarios hemos utilizado, en distintas ocasiones, la matriz
DAFO dirigida a la plantilla, en la que se han podido identificar las amenazas, debilidades,
fortalezas y oportunidades. Por otro lado, referido a los usuarios, hemos utilizado un cuestionario
de satisfaccion realizado por Sanchez. En la misma, se ha llevado a cabo una recogida de
informacion referida a la calidad del Servicio y a la satisfaccion de los clientes/usuarios. En ella
se desarrollaban distintas categorias como la opinidon que tenian con respecto al profesorado

gue impartia los programas, respecto al estado de las instalaciones, referido al propio programa
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de actividades y cémo veian los clientes al personal propio del Secretariado y la informacion que
éstos daban sobre ella.

= Cuestionario informatizado virtual a través de la red. Se ha disefiado por un equipo de
investigadores externos con el objetivo de adaptar y mejorar el propio programa de actividades,
conocer los habitos deportivos de los miembro de la Comunidad Universitaria, evaluar el grado
de satisfaccién de los usuarios en relacién a la instalacion y a las actividades propuestas e
identificar las preferencias de los usuarios actuales y potenciales.

» Diario de observacion. Es un instrumento cotidiano de la recogida de la informacién en el que
recogemos aquello que, por su naturaleza, repeticién o intensidad, es relevante y nos permite
identificar de nuevo como se estan aplicando las distintas estrategias.

= Carta de Servicios. En ella establecemos los objetivos y estrategias como compromiso entre el
Secretariado de Deportes y los usuarios, para comprobar el grado de cumplimiento de los
mismos, estableciendo los indicadores del nivel de calidad.

* Hojas de sugerencias. Es un instrumento de opinion libre de ideas de los usuarios, dirigidas
hacia los aspectos técnicos de nuestro programa, las instalaciones, los horarios, los monitores,
el material y el trato personal.

= El servicio de instalaciones realiza un seguimiento estadistico de ocupacion de espacios
deportivos mensual, asi como también se realiza un control mensual de personas inscritas en

cada uno de los cursos ofertados en nuestro Programa de Actividades.

2.2. Planificacién de objetivos de mejora

Como hemos expresado anteriormente en el manual de elaboracion de Cartas de Servicios, el
procedimiento para la planificacion de objetivos de mejora se realiza a través de la utilizacién de
indicadores que tienen en cuenta las siguientes caracteristicas:

- Que sean validos: grado de aproximacion a los objetivos que intentamos medir.

- Que sean fiables: procurar la consistencia de los resultados.

- Que sean contables: referidos al grado en el que otras personas utilizando los mismos

instrumentos de registro obtendrian los mismos resultados.
- Que sean objetivos: siendo independientes del modo de pensar o sentir.
- Que sean operativos y faciles de manejar y medir.

- Que sean practicos: que puedan ser aplicados en las distintas areas del desarrollo del servicio.

En nuestro caso hemos construido estos indicadores relacionandolos con los compromisos, de tal
manera que a cada compromiso le corresponden uno o varios indicadores. Hemos definido el
indicador a través de una ficha en la que ademas de la estrategia o compromiso, figura el indicador, el
método de su obtencién, la unidad de medida, el responsable de su seguimiento y la periodicidad con
la que se va a seguir. Para calcularlos, utilizamos una ficha en la que se insertan los resultados

obtenidos, teniendo en cuenta un objetivo predefinido y se representa el resultado en una grafica,
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pudiendo observar facilmente si hemos conseguido el objetivo previsto a comienzo de afio o
modificarlo, adaptandolo a las necesidades. La actualizaciéon de cada uno de ellos se hace de forma
independiente.

En otros casos hemos tenido en cuenta los distintos manuales que desde el Secretariado de Deportes
se han elaborado, y que pretenden ser guias para el desarrollo de los distintos procedimientos de

funcionamiento, tanto del Servicio de Actividades como del Servicio de Instalaciones.

Los documentos de planificacion de objetivos de calidad a corto, medio y largo plazo que hemos
utilizado, estan basados fundamentalmente en las lineas estratégicas desarrolladas en el Plan
Estratégico de la Universidad 2005-2008, en referencia al apoyo a la realizacién de actividades fisico-
deportivas, de salud y el fomento del deporte base y de competicion. Ademas, hemos tenido en
cuenta los Estatutos de la Universidad en la referencia que hace expresa al fomento de la actividad
fisico-deportiva como funcién basica. Por ultimo, hemos analizado el Plan de Mejora del Servicio de
Actividades Fisico-Deportivas que se elaboré en el 2003, y los objetivos planificados serian los
siguientes:
0 Incrementar la participacion de usuarios externos en nuestro programa de actividades,
adecuéndose a la demanda de los usuarios.
o Promover la practica de actividades fisico-deportivas en colectivos con discapacidad.
0 Aumentar el nivel de participacion en las actividades, en las competiciones internas y en los CAU
y CEU.
o Dar a conocer el programa de actividades e instalaciones del Secretariado de Deportes a través
de los distintos canales de informacion.
Incrementar los recursos a través de los patrocinios deportivos.
Mejorar el estado de conservacién y mantenimiento de los espacios deportivos existentes.

Orientar a los usuarios hacia la actividad mas adecuada a sus caracteristicas.

O O O o

Ofrecer un programa de actividades de salud y calidad de vida a los usuarios con problemas de

espalda.
Todos estos objetivos se encuentran reflejados en el Plan de Mejora y Carta de Servicios y seran
desarrollados a través de los procesos misionales, clave, complementarios y a través de su mapa que
ser& descrito ampliamente en el Criterio 5.
2.3. Garantia del logro de los objetivos de calidad
Los métodos que utilizamos para garantizar el logro de los objetivos estratégicos del Servicio son la

planificacion de actividades, la planificacion de equipamiento e instalaciones, y el plan de mejora
2003-06.
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Estas planificaciones han dado lugar a diferentes normativas donde se desarrollan los procesos
definidos en el Plan de Mejora. En la actualidad, contamos con un manual de Organizacion de
Grandes Eventos, puesto en practica en los Campeonatos de Espafia Universitarios 2005, una
normativa para los Equipos del Club Deportivo Universidad de Malaga, un manual del Servicio de
Instalaciones Deportivas, un protocolo de Montaje de Instalaciones Deportivas, y por ultimo, un

manual de elaboracion de la Carta de Servicios.

Tras la elaboracion del Plan de Mejora, comenzamos a llevar a cabo su contenido con la organizacion
de los Campeonatos de Espafia Universitarios 2005 y la publicacién de la primera Carta de Servicios,
pero al encontrarse la Universidad de Malaga inmersa en la elaboracién del Plan Estratégico 2005-08,
quedo pendiente su total implantacion para su adecuacién a las lineas estratégicas y acciones o
proyectos definidos en el Plan Estratégico de la Universidad. Una vez publicado éste, hemos

comenzado la adaptacién de nuestro Plan de Mejora a las lineas marcadas por la Universidad.

Los objetivos se dan a conocer al personal de los distintos servicios a través de reuniones, en las que
se comunican cudles son las estrategias a seguir en cada caso: Campus, organizacion de eventos,
Trofeo Rectora,... Ademas, en la Carta de Servicios, se expresan los compromisos a través de
objetivos y éstos se comprueban con los indicadores del nivel de calidad. Todo ello esta publicado en
la pagina web y en la actualidad esta pasando por un proceso de revision y pendiente de publicarse

su actualizacion.

A pesar de la elaboracion de estos planes y de empezar a conocerse por los miembros del
Secretariado la cultura de la calidad, la implicacién al personal todavia es insuficiente. Esperamos una
mayor sensibilizacion de estos cuando podamos sacar conclusiones con esta evaluacion y la
implantacion del nuevo Plan de Mejora que esta en elaboracién, consiguiendo una mejor optimizacién
de los recursos para un mejor desempefio de las funciones. También pensamos que la nueva
orientacién de la Universidades Publicas Andaluzas tendentes a la mejora de la gestién de los
servicios, sirva de estimulo para lograr una mayor implicacién del personal en los procesos de la

gestion de la calidad.

2.4. Recursos disponibles

Desde el afio 2003 y gracias a disponer de un presupuesto propio en el Secretariado de Deportes, se
ha subsanado la escasez de medios de los que el personal disponia (equipos informaticos,
audiovisuales, material oficina, mantenimiento y conservacion de instalaciones,...) para la realizacion
Optima de su trabajo, con la consecuente mejora de las condiciones del trabajador, ofreciendo asi un

servicio de mayor calidad a nuestros usuarios.
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2.5. Coordinacidn entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad

Los objetivos del Secretariado estan perfectamente definidos, ya que se encuentran recogidos en los
Estatutos de la Universidad en su articulo 4.f. y en el nuevo Plan Estratégico 2005-2008. Por ello, la
coordinacion entre el Secretariado y las estrategias generales de la Universidad, emerge de las
reuniones del Equipo de Gobierno a través del Vicerrector de Servicios a la Comunidad y Director del
Secretariado de Deportes que traslada estos objetivos a los Directores de Servicio para su puesta en

practica. Esta coordinacién queda reflejada en el mapa de procesos.

Fortalezas

»
»

« Existencia de un Plan Estratégico de la Universidad de Malaga.

e Oferta adecuada del Programa de Actividades.

« Escasa promocion de actividades deportivas a nivel externo.

* Inexistencia de un Reglamento de funcionamiento interno de todo el Secretariado.

Propuestas de Mejora

»
»

« Plan de difusién y promocion del programa de actividades deportivas y competiciones
internas.
< Elaboracién de un reglamento interno de funcionamiento del Secretariado de Deportes.

« Elaboracioén del reglamento del deportista universitario.
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Criterio 3. Personas

La Gestion de los Recursos Humanos en el Secretariado de Deportes esta definida por la politica de
la Gerencia y los Organos de Gobierno de la Universidad de Malaga. Los diferentes procesos de
seleccion, formacién, desarrollo de los mismos y evaluacién del personal son llevados a cabo por la
Direccion del Secretariado de Deportes en coordinacion con la Gerencia y los Organos de Gobierno
de la Universidad de Malaga y por los representantes de los trabajadores.

El personal estd integrado actualmente por funcionarios (Jefa de Seccion, Jefe de Negociado y
Puestos Base) y laborales (Directores de Servicio, Técnico Superior, Técnico de Grado de Medio,
Técnico Especialista y Técnicos Auxiliares, Socorristas). Este personal esta reforzado por técnicos y
entrenadores pertenecientes al Club Deportivo Universidad y Becarios.

3.1. Planificacion de la gestién del personal

Procedimiento v criterios de seleccién del personal

Los criterios para la creacion y dotacion de nuevas plazas son definidas por el Equipo Rectoral, la
Gerencia, la Direccion del Secretariado y los Representantes de los trabajadores, y se trasladan a la
Relacién de Puestos de Trabajo.

Los procedimientos para la provisibn de vacantes de personal laboral fijo de las respectivas
Universidades se realizaran bajo los principios de publicidad, igualdad, mérito y capacidad, y

conforme a la siguiente prelacién:

1°.- Concurso de traslado.

2°.- Proceso selectivo de promocién interna.

3°.- Proceso selectivo de nuevo ingreso.

2.- Excepcionalmente, y para aquellos puestos de trabajo cuya naturaleza o exigencias aconsejen una
especial cualificacion, segun determine la RPT, la Gerencia, previo acuerdo con el Comité de
Empresa, podra optar indistintamente y de forma directa por cualquiera de los procedimientos

indicados en el apartado anterior.

3.- Asimismo, por economia procedimental y previo informe del Comité de Empresa podran efectuarse
varios procedimientos de los anteriores en unidad de acto y convocatoria, salvaguardando siempre

todo el desarrollo de cada fase por el orden de prelacién indicado.
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Dentro del Servicio de Deportes existe también la colaboracién en un programa de contraprestacion
de servicios en el que la Universidad esponsoriza al club y cede los espacios deportivos para el
desarrollo de la actividad realizada por la distintas secciones y a cambio, el club proporciona los
recursos humanos necesarios para la imparticion de los distintos programas, rigiéndose estos
trabajadores por el | Convenio Colectivo Estatal de Instalaciones Deportivas, BOE 18 de febrero del
2005. La seleccion de éstos (entrenadores y monitores) se realiza teniendo en cuenta la idoneidad

para la imparticién de la actividad y el perfil profesional, segun curriculum.

Procedimientos y criterios de formacién de personal.

La Formacion en su conjunto, tanto la continua como la inicial, constituye en la Universidad de Malaga
un valor fundamental para cualquier proyecto que quiera afrontar la modernizacién de la misma, como
queda recogido en los articulos 138 y 139 de sus Estatutos. El futuro de la Universidad depende en
gran parte de la cualificacion de sus empleados, y por ello, la formacién de calidad representa una

inversion duradera.

En la Universidad de Malaga existe un servicio de formacién del Personal de Administracién y

Servicios encargado de esta mision.

En la actualidad existen dos modalidades de formacion:

- Formacién propia.

El Servicio de Formacion elabora un plan anualmente, que se somete a la aprobacion de la Comision
de Formacién. En dicha comision esta representado el Personal de Administracion y Servicios.
Aunque el programa de formacién ha cubierto las expectativas generales, el servicio adolece de una

linea especifica para los distintos puestos del Servicio de Deportes.

- Formacién externa.

Sin perjuicio de la demanda de formacion dirigida a actividades formativas ofertadas por la propia
Universidad, cabe la posibilidad de que se trate de cursos, seminarios, jornadas o cualquier otra
actividad organizada por entidades publicas y excepcionalmente privadas, cuyo fin sea el aprendizaje
tedrico o practico de cuestiones relacionadas con el area de trabajo a la que pertenece el puesto
desempefiado por el interesado, a las que pudiera tener derecho el personal de administracion y

Servicios.

En este Servicio se ha hecho poco uso de la formacién externa subvencionada por la Universidad, sin
embargo distintos miembros del Servicio han participado en los diferentes cursos ofertados por el

Instituto Andaluz del Deporte.
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Procedimiento y criterios del desarrollo del personal

El criterio utilizado por la Universidad de Malaga en el procedimiento del desarrollo del personal es el
que se definié en la Relacién de Puestos de Trabajo de 1997. En estos momentos, la Universidad ha
comenzado la negociacién de un nueva Relacién de Puestos de Trabajo, en la que participaran el
Equipo de Gobierno, los representantes de los trabajadores y los responsables de los servicios. El
objetivo fundamental de esta nueva RPT, siguiendo los criterios establecidos en el Plan Estratégico de
la Universidad de Malaga es planificar cuales son las necesidades de recursos humanos de acuerdo
con los siguientes objetivos estratégicos:
e Revisar y actualizar dicha RPT con la intencién de conocer la situacion en la que se encuentra
nuestro servicio.
« Confeccién de un catalogo de puestos de trabajo, derivado de la RPT, en el que se definan las
funciones y competencias.
« Elaboracion de un programa de desarrollo de competencias por niveles y areas funcionales. Este
debe estar vinculado al desarrollo profesional del PAS.
« Determinacién de un sistema integrado de seleccion, capacitacion, motivacion, evaluacion y

promocion orientado al disefio de carreras profesionales.

Procedimiento vy criterios de evaluacion del personal

En el Secretariado de Deportes de la Universidad de Malaga no existe ninguna norma o proceso en el
que se evalle el rendimiento del personal del mismo. Sin embargo, desde el afio 2003 en el que se
realiza el primer Plan de Mejora, se empieza a contemplar la aplicacion de instrumentos que
permitieran a los responsables del Secretariado tomar decisiones entorno a la evaluacién del
personal. En dicho Plan se aplicé la metodologia DAFO que ha sido cumplimentada con una nueva
encuesta, completandola con un cuestionario de satisfaccion. Como conclusion de dicha evaluacién
podemos afirmar que mas de la mitad de los trabajadores encuestados opinan que, cuando realizan
bien su trabajo, no obtiene reconocimiento por parte de los demas, asi como prestigio social ante la
Comunidad. Por ultimo, el 48 % opina que la labor que realiza no se corresponde con el sueldo

percibido.
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3.2. Implicacioén y asignacion de responsabilidades

Procedimiento

La asignacién de responsabilidades del personal viene determinando por las funciones propias de
cada categoria laboral descrita en la RPT y en la Instruccién Interna de la Universidad de Malaga. La
Direccién del Servicio distribuye, entre el personal adscrito, las tareas a realizar, delegando asi la
responsabilidad de las mismas. Igualmente se realizan reuniones entre los miembros del Secretariado
para planificar tareas concretas que redunden en la mejora de la calidad del mismo. La intencién es
implantar los procesos de gestién a través del despliegue de los mismos y en dicha propuesta se

viene trabajando desde 2003.

Nivel de autonomia y responsabilidad del personal

Los distintos Servicios otorgan a los trabajadores un alto nivel de autonomia en el desempefio de sus

funciones, como se desprende del cuestionario de satisfaccién del personal realizado.

Por otro lado el personal se encuentra notablemente satisfecho con su grado de responsabilidad

personal sobre las tareas que realiza.

3.3. Comunicacién entre el equipo directivo y el personal

Procedimiento

Existe una aceptable comunicacién, en ambos sentidos, entre los distintos Servicios y el personal
adscrito a las mismas. Con frecuencia se realizan reuniones de equipo con los Técnicos Superiores

gue a su vez se retnen con los Técnicos de Grado Medio, Especialistas y Auxiliares. También existe

comunicacion escrita mediante notas internas, memorandos y correo interno.

30



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Informe de Autalenacion del Secretariado de Deportes de la UMA

Fortalezas

»
>

» Buena predisposicion de los Recursos Humanos.

« Buen ambiente de trabajo que abarca a la mayoria del Personal del Secretariado.

» Falta de un Plan de Formacion especifico para el Secretariado de Deportes.

< Ausencia de procedimientos para la evaluacién del rendimiento del personal.

Propuestas de Mejora

»
Ll

» Elaboracién de un Plan de Formacion especifico adecuado al puesto de trabajo.

« Establecimiento de un procedimiento por objetivos para la evaluacion del personal.
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Criterio 4. Alianzas y Recursos

4.1. Informacién disponible para la toma de decisiones

El Secretariado de Deportes dispone de una asignacion presupuestaria que viene reflejada en los
Presupuestos de la Universidad de Malaga. Ademas de esta asignacion fija, disponemos del noventa
por ciento de los ingresos generados por el propio Servicio. Esta informacién es de suma importancia
para la planificacién y toma de decisiones en relacién a la gestion de los recursos necesarios para el
buen funcionamiento del Servicio.

Otro mecanismo de recogida de informacion relevante para la toma de decisiones en cuanto a
adopcién de alianzas y la gestion de los recursos, son las distintas encuestas de satisfacciéon de los
usuarios que viene desarrollando este Secretariado de Deportes en los Ultimos afios. A través de las
mismas se han podido conocer los habitos y preferencias de los clientes, asi como el grado de
satisfaccion de las instalaciones deportivas. Igualmente, cabe indicar que la entrada en vigor de la
primera Carta de Servicios, nos ha permitido definir estrategias y evaluar indicadores. Por Gltimo, otro
mecanismo de recogida de informacioén, en cuanto a la satisfaccion de los usuarios, son las hojas de
sugerencias.

En relaciéon a los proveedores, podemos resefiar que las medidas realizadas desde la Gerencia de la
Universidad estan permitiendo una gestidon de facturas mas eficaz en cuanto a control del gasto y

celeridad en el pago a proveedores, permitiendo optimizar los recursos.

4.2. Alianzas estratégicas

El Secretariado de Deportes lleva a cabo lineas de colaboracién con distintas instituciones (Consejo
Superior de Deportes, Direccion General de Actividades y Promocién Deportiva de la Consejeria de
Turismo, Comercio y Deportes de la Junta de Andalucia, Fundacion Deportiva Municipal de Malaga,
Patronato de Deportes de Torremolinos, Servicio de Juventud y Deporte de la Diputacion de Méalaga e
Instituto Andaluz del Deporte). Por otro lado, también tiene relacion con algunos servicios de la
Universidad de Malaga para mejorar sus estrategias de trabajo que tienen relacion con el
Secretariado. En este caso, colaboramos con distintos servicios (Servicio Central de Informatica,
Residencia Universitaria, Centro de Tecnologia de la Imagen, Direccién General de Informacion y
Gabinete de la Rectora, Infouma (novedades del Servicio), Servicio de Alumnos, Escuela de Medicina
de la Educacion Fisica y el Deporte, Aula de Mayores, Centro Grice Hutchinson de experimentacion y
Club Universidad de Malaga). Ademas de lo anterior existen otras alianzas externas (Educare

Aventuras, Escuela Sadhana de Yoga, Escuela de Tai Chi Qi Gong Taoda-Ananda, Club el Candado
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y Escuela de Vela en el puerto de Malaga) y asociaciones de discapacitados (Esclerosis Mdltiple,

Sindrome de Down, Girasoles de Ara, Federacién de Minusvalidos, Asociacién de Autismo y ONCE).

Desarrollo de alianzas

El Consejo Superior de Deportes se relaciona con el Secretariado de Deportes para participar en los
Campeonatos de Espafia Universitarios y organizarlos. Esto se lleva a cabo mediante una resolucion
publicada en el BOE, en la que cada afio se hace publica la convocatoria de dichos campeonatos y se
establece el tipo de subvencién para las universidades organizadoras y universidades participantes.
La Universidad de Malaga viene participando con asiduidad en los citados campeonatos y el afio

pasado, en el curso 2004-2005, fue organizadora de 10 modalidades deportivas.

La alianza que el Secretariado de Deportes mantiene con la Direccion General de Actividades y
Promocion Deportiva de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deportes de la Junta de Andalucia se
establece a través de distintos proyectos. El primero se denomina “Fomento del deporte universitario
de base” consistente en la promocion de actividades propias y competiciones internas a través de
subvenciones. El segundo se titula “Programa de organizacion y/o participacién de actividades
territoriales”, y tiene, como objetivo principal, la creacion de un marco de convivencia que permita
establecer relaciones de cooperacién e interaccion entre los universitarios de las distintas
universidades andaluzas, asi como servir de seleccion a la hora de representar al grupo andaluz en
las distintas competiciones de ambito nacional. Por Ultimo se firmé un acuerdo de colaboracion para

la organizacién de los distintos Campeonatos de Espafia Universitarios.

La Fundacion Deportiva Municipal de Malaga, el Patronato de Deportes de Torremolinos y el Servicio
de Juventud y Deporte de la Diputacion de Malaga, establecen su colaboracion con el Secretariado de

Deportes para la organizacion de actividades y competiciones de forma puntual.

Este Secretariado de Deportes tiene establecido un convenio con el Instituto Andaluz del Deporte en

materia de formacion y cursos de postgrado.

El Servicio Central de Informatica, la Residencia Universitaria, el Centro de Tecnologia de la Imagen,
la Direccion General de Informacion y Gabinete de la Rectora, Infouma (novedades del Servicio),
Servicio de Alumnos, Escuela de Medicina de la Educacion Fisica y el Deporte, Aula de Mayores,
Centro Grice Hutchinson de experimentacion, y el Club Universidad de Malaga, establecen alianzas
para desarrollar distintos programas de apoyo mutuo, como becas a deportistas, alojamiento,
protocolo en eventos, difusion de la informacion, fomento del deporte federado, programa de

actividades para mayores, etc.

Para el desarrollo de actividades que, por su naturaleza, no pueden ser desarrolladas por el

Secretariado de Deportes, se han establecidos acuerdos de colaboraciéon con entidades privadas y
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asociaciones para su gestion indirecta, como Educare Aventuras, Escuela Sadhana de Yoga, Escuela
de Tai Chi Qi Gong Taoda-Ananda, Club el Candado o la Escuela de Vela en el puerto de Malaga.

Por dltimo y para el fomento del deporte adaptado a deportistas con discapacidad, asi como para la
mejora de la calidad de vida de distintos colectivos, el Secretariado de Deportes tiene establecido
acuerdos con distintas asociaciones como Asociacion malaguefia de Esclerosis Miltiple, Sindrome de
Down, Girasoles de Ara, Federacion de Minusvalidos, Asociacion de Autismo y ONCE.

4.3. Asignacion, control y optimizacion de recursos

Criterios de asignacion de recursos entre las distintas unidades del Servicio

El Presupuesto del Secretariado se viene repartiendo entre las distintas Areas y Secciones. En
particular distinguimos los siguientes capitulos:
» Gastos Generales: todos aquellos gastos necesarios para el funcionamiento general de las
diferentes Areas y Secciones, como, por ejemplo, teléfono, material de oficina, etc.
« Instalaciones: todo lo relativo al mantenimiento de las instalaciones y nuevas adquisiciones y
mejoras.
e Cursos y Escuelas: los gastos derivados de la imparticion de actividades de libre acceso.
e Competiciones Internas: gastos derivados de las competiciones del Trofeo Rectora.
« Campeonatos Universitarios: gastos derivados de la participacion en los CAU y CEU.
« Organizacién de Eventos: gastos derivados de actividades que no se encuadran en los

apartados anteriores: Campus, Organizacion de Campeonatos Externos, etc.

En cada una de estas areas distinguimos diferentes conceptos de gastos con criterio de
exhaustividad. Los criterios de asignacién a cada area son:

» Gasto historico: sabemos lo que cuesta en condiciones normales de funcionamiento.

+ Modificaciones de la programacién: en funcién de las actividades que se modifiquen en su
funcionamiento, se trata de una estimacion del coste.

* Modificaciones realizadas con criterio de mejora de prestacion de servicios cuando la
financiacion asi lo permita: donde aplicaremos el excedente una vez cubiertas las
necesidades.

e Aplicacion de politicas especificas de inversiones y/o actividades nuevas. Normalmente a

partir de remanentes o excedentes de ingresos.
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Procedimiento de asignacién de recursos.

Al finalizar cada afo, desde la Gestion Econdmica, se confecciona un proyecto de presupuesto para

el afio siguiente aplicando:

1. El criterio de asignacion historico, y se envia a los responsables de las diferentes Areas.

2. Los responsables de las éareas informan de las repercusiones que puedan implicar las
Modificaciones de la Programacion.

3. Desde estas mismas areas y desde la Direccion de Secretariado se proponen y aprueban las
politicas especificas de inversiones o actividades nuevas.

4. Una vez consideradas estas modificaciones, y en funcién de la prevision de financiacién, se
aplica el criterio de mejora general de la prestacion de los servicios, si procede.
El presupuesto resultante se comunica a los responsables de las areas para su aplicacion.
La asignacion de espacios tiene su propia organizacion, existiendo franjas horarias para alquiler y
otras para la realizacion de las actividades organizadas.

Optimizacién de Recursos y participacion del personal en la gestion de gastos e ingresos.

El criterio general es la participacion del personal en la gestion del gasto de forma que cada
responsable de area o actividad debe controlar sus gastos. El criterio particular para cada concepto
de gasto es que el importe asignado es el maximo disponible, siendo conveniente el ahorro mediante
la seleccién de proveedores y material, sin menoscabo de la calidad. Para ello, se usa un modelo
normalizado de hoja de pedido que se envia a la Gestibn Econémica proponiendo el gasto. Se
comprueba que existe crédito suficiente y se propone su autorizacion al Director de Secretariado. En
caso de se pudiera exceder el crédito asignado, dispondremos la reduccion del crédito de otro
concepto de su area o de otra area para que el Presupuesto quede equilibrado en todo caso. Esta
implicacion del personal permite que cada area disponga de autonomia suficiente para realizar sus
actividades y especializacion en la busqueda de proveedores y que exista un doble seguimiento, en la
propia areay en la Gestién Econdémica (centralizado).

Revisidn de eficacia del procedimiento.

El Presupuesto se mantiene actualizado a diario y se comunica con periodicidad a los responsables
de areas. Desde la Gestion Econdmica se departe con la Direccion de Secretariado y con los
responsables de areas o actividades periédicamente para el cumplimiento del Presupuesto y su
adaptacion, si procede, a nuevas circunstancias. Hemos ido adaptando el método eliminando pasos

innecesarios, e incluyendo las propuestas de mejora que han aportado los diferentes actores del
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proceso. Al finalizar el afio, desde la Gestion EconOmica, se analizan las desviaciones producidas
sobre el presupuesto inicial, estudiando si se deben a:

- Unainfravaloracion del coste del servicio.

- La aplicacién de una politica nueva .

- Otra circunstancia.

Este estudio servira para la elaboracion del nuevo Presupuesto y para tomar las medidas que se
estimen oportunas por parte de la Direccion de Secretariado.

En cuanto al procedimiento, podemos determinar cuantas veces nos hemos desviado del

procedimiento normalizado y porqué motivo.

Medios utilizados y otras cuestiones de interés.

El sistema se caracteriza por un uso normalizado del correo electrénico. Tanto los pedidos que
realizan las Areas, como la comunicacion del estado de cuentas se realizan por correo electrénico.

La documentacién se imprime una sola vez cuando se ha completado el expediente.

Los pedidos se realizan de forma habitual por fax, quedando constancia de la realizacion del pedido.
El sistema es flexible porque, aunque el archivo principal de pedidos y gestion esta centralizado en la
Gestion Econbmica, por motivos de operatividad (especializacion en los pedidos) es normal la
comunicacion directa del Area con sus proveedores.

Existe una cierta centralizacion en las compras en lo referente a los gastos generales, de forma que

evitamos redundancias en los pedidos.

4.4. Nuevas tecnologias

Identificacién/Implantacién de nuevas tecnologias vy difusién de informacién

Basicamente la implantacién de las nuevas tecnologias se ha producido de manera simultdnea en la
totalidad de la Universidad (correo electrénico, pagina web).

En el Secretariado de Deportes, las nuevas tecnologias se estan implantando de manera progresiva.
En la actualidad, todos los puestos de trabajo estan dotados de equipos informaticos y de un sistema
de intranet propio, donde se difunden informacién necesaria para el desarrollo del trabajo diario. A
pesar de estos avances tecnol6gicos, no se cuenta con un programa informatico integral que nos
permita gestionar con eficacia las distintas areas de la que se compone este Secretariado.

Se carece, en este Secretariado, de una estrategia orientada al estudio e implantacién de nuevas
tecnologias como herramienta cotidiana de trabajo.

Como aspecto destacable hay que mencionar que el Complejo Deportivo Universitario cuenta con un
programa de energia renovable mediante la instalacion de un campo solar. Estos colectores se
utilizan como sistema alternativo para la climatizaciéon del agua de la piscina, asi como para toda el

agua sanitaria del complejo, lo que supone el 65% del mantenimiento térmico. Este sistema no solo
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supone un considerable ahorro de energia eléctrica, y por ende econdmico, sino también una
importante solucién ecoldgica, ya que se evita emitir a la atmésfera 72 toneladas de CO2 anualmente.
También se ha implantado un sistema domético de encendido y apagado de todas las luces del
complejo, quedando centralizadas en el terminal informatico de la recepcién del Complejo
Deportivo. De esta manera se permite operar con rapidez en funcién de los usos de cada uno de los

espacios.

4.5. Gestion del conocimiento

Los procedimientos utilizados para recoger, generar y gestionar la informacién relacionada con el
desarrollo, politica y estrategia, se realizan en el Secretariado de Deportes a través de los siguientes
métodos:

- Organizacion de jornadas y debates del Grupo Andaluz de Deporte, en el que se desarrollan
ponencias relacionadas con el funcionamiento de otros Servicios de Deportes.

- Reuniones periddicas entre los miembros del propio Secretariado.

- Empleo de las nuevas tecnologias en la comunicacion interna y externa (Internet, intranet, correo
electrénico, pagina Web, etc.

- Dotacién de claves personales para el acceso a la informacion, asegurando la confidencialidad y
la proteccién de datos.

- Investigaciones relevantes en torno a los planes de mejora, procesos de calidad y Cartas de
Servicios, realizados por distintos miembros del Secretariado, elaboracion de manuales
especificos sobre el proceso de gestion, etc.

- Gestion de hojas de sugerencias entre los usuarios y los servicios como compromiso de mejora,
teniendo en cuenta sus aportaciones como fuente de aprendizaje.

- Participacién en grupos de trabajo, foros técnicos, Master de Gestion de Actividades e

Instalaciones Deportivas.
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Fortalezas

»
»

< Gran numero de alianzas con colectivos con necesidades especiales que nos permiten
desarrollar lineas estratégicas de la Universidad de Méalaga.

« Existencia de Presupuesto propio.

< Buena imagen institucional que facilita la realizacién de alianzas con entidades externas.

«  Aprovechamiento 6ptimo de los recursos econémicos.

« Falta de programas informaticos especificos que dinamicen la toma de decisiones.

e [Escaso desarrollo de un Plan de Patrocinio y Mecenazgo Deportivo.

Propuestas de Mejora

»
»

« Adquisicion del programa informatico de un Sistema Integral de Gestion Deportiva.

« Elaboracion de un Plan de Patrocinio para incrementar los recursos disponibles.
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Criterio 5. Procesos

Actualmente, la organizacién de las Actividades Fisico-Deportivas y los equipamientos para su
realizacion, tienen que tener en cuenta a la demanda de usuarios, ademas de hacer frente a
mercados competitivos en los que han de conciliar la satisfaccion de sus usuarios con la eficiencia
econdmica de las actividades que se plantean.

La organizacién de los procesos de gestion es considerada como un sistema de interaccion de éstos
que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion de los usuarios. Esta gestidn
determinara cuales son las relaciones que se establecen, como se realizan y quiénes las llevaran a
cabo. Todo ello se organiza a través del mapa de procesos, lo que impulsa a nuestra organizacién a
poseer una visién mas alla de sus limites, mostrando cémo sus actividades estan relacionadas con
nuestros usuarios, mejorando la coordinacion entre los distintos servicios y elementos que forman
parte de la gestion.

El papel y la importancia de los procesos en la gestion del Secretariado de Deportes radican en el
ahorro que se produce, sobre todo, cuando se disefia para optimizar la eficacia de los recursos
humanos, integrados en equipos que ponen, al servicio de la gestion, la experiencia, y aportan e
intercambian sus conocimientos. En nuestro caso, se sigue el método de investigacion-accion:
planificando los procesos de gestion, actuando sobre lo planificado, dejando que cada proceso se
desarrolle y se aplique con coherencia, observando cémo van evolucionando y relacionandose cada
uno de ellos y teniendo en cuenta la opinidbn de los usuarios, que actdan como arbitros de los
mismos. Todo ello debe finalizar con una reflexién sobre el plan que dé paso a la realizacién de una
nueva planificacion.

En el afio 2003 iniciamos, dentro del Plan de Mejora, la gestién a través de procesos. Este hecho,
siendo interesante, nos ha ayudado a comprender la eficacia que proporciona este método para llevar
a cabo dicha gestion. En la actualidad, hemos modificado el mapa de procesos que desplegamos en
el plan de mejora del 2003, incluyendo al Servicio de Instalaciones y Equipamientos como uno de los
procesos clave. En estos momentos se esta procediendo al despliegue del nuevo mapa de procesos a

través de las acciones y estrategias programadas.

5.1. Identificacién de los procesos claves

Los procesos clave son procesos destinados a llevar a cabo las distintas acciones que nos permiten
desarrollar el contenido de los programas definidos en cada uno de los Servicios que componen este
Secretariado de Deportes. El despliegue de estas actividades secuenciales nos va a permitir definir
con mayor precisién las distintas tareas que desarrolla cada uno de los miembros de este

Secretariado.
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Mapa de Procesos. Elaboracion.

La elaboraciéon del mapa de procesos nos esta permitiendo identificar e interrelacionar los distintos
procesos (misionales, estratégicos, clave y de apoyo) y es un primer paso para poder comprenderlos
y mejorarlos. Dado que cualquier desarrollo organizacional implica una limitacion en los recursos
econdmicos, es necesario priorizar los procesos mas importantes en un mapa para optimizar los
mismos y emplearlos de manera eficaz.

En su elaboracion hemos utilizado una metodologia participativa clara, teniendo en cuenta la
identificacion de las areas clave mas importantes de la organizacion del Secretariado, utilizando como
instrumentos de apoyo los Estatutos de la Universidad de Malaga y el plan Estratégico 2005-2008, en
la referencia que éste hace a las lineas estratégicas relacionadas con el apoyo a la realizacion de
deportes y actividades para la mejora de la salud, el fomento del deporte base, y de competicién,
ademas de tener en cuenta las distintas actividades demandadas por los potenciales clientes, todo
ello dentro del marco en el que se tiene en cuenta informacion procedente de la investigacion sobre
las necesidades y expectativas de los clientes y del personal, a través de la informacién obtenida por
las entrevistas, encuestas de opinion, encuestas de satisfaccion y hojas de sugerencias, que nos han
permitido llegar al conocimiento de cdmo podemos articular todo esto en dicho mapa de procesos.
Esta metodologia de procesos se ha empleado por primera vez en la organizacién de los
Campeonatos de Espafia 2004-2005, concretandose en la elaboracién de un manual de procesos que
aportaremos como evidencia en el que quedan claramente definidos los procesos clave, los procesos
complementarios, los procesos de apoyo y la realizacion de una evaluacién para comprobar la

satisfaccion de los miembros que formaron parte de los comités y de los deportistas participantes.

Mapa de Procesos. Contenido.

El mapa de procesos del Secretariado de Deportes se articula a través de los siguientes contenidos,
comenzando por definir cudles son las estrategias misionales que nos vienen impuestas por la
Universidad. Estas son:
« Definir de manera sintética la evolucion histdrica de la Direccion del Secretariado de Deportes
en la Universidad de Malaga.
< Elaborar un plan de financiacién y viabilidad econémica.
« Diseflar las pautas para la mejora de la calidad del Servicio de Actividades Fisicas y
Deportivas.
e Desarrollar una propuesta de promocién y marketing de la Direccion del Secretariado de
Deportes en la Universidad de Malaga.
e Planificar y desarrollar una propuesta de patrocinio de la Direccién del Secretariado de

Deportes de la Universidad de Malaga.

En un segundo nivel se definen los procesos clave que representan la razén de ser del Secretariado y

de los Servicios de Actividades fisico-deportivas. En nuestro caso son los siguientes:
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e Las actividades fisico-deportivas.
e Club deportivo Universidad de Méalaga.
* Las competiciones universitarias.

e Promocién deportiva.

En un tercer nivel estarian los procesos de apoyo, que tienen como misidon apoyar a uno 0 mas
procesos clave y serian los siguientes:

e Secretaria.

* Gestion econémica.

e Servicio de Instalaciones.

¢ Prensa.

Para cerrar este mapa, existe el apartado en el que se define la evaluacién y metaevaluacion a través
de indicadores, las acciones a tomar como consecuencia de la evaluacién y de la reflexiéon en grupo ,y
por ultimo, la propuesta de un nuevo Plan de Mejora. Este nuevo Plan de Mejora se encuentra ya
elaborado, aunque pendiente de su implantacién. El nuevo mapa de procesos y su desarrollo se

adjuntan detras de la propuesta de mejora, en éste mismo criterio.
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5.2. Seguimiento y control de los procesos

Dificilmente podriamos saber si hemos cumplido los objetivos dispuestos en los distintos procesos
clave, si no tenemos forma de medir si los hemos alcanzado a través de un indicador que nos pueda
orientar el proceso. Un requisito previo a la formulacion de estos indicadores sera definir los objetivos
estratégicos y los compromisos.

Una vez descrito en el mapa de procesos los procesos soporte 0 procesos de apoyo, seran
desplegados igualmente en una ficha de procesos, y sus indicadores correspondientes nos permitiran
conocer con objetividad como marchan los distintos procesos. A través de la informacion obtenida por
los dos instrumentos mencionados con anterioridad, podemos conocer si se estan logrando las metas
propuestas, realizar una toma de decisidn rapida, obtener una prevision de problemas, optimizar los
recursos,... En estos momentos esta pendiente de la publicacién la segunda Carta de Servicios, en la
que se han definido con claridad los indicadores que nos permiten comprobar todo esto. Cada
indicador se analiza a través de una ficha en la que constan cudl es la estrategia, el indicador, el
método de obtencidn, la unidad de medida, el responsable del seguimiento, la periodicidad y la fecha.
A través de los resultados y los objetivos definidos previamente, se calcula el indicador y su grado de
cumplimiento. Esta evidencia la estamos aplicando en la Carta del Servicios que tenemos

actualmente en vigor.

5.3. Desarrollo de nuevos servicios

Andlisis de las necesidades de los usuarios.

Con el propdsito de conocer los nuevos servicios que se demandan, en materia de actividades e
instalaciones, hemos desarrollado una serie de cuestionarios y encuestas de satisfaccion, ademas de
entrevistas personales con los clientes y hojas de sugerencias, que se encuentran a disposicion de los
usuarios en las distintas dependencias del Secretariado. Ademas de esto, el Secretariado de

Deportes dispone de una direccion de correo electronica (deportes@uma.es), en la que se pueden

realizar aportaciones. Por otro lado, los responsables de cada servicio, estudian las distintas

propuestas que se aportan por parte de entidades y particulares.

Traduccién en especificaciones de servicios e innovacioén en los procesos.

Tras finalizar cada curso académico se analiza la memoria anual, teniendo en cuenta los datos
estadisticos de participacion, resultados de competiciones, notas de prensa, etc., y se facilita una
ficha a los responsables de cursos y escuelas para que propongan nuevas actividades. Por otro lado
las demandas de los usuarios, expresadas a través de los instrumentos que comentamos en el punto
anterior, son tenidas en cuenta. Todo esto se analiza y se determina si existe partida presupuestaria

para llevarlo a cabo, y si el interés de esta propuesta es lo suficientemente significativa para
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contemplarla. En estas propuestas se incluyen también las sugerencias de otras instituciones,
empresas, clubes, asociaciones,...

Asi mismo, estamos trabajando en la adquisicion de un programa de gestién integral que nos permita
conocer cudles son las necesidades de nuestros principales usuarios. De acuerdo con lo
anteriormente expuesto, consideramos que al menos una vez en cada curso, tendriamos que realizar
una evaluacion en la que se incluyeran, como aconseja |. Lopez 2005, indicadores de eficiencia,

eficacia y satisfaccion.

Incorporacion de nuevas filosofias.

El punto de partida para el cambio en la filosofia lo constituye el Plan Estratégico de la Universidad
2005-08, que apuesta por la modernizacién de los servicios publicos a través de la calidad y la
excelencia. Este cambio conlleva la implantacion una nueva metodologia del trabajo, fomentando el
trabajo en equipo, la gestion por procesos, establecimiento de objetivos, planificacion estratégica, etc.
Esta nueva cultura, al ser novedosa, no estd asumida por parte del personal de los servicios,
acostumbrados a un trabajo individualizado. Pensamos que serviran de estimulo para el cambio de
filosofia el trabajo en equipo, los despliegues de procesos, la publicacion de objetivos, la definicion de
indicadores, asi como el futuro complemento de productividad del PAS que retribuird conceptos

novedosos dentro de la administracion puablica.

5.4. Auditorias y evaluacién de los sistemas de gestion

En estos momentos nos encontramos inmersos en un proceso de autoevaluacion a través del modelo
de gestion de la calidad EFQM, por tanto, la propia guia nos ayuda a encontrar el procedimiento que
vamos a seguir para valorar de forma sistematica la eficacia y la aplicacion del sistema para la
recogida de la informacién que nos permita apreciar el grado de consecucién de los objetivos
planteados, nos proporcione informacion acerca de la adecuacién de los recursos y cuél es el grado
de satisfaccion de los clientes. A este respecto podemos manifestar que la ejecucion de esta
autoevaluacion nos servira para arrojar luz sobre la cuestion anteriormente planteada. Sin embargo,
este Secretariado de Deportes ya ha realizado a lo largo de los cursos 2003-2004 y 2004-2005
distintas evaluaciones sobre demanda de practica deportiva, satisfaccién de usuarios, programa de

actividades, organizacion de eventos, satisfaccién en los Campus deportivos, etc.

Procedimientos.

El procedimiento que se ha elegido en el Secretariado de Deportes para conocer con objetividad
cémo marcha el propio Secretariado a nivel de prestacion de servicios, en la toma de decisiones, para
optimizar los recursos materiales y humanos, en la reduccion de costes del servicio y para evaluar la

propia gestion, son los indicadores. Estos los hemos incluido ya en la Carta de Servicios y en la
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construccion de los mismos hemos tenido en cuenta una serie de caracteristicas como que sean
validos, fiables, objetivos, claros, etc.

El sistema aplicado en su evaluacion es una ficha de indicador en el que esta reflejada la estrategia o
compromiso, el método de obtencién del indicador, la unidad utilizada para su medicion, el
responsable de sus seguimiento, el periodo de seguimiento y la fecha de comprobacién (todo ello se

encuentra en el manual de Carta de Servicios).

Mejora de los sistemas de gestion.

En la actualidad no se ha procedido a la revisiéon de los indicadores de la Carta de Servicios, debido a

que se esta procediendo en estos momentos a su aplicacion. Esta prevista en un futuro préximo la

implantacion de un programa de gestion integrado que nos permita obtener informacion para mejorar

las actividades y la gestion de Instalaciones. Tenemos previsto actualizar los indicadores con caracter

general cada tres afos, y siempre que se considere oportuno debido a las siguientes circunstancias:

- Al analisis del cumplimiento de indicadores de la Carta de Servicios, cuando los indicadores de la
misma muestren que se estan superando los compromisos establecidos.

- Alaexistencia de nuevas demandas de usuarios.

- Cuando se produzcan modificaciones en la normativa o reestructuraciones en la organizacion de
los servicios que ésta presta.

- Cuando la organizacién ofrezca nuevos servicios a sus ciudadanos/usuarios.

- Cuando los procesos internos que sustentan la Carta de Servicios cambien y sea posible adaptar
Nnuevos cCompromisos.

- Cuando se desee corregir datos o llevar a cabo un nuevo disefio estético de la Carta de Servicios.
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Fortalezas

»
»

« Existencia de un mapa de procesos del Secretariado de Deportes.

* Existencia de una Carta de Servicios.

« Falta de aplicacién de algunos de los indicadores de eficiencia y eficacia establecidos en la
nueva Carta de Servicios.
« Aplicacion y despliegue de los Procesos Claves y Procesos Complementarios expresados en

el Mapa de Procesos.

Propuestas de Mejora

»
»

« Aplicacion y célculo de todos los indicadores de la nueva Carta de Servicios para comprobar
su eficiencia y eficacia.

« Despliegue de los procesos clave y su relacién con los Procesos de Apoyo.

Como hemos indicado anteriormente, a continuacién vamos a exponer y desarrollar el nuevo Mapa de
Procesos.
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Relacionado con este nuevo mapa de procesos, desplegamos los Procesos Clave y Procesos de
Apoyo.

ProcesoPROMOCION DEPORTIVA Y PROGRAMA DE
ACTIVIDADES "

Planificacio

Intervencién

Presupues

RR.HH

Evaluacion

Inscripcior

Instal. y ma

Temporalizacion

Cuestionaric

Observacié

Desarrollc

Entrevista

Carta Servicios

Ficha de proceso: “Promocién deportiva y programa d

e actividades”

Responsable del proceso: Director del Servicio de Actividades Fisicas y Deportivas

Director servicio

Grupo |

Grupo Il

Grupo |l

- Estudio de los programas e
informes sobre el disefio de la
campafia de promocion
deportiva.

- Coordinacién y control de

los programas de promocion

deportiva'y del trabajo de las
diferentes actividades que se
integran en el SAFD.

- Emisién de informes sobre
proyectos presentados en la
Direccion de Secretariado de
Deportes.

- Responsable de la
direccion, ejecucion y
presentacion de los proyectos
de promocion deportiva y
programas de actividades
fisico-deportivas.

- Propuesta del programa de
actividades de cada curso.

- Planificacion del programa
y del contenido de la pagina
web, folletos, carteleria,
informacion de los tablones,
coordinadores deportivos, etc.

- Supervision de los convenios
de colaboracion con entidades
y de los proyectos de
promocién deportiva.

- Coordinar la labor del
responsable de prensa.

- Provision y asignacion de
recursos materiales y
humanos a los distintos
programas de promocién y
actividades.

- Realizacion de propuestas
al director del servicio
referente a la contratacion de
monitores.

- Evaluacién del programa.

- Planificacién de proyectos
de Promocién Deportiva y
Actividades Propias (Junta de
Andalucia)

- Colaboracion en la
planificacién, supervision y
evaluacion del programa.

- Promocion de las
actividades a través de los
distintos canales.

- Colaboracién en la
elaboracion de un programa
de esponsorizacion para la
organizacion de eventos y
programa de actividades.

- Coordinacion del programa
de difusién e informacion de
las distintas actividades.

- Control de la marcha y
funcionamiento de las
distintas actividades
establecidas.

- Evaluacion y control de las
distintas actividades
organizadas en el Servicio de
Actividades Fisicas y
Deportivas.

- Coordinacién de eventos
extraordinarios organizados
por el Servicio de Actividades
Fisicas y Deportivas.

- Realizacion de carteles y
folletos de informacion de las
distintas actividades y cursos.

- Ejecucion y puesta en
practica del plan de
promocién de las distintas
actividades y eventos
deportivos.

- Atencién al usuario, dando
informacion sobre el
contenido de los programas.

- Organizacién y evaluacion
de distintos programas
desarrollados por el Servicio
de Actividades Fisicas y
Deportivas

- Visita de centros para la
difusion y promocion del
programa.

- Imparticién directa de
algunos programas de cursos
0 escuelas por encargo de su
responsable técnico

- Relacion con los monitores y
técnicos sobre la ejecuciéon
del programa.
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Procesos de apoyo a la promocion deportiva y progra

ma de actividades

Secretaria
Deporte

Gestion
Econdémica

Servicio de
Instalaciones

Prensa

Medicina y
Fisioterapia

- Informacién sobre el
programa.

- Gestién del proceso
de inscripcion en el
Programa de
Actividades.

- Elaboracién de
estadisticas de curso.

- Memoria de
participacion en
programa de
actividades

- Gestién y control del
pago de cursos y
escuelas.

- Aplicacion de las
nuevas tecnologias en
los procesos de
gestion.

- Soporte administrativo
en la organizacion de
eventos relacionados
con el programa de
actividades.

- Colaboracién en la
propuesta de
presupuesto de gastos
e ingresos.

- Seguimiento y gestion
del presupuesto.

- Tramitacion de gastos
e ingresos.

- Control de ingresos
provenientes del
programa de
Esponsorizacion

- Informacion sobre la
ejecucion del
presupuesto.

- Atencion a
proveedores.

- Liquidacion de
subvenciones.

- Presentacion de
cuentas anuales

- Gestiona la prevision
de gastos de prensa,
radio, revistas,
carteleria y folletos.

- Reserva de los
espacios e
instalaciones
necesarias para
desarrollar las distintas
actividades.

- Aportacion del
equipamiento y material
necesario para la
imparticion de la
actividad

- Informacién sobre el
proceso de alquileres y
precios vigentes de
instalaciones deportivas
(TAID).

- Informacion sobre las
actividades que se
desarrollan en el
complejo.

- Colocacion de
material publicitario
relacionado con las
actividades
programadas.

- Colaboracioén en la
coordinacion de
eventos extraordinarios
organizados por el
Servicio de Actividades
Fisicas y Deportivas

- Difusién del programa
en medios de
comunicacion.

- Informacion a medios
de comunicacion sobre
los distintos eventos
que se celebran.

- Previsién de las
ruedas de prensa en la
organizacion de
determinadas
actividades puntuales y
concretas.

- Estudio basico de no-
contraindicacion para la
practica deportiva.

- Consultay
seguimiento de
patologias relacionadas
con el deporte.

- Primera visita de
asesoramiento a los
usuarios de la Escuela
de Espalda, de
aquasalus.

- Charlas y sesiones en
grupo sobre prevencion
de lesiones

- Reconocimiento de
salud.

- Estudio de segundo
nivel, valoraciones
funcionales a usuarios
participantes en
entrenamiento
personalizado.
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ProcesoDEPORTE FEDERADO Y COMPETICIONES EXTERNAS” ||

Planificacion

Evaluacion

5

| Presunues |——|

RRHH |

| Inscrincior |—

—| Temporalizaci | | Resultados finales

Clasificacior

| Instal. v mati |_ﬂ Esponsorizaci |

| Marketinc I_ﬂ Planif. competicién

Dllo. Calendarii Cuadrante Semanal | Eval. Resul

Carta servicic

Ficha de proceso: “Deporte federado y competiciones

externas”

Responsable del proceso: Técnico Grupo | en Actividades Fisicas y Deportivas

Presidente del club

Director del Servicio de
Actividades

Secretario del club
Técnico Superior en actividades
Fisicas y Deportivas

Grupo I

Grupo Il

- Responsable del club.

- Toma de decisiones
sobre la politica interna.

- Maximo representante
del club ante las
instituciones deportivas
y federaciones.

- Emision de informes
sobre la organizacién
de competiciones
autonémicas,
nacionales e
internacionales.

- Responsable de la
direccion y ejecucion
del programa de
competiciones.

- Coordinacién y control
del trabajo relacionado
con la ejecucion del
programa.

- Planificacion de las
actividades del Club y
de las Competiciones
Externas

- Direccion de las
actividades
relacionadas con los
CAUyCEU

- Levanta actas de
todas las reuniones que
se convoquen en las
distintas secciones.
Diligenciar el libro de
actas del club.

- Convoca la asamblea
anual de socios del
club.

- Da fe de los acuerdos
relacionados con las
distintas secciones.

- Solicita las
necesidades de
espacios al servicio de
instalaciones para el
Club y otros eventos.

- Planificacién de los
programas
relacionados con los
CEUy CAU

- Establecimiento de los
procesos de trabajo
para el desarrollo de las
competiciones que
organice el Club
Deportivo.

- Supervisién y control
del proceso de
inscripcion en los CAU
y en los CEU.

- Organiza los medios
de transporte y
alojamiento.

- Colabora en el estudio
de todas las propuestas
gue llegan a la junta
directiva.

- Colabora con las
Federaciones en el
desarrollo de la
competicién y en la
prevision de arbitros.

- Coordinacién de las
distintas actividades
relacionadas con el
Club.

- Control de datos e
informacion relacionada
con proyectos y
memoria deportiva.

- Colabora en tareas,
informes, recursos y
propuestas
relacionadas con los
CEU, CAU y Deporte
Federado.

- Control de actas,
resultados y
clasificaciones.

- Prevision de material
para el desarrollo de las
distintas competiciones.

- Aviso a los equipos
sobre distintas
incidencias.

- Elaboracién del
cuadrante de previsién
de gastos.

- Informa sobre las
normas generales y
especificas en las
competiciones que
participe el SAFD y
Club.

- Recoge la informacién
para la elaboracion de
memorias, proyectos,
etc.

- Controla a los
distintos equipos en sus
desplazamientos

- Tramitacion de ficha
federativa.
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Procesos de apoyo al programa de deporte federado y

competiciones externas

Secretaria Deporte

Gestién
Econdémica

Servicio de
Instalaciones

Prensa

Medicina y
Fisioterapia

- Gestién del proceso
de inscripcién en los
Campeonatos de
Andalucia Universitario
y Campeonatos de
Espafia Universitarios.

- Memoria de
participacion en
competiciones
externas.

- Apoyo administrativo.

- Participa en la
elaboracion del
presupuesto de las
distintas secciones.

- Seguimiento y gestion
del presupuesto.

- Tramitacién de gastos
e ingresos.

- Informacion sobre la
gestién de gastos en
las distintas secciones.

- Realiza el depésito de
inscripcion y fianza en
las distintas
federaciones.

- Colaboracion en la
propuesta de
presupuesto de gastos
e ingresos.

- Atencion a
proveedores.

- Presentacion de
cuentas anuales.

- Justificacion de la
subvencion en los
distintos campeonatos.
- Previsién de gastos
de cuadrantes y dietas
en de los equipos
federados y de los
deportistas en los CAU
y CEU.

- Gestion de contratos
de monitores y
entrenadores de las
distintas secciones del
Club.

- Prevision de los
equipamientos e
instalaciones
necesarias para el
desarrollo de la
competicién,
ateniéndose a las
normas que al respecto
indican las distintas
federaciones.

- Peticién de fuerza
publica en caso
necesario.

- Plan de evacuacion.
Cumplimiento de la
normativa de
espectaculos
deportivos.

- Reserva de los
espacios necesarios
para el desarrollo de las
competiciones.

- Disposicion del
equipamiento
correspondiente para la
celebracion de las
mismas.

- Disponer y controlar el
material de juego y
auxiliar.

- Comunicacioén de
resultados a prensa y
radio.

- Elaboracién de las
notas de prensa pre-
partidos.

- Facilitar a los medios
de comunicacién las
distintas plantillas que
forman el Club.

- Elaboracién de notas
de prensa sobre la
asistencia a las
distintas competiciones.

- Convocatoria de los
medios de
comunicacion en la
presentacion de los
distintos programas
deportivos.

- Notificacion de los
resultados de los
deportistas
participantes en los
CAU y en los CEU a los
distintos medios de
comunicacion.

- Estudio y valoracion
de los jugadores al
inicio de la temporada.

- Firma, si procede, de
la ficha deportiva.

- Presencia en los
encuentros oficiales.

- Recuperacioén y
rehabilitacion de las
lesiones deportivas que
se producen a lo largo
de la temporada.

- Responsable del
desarrollo del area
médica en las
competiciones
autonémicas y
nacionales organizadas
por el servicio.

- Derivacion de los
lesionados en dichas
competiciones a los
distintos centros
concertados con la
Mutualidad General
Deportiva o seguro
concertado.
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” ProcesoCOMPETICIONES UNIVERSITARIAS INTERNAS”

Planificacio Intervencion Evaluacion
Planificacién Presupues Inscripcion TF |‘_ Temporalizacion Memorie Encuesta
comneticione

DIl Evaluaciot Carta Servicios
Instal. y ma RR.HF oprog. | |
Competiciones
Ficha de proceso: “Competiciones universitarias int ernas”

Responsable del proceso: Director del Servicio de Actividades Fisicas y Deportivas.

Director Servicio

Grupo |

Grupo Il

Grupo Il

- Emision de informes sobre la
organizacién de competiciones
internas.

- Propuesta del programa de
competiciones internas.

- Responsable de la direccion y
ejecucion del programa de
competiciones.

- Coordinacién y control del
trabajo relacionado con la
ejecucion del programa.

- Asesoramiento en el
programa de becas.

- Direccion de las diversas
actividades puntuales:
Campus, jornadas, etc.

- Planificacion de las
competiciones internas.

- Coordinacion de los distintos
programas correspondientes a
competiciones internas.

- Supervision del proceso de
inscripcion.

- Supervision del cuadrante de
gastos.

- Planificacion de los recursos
econdmicos, materiales y
nuevas tecnologias para el
desarrollo de dicha
competicion.

- Planificacién, programacion y
supervision del acto de
clausura.

- Desarrollo y actualizacion de
normas, reglas de juego y
reglamentos disciplinarios en
competiciones internas, asi
como el control y coordinacién
de los éarbitros universitarios.

- Control y coordinacién de las
necesidades materiales.

- Decisién sobre los sistemas
de competicion, puntuacion y
clasificacion del Trofeo
Rectora.

- Establecimiento de los
procesos de trabajo para el
desarrollo de las competiciones
que organiza el servicio.

- Hacer las indicaciones
necesarias sobre el
funcionamiento de las
aplicaciones informaticas.

- Organizacion, dinamizacion y
control de las competiciones
universitarias internas.

- Coordinacion y programacion
de las competiciones
universitarias, con decision
sobre los sistemas de
competicion.

- Coordinacioén, control y
supervision del trabajo de los
becarios,

- Coordinacion de las diversas
actividades puntuales:
Campus, etc.

- Elaboracién del cuadrante de
prevision de gastos.

- Ejecucion y control de las
competiciones internas.

- Informacién sobre las normas
generales y especificas del
Trofeo Rectora.

- Elaboracién de calendarios y
designacion de arbitros.

- Control de actas, resultados y
clasificaciones.

- Previsién de material para el
desarrollo de Trofeo Rectora.

- Aviso a los equipos sobre
distintas incidencias.

- Previsién de cuadrante de
arbitros.

- Ejecucion de las actividades
puntuales: Campus, etc.
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Procesos de apoyo al programa de competiciones univ

ersitarias internas

Secretaria
Deporte

Gestion
Econbémica

Servicio de
Instalaciones

Prensa

Medicina y
Fisioterapia

- Gestién del proceso
de inscripcion en el
Trofeo Rectora.

- Acreditacion de
participantes.

- Informacién sobre los
plazos y normas de
inscripcion.

- Elaboracién del listado
de inscripcion en el
Trofeo Rectora.

- Memoria de
participacion en
competiciones internas.

- Apoyo administrativo.

- Colaboracién en la
propuesta de
presupuesto de gastos
e ingresos.

- Seguimiento y gestion
del presupuesto.

- Provisién de recursos
econémicos para el
pago de arbitros.

- Tramitacién de gastos
e ingresos.

- Atencién a
proveedores.

- Presentacion de
cuentas anuales.

- Justificacion del plan
de Actividades Propias.

- Reserva de los
espacios necesarios
para el desarrollo de las
competiciones.

- Disposicién del
equipamiento
correspondiente para la
celebracion de las
mismas.

- Controlar el material
de juego y auxiliar.

- Disposicién de la
instalacion para la
celebracion de la
clausura.

- Provision de
camisetas para el
desarrollo de la
competicion.

- Elaboracién de notas
de prensa sobre la
asistencia a las

distintas competiciones.

- Convocatoria de los
medios de
comunicacion en la
presentacion del Trofeo
Rectora.

- Envio de resultados
semanales sobre la
marcha del Trofeo
Rectora a los medios
de comunicacion.

- Asistencia facultativa
en las competiciones
internas.

- Derivacion de los
lesionados en dichas
competiciones a los
distintos centros
concertados con la
MGD.

- Elaboracién de
encuestas de salud a
los nifios de los
diversos Campus.

- Apoyo facultativo
durante el desarrollo de
las diversas actividades
puntuales que se
organicen.
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ProcesOEQUIPAMIENTO E INSTALACIONES”

Planificacio

Espacio

Conservacién

Equipamientos

Intervencion Evaluacion
Org. personal |—— Horarios Evaluacion [—— Seguimiento
TAID ——  Ocupacion Indicadores Encuestas
Mantenimiento Alquileres Reuniones
Socorristas [—— Nuevos espacios

Ficha de proceso: “Equipamiento e instalaciones”

Responsable del proceso: Director del Servicio de Instalaciones Deportivas

Director Grupo | Grupo II Encargado de Grupo Ill Grupo IV

servicio Equipo
- Direcciény -Planificacion del - Supervision de las -Coordinacion y -Elaboracién y control -Mantenimiento,
organizacion del trabajo del personal del | tareas de Organizacion de las de uso de las distintas conservacion y
personal del Servicio de mantenimiento y tareas de los Instalaciones. acondicionamiento de
Servicio de Instalaciones. conservacion. Técnicos Auxiliares y las instalaciones
Instalaciones socorristas del -Control y Evaluacion deportivas.
Deportivas. - Programacion de - Elaboracion y Servicio de de las necesidades de

espacios para el uso Control del Plan de Instalaciones. conservacion. - Control y vigilancia

- Estudio e informes
sobre proyectos de
construccion de
instalaciones
deportivas.

-Coordinacion y
control del trabajo
de conservacion de
las instalaciones
deportivas.

-Prevision de
nuevos
equipamientos
deportivos.

- Estudio y
aplicacion del Plan
de Riesgos
Laborales y
Ergonomia.

de las instalaciones.

- Supervision de las
necesidades de
equipamientos
deportivos.

- Planificacion de
sistemas dométicos
para la mejora del
control de acceso y
vigilancia de las
instalaciones
deportivas.

-Prevision y asignacion
de recursos a la
compra de materiales
de equipamiento y
conservacion.

uso de las
Instalaciones
Deportivas.

- Prevision de los
recursos materiales
para la programacion
de usos.

- Control de las
tareas de los
servicios externos
(Limpieza, Vigilancia,
otros,...)

- Supervision de las
operaciones de
almacenaje.

- Supervision de las
tareas de los grupos
1.

- Gestion y
seguimientos de los
pedidos.

- Elaboracion de los
turnos de trabajo de
los distintos Técnicos
Auxiliares y
Socorristas del
Servicio de
Instalaciones.

- Prevision de
Recursos humanos
para la celebracion
de eventos.

-Control y organizacion
de stocks en el
almacén.

- Revision periddica
de los diferentes
espacios deportivos.

- Seguimiento diario
del cumplimiento de
tareas de los Técnicos
Auxiliares.

de acceso de los
espacios deportivos.

- Atencién al usuario

- Custodia, entrega y
recepcion de los
diferentes materiales
deportivos.

- Aperturay cierre de
la instalacion.

- Ejecucion de las
operaciones
establecidas para las
reservas y alquileres.

- Control, vigilancia y
primeros auxilios en el
recinto de la piscina.

- Venta de material
deportivo.
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Procesos de apoyo de equipamiento e instalaciones

Seccién Secretaria Gestion SEED 6l
At Becarios Prensa construccion y
Deporte Econdmica L
conservacion
- Elaboracion de - Gestion del - Atencioén al publico. - Recogida de - Elaboracion y

documentos escritos,
memorias, etc.

- Cobro de alquileres.
- Informacion.

- Suministro de
material de oficina.

- Venta material
deportivo y bonos de
instalaciones

presupuesto adscrito.

- Tramitacién de
pedidos.

- Emision de facturas
sobre alquileres de uso.

- Control del pago por
uso de las instalaciones
Deportivas.

informacion relativa a
las instalaciones
deportivas.

- Difusion de los
programas de uso de
las instalaciones
deportivas.

ejecucion de nuevos
espacios deportivos.

- Mejora de los
espacios deportivos ya
existentes.

- Mantenimiento de
espacios deportivos.

- Adquisicion de
materiales de
reposicién y maquinaria
para el mantenimiento y
conservacion de los
espacios deportivos.
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Criterio 6. Resultados en los clientes

6.1. Mediciones sisteméticas de satisfaccion
La poblaciéon a la que van dirigidos los estudios de satisfaccion consta, en definitiva, de nuestros
clientes, de la que forman parte, principalmente, la comunidad universitaria (PDI, PAS, alumnos), asi

como sus familiares. Ademas de éstos, prestamos servicio a la sociedad malaguefia en general.

Procedimientos.

Para conocer las necesidades y grado de satisfaccion de nuestros clientes, hemos utilizado las

siguientes herramientas:

1.- Encuesta externa. Se ha llevado a cabo un trabajo de evaluacién de la calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios de las instalaciones deportivas de la UMA, realizado por SANCHEZ. La
muestra de esta investigacién ha constado de 177 sujetos, usuarios de las actividades fisico-
deportivas ofertadas por la Direccién de Secretariado de Deportes en el curso académico 2003/2004.

De cada actividad, se ha escogido una muestra superior al 10% del total del grupo participante.

Las actividades fisicas que han sido objeto de estudio, desde el punto de vista de la satisfaccion del

usuario, han sido las siguientes:

e Taichi. » Baile de Salén.
e Judo. * Gym-Jazz.
e Natacién (para su estudio la hemos e Step.
divido en turno de mafiana, tarde y Aqua * Musculacion.
Gym). » Tenis de mesa.
e Gimnasia de Mantenimiento. » Aikido.
«  Aerobic. « Escuela de Voleibol.
e Fitness. » Escuela Multideportiva.
*  Funk /Hip Hop. » Gimnasia para Mayores de 55 afios.
e Tenis.

Las actividades fisicas que, por tratarse de actividades de gestion indirecta, no han sido analizadas en

este estudio han sido las siguientes:
0 Yoga.

o Golf.

0 Jornadas de actividades fisicas en el medio natural.
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2.- Posteriormente, se realizé un cuestionario semiestructurado para el Plan de Mejora de la Calidad
del Servicio de Actividades Fisico-Deportivas 2003, con diferentes categorias, en las que se les han
planteado una serie de subcategorias donde los usuarios tendrian que responder a diferentes items,
siendo éstos “muy bueno”, “bueno”, “regular”, “malo” y “muy malo”. Todo esto, haciendo referencia a
las cuestiones siguientes: técnicamente, trato recibido, horario, informacién recibida, material y
espacio utilizado.

Se plantea a continuacion una pregunta abierta, con el propdsito de dejar fluir aquellas
recomendaciones y sugerencias que pudieran potenciar la mejora de dichas competiciones internas.
Seguidamente, se les solicita la aportacion de datos identificativos, tales como el segmento de edad,
categoria universitaria y no universitaria, manteniendo en el anonimato al encuestado para facilitar su

imparcialidad.

3.- Ademaés, se realiz6 otra encuesta para los Juegos Deportivos 2003. El contenido de ésta se centra
en una serie de categorias con el proposito de conocer como valoraban cada uno de los participantes
dicha competicion. Estas categorias hacian referencia a: informacion (publicidad, atencion
personal...), inscripcién (normas, requisitos, plazos...), competicion (reglas de juego, duracién de los
partidos, sistema de competicién, material deportivo, arbitraje, fechas y horarios de competicion),
instalaciones (cancha de juego y vestuarios).

Igualmente, en este cuestionario se hace una pregunta abierta sobre sugerencias y aportaciones,
manteniéndose en el anonimato al encuestado para facilitar su imparcialidad.

Ademas de éstos, como hemos expresado en lineas anteriores, hemos analizado documentos,
revisado el diario de campo, registros de observacion, estudio y archivo fotografico y video-analisis.
Todo ello, como instrumentos que se encuentran depositados en el Servicio de Actividades Fisico-
Deportivas y que a través de su estudio nos han permitido entender y comprender la realidad de los
hechos que se han ido dando en el servicio a través de la rememoracion de las distintas actividades,

competiciones y eventos organizados dentro del programa de actividades.

4.- Otra herramienta que nos sirvié para comprobar el grado de satisfaccién existente entre los
deportistas, en torno a los procesos de organizacion de los Campeonatos de Espafia Universitarios,
fue el cuestionario que se realizo a los participantes de los mismos en el afio 2005.

Entre los objetivos que nos planteamos en esta evaluacion estan los siguientes:

- Conocer el grado de satisfaccion sobre la organizacion.

- Mejorar la propia organizacion.

- Evaluar el desarrollo de los distintos procesos que intervienen.

- Determinar los indicadores de mejoras.

- Conocer el cumplimiento de los objetivos disefiados en el Manual de Procesos.

- Observar y mejorar la calidad de la organizacion de futuros eventos deportivos.
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Con todo esto cumplimos con los requisitos de calidad y excelencia dentro del plan de mejora
propuesto por este Secretariado de Deportes.

Ademas de lo anterior, nuestro propdsito ha sido observar una serie de aspectos relacionados con la
organizacion y desarrollo de los Campeonatos de Espafia Universitarios como son:

- Los objetivos que han de proponerse.

- Los contenidos técnicos del programa.

- Nivel de los arbitros.

- Estados de las instalaciones.

- Grado de colaboracién institucional y patrocinios.

- La evaluacion.

En el andlisis de todos estos aspectos, se utilizé como instrumento un cuestionario semiestructurado,
en el que, basandonos en la Escala Likert, hemos analizado el grado de satisfaccion de los
deportistas participantes en relacién con nuestra organizacion.

Todos los miembros del grupo entregaban los cuestionarios a los deportistas a partir del segundo dia
de competicion, siendo recogidos por éstos. En todos los casos, el deportista evaluado se ha

mantenido en el anonimato.

La escala utilizada ha sido:
1: muy malo.

2: malo.

3: aceptable.

4: bueno.

5: muy bueno.
5.- Por dltimo, se llevd a cabo una investigacién para el disefio del Programa de Actividades
Deportivas en el afio 2005 realizada por el Departamento de Economia y Administracion de Empresas

dirigida al PDI y PAS de la Universidad de Malaga para conocer sus habitos deportivos, las

preferencias de nuevas actividades y el grado de satisfaccion de las actuales.

Resultados.

1.- Los resultados obtenidos en el trabajo de evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios de las instalaciones deportivas de la UMA realizado por SANCHEZ fueron:
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RESULTADOS GLOBALES (%).

Desacuerdo/
RESPECTO AL PROFESOR De acuerdo No contesta
1. Considera que es puntual. 94 6
2. Cree que es adecuada la distribucién del tiempo en las clases. 96 4
3. Cree que presta una atencién adecuada a los problemas de los 92 8
usuarios-alumnos.
4. Considera que el trato es agradable. 100 0
5. Cree que lleva a cabo un buen aprovechamiento del espacio en 9% 4
la instalacién.
6. Percibe al profesor seguro cuando contesta las preguntas que le 97 3
plantea.
7. Considera que el uso del material disponible es el adecuado. 86 14
8. Cree que el profesor se implica suficientemente en las clases. 94 6
9. Considera que el profesor anima suficientemente a grupo. 92 8
10. Percibe que las clases estan suficientemente organizadas. 91,5 8,5
11. Considera que las exigencias del profesor estan adecuadas a 91 9
las condiciones de los alumnos.
12. Cree que el profesor adapta las clases a los intereses de los 89.3 10.7
alumnos usuarios. ' '
13. Percibe que el profesor viste de forma adecuada. 97,7 2,3
14. Considera que el caracter del profesor es agradable. 99,4 0,6
Total de la valoracién del profesorado 93,99 6,01
Desacuerdo/
RESPECTO A LAS INSTALACIONES De acuerdo No contesta
1. Considera que los vestuarios estan suficientemente limpios. 63 37
2. Cree que las instalaciones-salas de trabajo estan suficientemente 73 27
limpias.
|3. E|_1 el caso de las piscinas, cree que el agua esta suficientemente 64 36
impia.
4. En el caso de las piscinas, cree que el agua tiene la temperatura 53 47
adecuada.
5. Cree que el espacio limita las actividades que se pueden realizar. 52 48
6. Considera que los vestuarios son lo suficientemente amplios. 50 50
7. En las instalaciones cubiertas, cree que la temperatura ambiente 270 30
es la adecuada.
8. Considera que la seguridad e intimidad en los vestuarios es la 38 62
adecuada.
9. Cree que el acceso a las instalaciones es facil y cémodo. 73 27
10. Considera que el mantenimiento de la instalacion es el 655 345
adecuado.
11. Cree que son atendidas adecuadamente las sugerencias de 356 64.4
mejora de las instalaciones. ' '
12. Considera que se dispone de suficiente material para las clases. 63,8 36,2
13. Considera que el material esta en condiciones 6ptimas para su 68.9 311
uso. ' '
14. Cree que la iluminacién es agradable. 89,3 10,7
15. Considera que el agua de las duchas esta a la temperatura 48.6 514
adecuada. ' '
16. La instalacion le ofrece seguridad en lo que se refiere a su
; ; . 78,5 215
integridad fisica.
Total de la valoracion de las instalaciones 61,64 38,36
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Desacuerdo/
RESPECTO A LAS ACTIVIDADES De acuerdo No contesta
1. Considera que la oferta de actividades es lo suficientemente 72 o8
amplia.
2. Cree que la oferta de actividades se actualiza. 56 44
3. La actividad en la que participa cubre sus expectativas. 94 6
4. Considera que la actividad es amena. 98 2
5. Cree que las tareas que desarrolla en clase son lo 92 8
suficientemente variadas.
6. Considera que la duracion de las clases es adecuada. 80 20
7. Cree que el nUmero de sesiones semanales es el éptimo. 60 40
Total de la valoracion de las actividades 78,9 211
RESPECTO A LAS RELACIONES CON EL PERSONAL Y LA De acuerdo Desacuerdo/
INFORMACION No contesta
1. Disponen en las instalaciones de algiin medio para transmitir sus 537 463
sugerencias. ' '
2. La informacién es clara sobre las actividades que se desarrollan
75,1 24,9
en el centro.
3. Te ha resultado sencillo la inscripcion en la actividad en la que 65 35
participas.
4. El coste de la actividad es adecuado a los servicios que se 757 24.3
ofrecen.
5. Conoce a la persona a la cual tiene que transmitir las
. . 27,1 72,9
eventualidades y sugerencias.
6. Considera que el responsable de la instalacién esta accesible. 32,2 67,8
7. Considera que el personal de servicio esta cuando se le necesita. 69,5 30,5
8. Considera que el trato del personal de la instalacion es 785 215
agradable.
9. Cree que el horario de la instalacién es adecuado. 80,2 19,8
10. Considera que el horario de las oficinas de la instalacién es 41,24 58.76
adecuado.
11. Cree que los puntos de informacién son adecuados. 61,02 38,98
_12. Corpdera que hay suficientes puntos de informacion en la 4972 50,28
instalacion.
13. Cree que hay buena relacién entre el personal de la instalacion. 75,14 24,86
14. Considera que la relacién en el grupo en que Vd. participa es 97.18 282
agradable
15. Cree que las actividades que se desarrollan en la instalacion
: 88,14 11,86
fomentan los lazos de amistad dentro del grupo.
Total de la valoracién de las relaciones con el personal y la 64.63 35,37

informacion
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RESULTADOS PARCIALES (%).

VALORACION FAVORABLE POR LOS USUARIOS EXPRESADA EN PORC ENTAJES (DE
ACUERDO)
Actividad Fisica Profesorado | Instalaciones | Actividades . Persong{/
informacién

Taichi 100 68,8 57 46,7
Judo 98 84 96 78,3
Natacion (turno mafiana) 99 71,3 91 80,89
Natacion (turno tarde) 90 66 82 57,5
Aqua gym 94 55 78 67,4
Gimnasia mantenimiento 100 43,75 100 78,33
Aerobic 97,85 58,12 85,71 61,33
Fitness 90 52,08 63,09 60,55
Funk/hip hop 86,73 59,82 77,55 80

Tenis 95,23 35,41 66,66 30

Baile de saléon 94,64 74,21 78,57 68,33
Gym jazz 98,9 63,46 75,82 62,56
Step 93,75 62,1 73,21 61,25
Musculacion 100 70,31 78,57 66,66
Tenis de mesa 94,64 60,93 67,85 61,66
Aikido 99,1 64,84 78,57 66,66
Escuela voleibol 87,14 53,75 70 68,66
Escuela multideportiva 91,83 61,6 85,71 75,23
Gimnasia mayores de 55 100 48,43 71,42 61,66

Los resultados en general se pueden considerar positivos, sobresaliendo los valores referidos al
profesorado, en los que se constata una alta satisfaccion por parte de los usuarios. Entre los
resultados menos elevados se encuentran la seguridad e intimidad en los vestuarios, sugerencias de
mejora de las instalaciones, temperatura del agua en las duchas, conocimiento de la persona que
recibe las sugerencias, accesibilidad del responsable de la instalacion, horario de oficinas y puntos de

informacion.

2.- En lo referente a las conclusiones del estudio cuestionario semiestructurado para el Plan de
Mejora de la Calidad del Servicio de Actividades Fisico-Deportivas 2003 de satisfaccion de los
usuarios con la cualificacion y desarrollo didactico de los distintos programas a cargo de los técnicos,
se expresa que un 95% considera como buena o muy buena dicha categoria.

En la segunda categoria del cuestionario preguntdbamos como valoraban el trato recibido por el
personal. En esta cuestion habria que tener en cuenta también que ademas de los técnicos que
imparten el programa, estarian los T. A. I. D. (Técnico Auxiliar de Instalaciones Deportivas) y el
personal de administracion, que son los que intervienen en la imparticion, control e inscripcion de la
actividad. En esta ocasion, en los graficos se puede observar que el 97% se encuentran satisfechos

con el trato recibido.
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En la tercera categoria se preguntaba si el horario en el que se impartia cada actividad era el mas
adecuado. En este caso, por los resultados obtenidos podemos expresar que un 82% considera
adecuado el horario. Sin embargo, también hemos observado que en actividades como Tai —chi, el
porcentaje de aceptacion es muy bajo, siendo éste un 34%, ya que se imparte de 8 a 9 de la mafiana.
En cuanto a la informacion recibida, un 79% opina que es buena.

En referencia al material de equipamientos, didacticos, instalaciones y espacios utilizados, un 64%
opina que es bueno, existiendo un porcentaje considerable que opina que deben ser mejorados.

En cuanto a las categorias de edades de los usuarios practicantes de nuestro programa de
actividades, podemos observar segun los resultados obtenidos que los segmentos de edad de mayor
demanda de actividades se sitllan entre los grupos de 18 a 25 afios con un porcentaje del 43%, y de
26 a 40 con un 35%. En el resto de grupos, la actividad esta relacionada con programas concretos
como natacién infantil o programas como escuela de espalda, orientado fundamentalmente a la
mejora de la salud y calidad de vida en personas con problemas patoldégicos o en programas de
prescripcién para reducir los efectos negativos del envejecimiento.

Por ultimo, quisimos conocer el perfil de usuario demandante de nuestro programa de actividades
para orientar las nuevas propuestas y promocion de la oferta. En este caso, el 54% de los usuarios
son alumnos de la Universidad de Malaga, el 6% son Personal Docente e Investigador (P. D. I.). el 9%
aproximado corresponde al Personal de Administracién y Servicios (P. A. S.) y el resto, el 31%,

pertenece a la categoria de usuario externo.

3.- El formato de los Juegos Deportivos Universitarios cambié durante esse curso con una férmula
mas orientada a la libre asociacion de alumnos que se incorporan a la Universidad. Se ha buscado, en
lugar de una competicion cerrada, estructurada, con normas estrictas, etc., un modelo de competicion
adaptada en el tiempo, en los materiales, en los equipamientos utilizados y en la forma. En este caso,
se han desarrollado Futbol sala (en campo de Baloncesto con miniporterias), Baloncesto 3x3, Tenis-
Playa y Voleibol 2x2.

Como hemos explicado anteriormente, elaboramos un cuestionario semiestructurado para conocer el
grado de valoracion, por parte de los usuarios, de esta competicién en sus distintos aspectos.

En la primera categoria, referente a la informacion, publicidad y atencién personal, un 70%
aproximadamente consideraron que ésta era correcta y suficiente.

En la categoria correspondiente a la inscripcion, normas, requisitos y plazos, un 75% consideraron
que todos ellos se ajustaban a sus necesidades.

En relacion a la propia competicién, un 77% aproximadamente consideran que tanto el campo de
juego, la duracién, el sistema de competicion, material deportivo y arbitraje es el adecuado, aunque
también realizan algunas sugerencias que anteriormente hemos indicado en el apartado 3.2 de este
informe.

En la categoria de las instalaciones, un 80% considera que tanto la cancha de juego como los

vestuarios son adecuados para el desarrollo de esta competicion.
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4.- Una vez analizado el cuestionario entregado a los deportistas-participantes del Campeonato de
Espafia Universitario 2005, la valoracién media que hacen los deportistas de la organizacién de los
Campeonatos es 3.8. Tal y como se aprecia en la grafica, los deportistas dan una puntuacion mas alta
a las instalaciones (4.1), la atencién recibida por los voluntarios (4.3) y al hecho de organizar 10

campeonatos conjuntamente (4.2).

5.- Por dltimo, los resultados obtenidos en el estudio de investigacion para el disefio del Programa de

Actividades se resumen en el siguiente cuadro:

ACCESIBILIDAD
LIMPIEZA GRAL
VESTUARIOS
TAQUILLAS
APARCAMIENTO
CAFETERIA
PERSONAL
VALORACION GLOBAL

INSTALACIONES
MONITORES/PROFESORADO
HORARIOS OFERTADOS
PRECIOS C.A.D.

N° USUARIOS

N° PLAZAS OFERTADAS

N° PISTAS,CAMPOS, CALLES
MATERILA UTILIZADO
SISTEMA RVA PLAZAS
SERVICIOS MEDICOS
VALORACION GENERAL

8,33
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Independientemente de las actividades realizadas, todos los aspectos evaluados en relacién al
Complejo Deportivo obtienen una calificaciéon en torno al “notable”, excepto los aparcamientos que
son calificados con un “suspenso alto”.

Cuando se refieren a los aspectos especificos de las actividades practicadas, las valoraciones
mejoran notablemente, destacando con caracter general la relativa a los monitores.

Por tipologias de actividades, aunque todas obtienen una valoracién positiva, destaca notablemente
las actividades externas/aire libre, siendo las que obtienen una nota mas ajustada las realizadas en
equipos.

Todos los resultados anteriormente sefialados nos deben permitir identificar los indicadores para
mejorar la accién, asi como la identificacién de los aspectos a tener en cuenta en la planificacién
estratégica. Estas aportaciones nos deben servir para identificar las partes de la gestidon susceptibles

de mejora.

Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias.

Hasta la fecha, el procedimiento habitual para la recogida de quejas y sugerencias ha sido de forma
verbal. En la actualidad, se anima a los usuarios a realizar sus sugerencias y reclamaciones a través
de escritos depositados, o bien en los buzones de sugerencias repartidos en todo el complejo
deportivo, o bien entregados en las dependencias de Secretaria. Estos escritos se remiten al
responsable del area destinataria de la sugerencia o reclamacion, el cual efectuara la contestacién en
el plazo més breve posible.

Existe otro mecanismo de recogida de quejas y sugerencias como es el correo electronico, muy poco

utilizado en la actualidad por parte de los usuarios.

6.2. Difusién y uso de los resultados

En estos momentos no existe ninguna difusion publica de los resultados dirigida a los distintos grupos
de interés. Estos son conocidos de forma interna por los directivos, que los utilizan como herramienta

de mejora de la gestion y toma de decisiones.

6.3. Revisién y mejora de los procedimientos

El Secretariado de Deportes ha previsto un sistema de sugerencias a través del cual los clientes
podran hacer llegar sus opiniones sobre los servicios ofrecidos. Esta previsto que éstas se presenten
a través de lo formularios dispuestos en los distintos puntos de informacion y a través de la pagina
web de nuestro Secretariado. Por otro lado, estamos considerando que estas mismas opiniones se

puedan hacer a través de los distintos puntos de informacion que le Complejo Deportivo tienen
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instalados en distintos espacios. Dicho documento debera ser depositado en los buzones depositados
para tal fin.

El plazo para gestionar las sugerencias seran de 72 horas a partir de su presentacion, en cada caso,
los responsables de cada servicio daran respuesta en un plazo no superior a 15 dias.

A través de un sistema de indicadores expresados en la nueva Carta de Servicios (pendiente de
publicacién) se definen las estrategias, indicador, método de obtencion, unidad de medida,
responsable del seguimiento, periodicidad en el seguimiento y fecha. También esta prevista la
actualizacion de estos procedimientos siempre que se consideren oportunos con un tiempo maximo
de actualizacion de tres afios.

Fortalezas

»
»

* Buena oferta y amplitud de horarios del programa de actividades
* Buenas instalaciones deportivas
* Buen nivel de fidelizacién de los usuarios

« Gran demanda de la préactica deportiva

« Gran burocratizacion en los procesos de gestion (cursos, inscripciones, etc.)
< [Falta de promocién externa del Programa de actividades e instalaciones
« Escasa flexibilidad en los procesos de inscripcién al programa de actividades, competiciones

y alquiler de instalaciones

Propuestas de Mejora

»
L

« Simplificacién del proceso administrativo aplicando las nuevas tecnologias

» Puesta en funcionamiento de un plan de informacién externa que dé a conocer el programa
de Actividades Deportivas y el uso de Instalaciones.

« Revisién y modificacion de los procesos de gestidn e inscripcién al Programa de Actividades,

Competiciones y alquiler de Instalaciones.
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Criterio 7. Resultados en las personas

7.1. Mediciones sistematicas de la satisfaccién del personal
Procedimientos

Los procedimientos utilizados en el Secretariado de Deportes para la medicion del grado de
satisfaccion del personal son de diversa indole, destacando las reuniones de equipo, entrevistas
personales, encuesta de satisfaccion, matriz DAFO,...

Mediante estos procedimientos hemos podido conocer los diferentes aspectos que influyen positiva o

negativamente en la realizacion del trabajo del personal adscrito a dicho Secretariado.
Resultados

Observando los resultados obtenidos en la Gltima encuesta realizada al personal del Secretariado de
Deportes, podemos afirmar como resultados positivos que:
- se encuentra satisfecho por la diversidad de tareas que realiza y las conoce en profundidad.
- en un 70 % aproximadamente, opina que su puesto de trabajo ofrece oportunidades para
aprender nuevas habilidades y en un 75 % que es creativo.
- un 85 % opina que en su jornada laboral tiene suficientes momentos de descanso
- un 75 % cree que existe una comunicacion fluida entre el personal
- hay una buena predisposicion del personal para desarrollar el trabajo y existen buenas
relaciones entre los compafieros y éste tiene buena cualificacion.
Entre los aspectos negativos cabe destacar:
- la mitad del personal encuestado, aproximadamente, opina que no participa en las decisiones
que se toman en el funcionamiento del servicio
- casi el 60 % cree que su puesto de trabajo no cuenta con las medidas ergonémicas, de
ventilacion y climatizacion suficientes para el desempefio del mismo
- casi un 50 % opina que no estd satisfecho con su sueldo y que la distribucién de los
emolumentos no es proporcional al trabajo que se desempefia
- mas del 60 % cree que no existen oportunidades de promocién , no se reconoce la buena
realizacion del trabajo ni proporciona prestigio social ante la comunidad
- falta unidad de criterio ante la toma de decisiones.

Datos comparativos

No podemos comparar los resultados de satisfaccion del personal del Secretariado de Deportes con
otros servicios de la Universidad de Malaga, ya que no conocemos los mismos, aunque la linea

adoptada por el Equipo de Gobierno es tendente a la difusion de los mismos y esperamos que una
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vez terminado el proceso de evaluacion se den a conocer dichos resultados y se pueda obtener una
comparativa de los mismos que sirva para ofrecer mayor calidad en los servicios.
De igual manera, las diferentes universidades espafiolas estan actualmente inmersas en el mismo

proceso de evaluacién y serd a medio plazo cuando podamos realizar dicha comparativa.

7.2. Difusién y uso de los resultados

Los resultados de estas Ultimas encuestas que ha realizado el personal han tenido difusion publica
entre los miembros del personal adscrito al Secretariado de Deportes, sirviendo dichos resultados

para elaborar las propuestas de mejora en funcién de los mismos.

7.3. Revisién y mejora de los procedimientos

Actualmente, la revisién y mejora de los procedimientos no tiene una medicién periédica. Se realiza
de forma fluida y bidireccional entre las diversas escalas laborales y administrativas. Es incuestionable
que una sistematizacion en este sentido mejoraria de forma sustancial la puesta en practica de la
planificacion-accion recogida en el Plan de Mejora de la Calidad que se desarrollé en el afio 2003.
Todavia queda mucho por hacer, pero la tendencia actual es seguir en este camino y realizar una

revision continua y cronolégica de los procedimientos.

Fortalezas

»
»

» Satisfaccién del personal adscrito al Secretariado de Deportes con el trabajo realizado

e Creatividad y aprendizaje de nuevas habilidades en los puestos de trabajo

« Las medidas higiénico-sanitarias del personal adscrito al Secretariado de Deportes en sus
puestos de trabajo no son las mas adecuadas

* No existe proporcionalidad entre el trabajo realizado y el salario percibido

Propuestas de Mejora

»
»

« Elaboracién de un Plan de Seguridad y Salud para el Secretariado de Deportes.

« Desarrollo de las funciones del personal adscrito al Secretariado de Deportes.
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Criterio 8. Resultados en la sociedad

8.1. Andlisis de la demanda social

La percepcién que el Secretariado de Deportes tiene sobre lo que demanda la sociedad en temas
deportivos se realiza a través de diversos medios, tales como las encuestas de satisfaccion y habitos
deportivos, hojas de sugerencias y entrevistas personales. A esto hay que sumarle lo establecido en
el Plan Estratégico de la Universidad de Malaga 2005-2008 donde se hace referencia al apoyo a la
practica deportiva y a las actividades para la salud y de forma especial a la implantacion del deporte
adaptado para personas con discapacidad. De igual forma se establece en el mismo, el fomento del
deporte base, con la organizacion de equipos propios de cantera preuniversitarios y el impulso de

escuelas deportivas destinadas a la formacién de menores de doce afios.

8.2. Actividades de impacto

Toda esta demanda social, se ve reflejada en el programa de actividades propias, con la imparticion
de actividades dirigidas a la mejora de la salud y calidad de vida, tales como Escuela de Espalda,
Aquasalus, natacion para mayores de 55 afos, etc. De la misma forma se tiene en especial
consideracion las necesidades educativas especiales de diversos colectivos con discapacidad, tales
como la Asociacion de Sindrome de Down, Autismo, Esclerosos Mdltiple, etc., reflejados en la firma
de convenios de colaboracion.

Este Secretariado participa en el Programa “Destino UMA”, con stand de promociéon para todos los
preuniversitarios, asi como jornadas de visita de diversos centros de bachillerato a las instalaciones
del Complejo Deportivo Universitario. Asimismo, colaboramos en la realizacion de actividades
externas, tales como, Campeonatos Nacionales para bomberos, Copa Coca-Cola, Encuentro de

Pefias malaguenias, etc.

8.3. Analisis del impacto

El mecanismo principal del que dispone este Secretariado para valorar el resultado de este
acercamiento, son las estadisticas de ocupacion de las actividades programadas, asi como de
espacios deportivos instrumentos que nos permiten comprobar si la oferta se corresponde con la
demanda de la sociedad, permitiendo adaptar anualmente el programa deportivo en funciéon de dicha
valoracion.

El gran nimero de acuerdos firmados con entidades publicas y asociaciones privadas, siendo

destacable el nimero de los mismos que se realizan con asociaciones con necesidades educativas
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especiales, y su renovacion afio tras afio, es otro mecanismo que nos sirve para valorar nuestro
acercamiento a la sociedad.
Otros son:
0 publicacion semanal de las actividades del servicio en el periédico Sur y notas de prensa en
otros medios de comunicacion locales
0 numero de visitas a nuestra pagina web
o felicitaciones recibidas, tanto a nivel personal por nuestros usuarios, felicitaciones y
reconocimientos por escrito, también de diversos estamentos tanto deportivos como sociales, asi
como galardones concedidos a este Secretariado como el Premio Joaquin Blume del Consejo
Superior de Deportes y el Premio a la Mejor Entidad de Andalucia por AGESPORT, entre otros.

8.4. Revision y mejora de los procedimientos

Las mediciones estadisticas de ocupacion de las actividades ofertadas se realizan mensualmente, por
parte del Area de Actividades, valorando las mismas y procediendo a su modificacion, si procede,
anualmente. En el Area de Instalaciones se realizan mediciones periddicas acerca del uso puntual de
los distintos espacios deportivos. Con periodicidad anual se revisan los distintos convenios de

colaboracién por parte del Director del Secretariado ratificandolos para el siguiente curso académico.

Fortalezas

»
»

«  Amplio ndmero de convenios con instituciones tanto publicas como privadas
e Apertura a la sociedad malaguefia mediante nuestro programa de Actividades

» Uso de nuestras instalaciones para eventos externos a la propia Universidad

« Ausencia de mecanismos de evaluacién y metaevaluacion de impacto en la sociedad

Propuestas de Mejora

»
Ll

< Definir indicadores que nos permitan conocer el impacto que tiene la actividad fisica y el

deporte universitario en la sociedad malaguefia.

69



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Informe de Autalenacion del Secretariado de Deportes de la UMA

Criterio 9. Resultados claves

9.1. Resultados de los principales servicios prestados
El Secretariado de Deportes viene estableciendo distintos instrumentos para recoger la informacion y
valorar mediante estos criterios objetivos y relevantes como llevar a cabo los servicios principales que

se prestan.

Medida y valoracién de los resultados de los procesos clave

En el afio 2003 se establecieron instrumentos de recogida de la informacion para comprobar el grado
de satisfaccion de los clientes a través de los resultados de la planificacion estratégica. Se aplicaron
distintos cuestionarios de recogida de la informacion. Entre los datos mas significativos se destacan
los valores referidos a la cualificacion técnica del profesorado, el grado de satisfaccion de las
instalaciones, aunque se aportan distintas sugerencias sobre la temperatura del agua y falta de
intimidad en los vestuarios colectivos, etc.

Igualmente, en un cuestionario pasado a 500 usuarios, el 95% consideran como bueno o muy bueno
el programa ofertado.

En la categoria referida a trato recibido por el personal técnico, técnicos de instalaciones y el personal
de administracién que intervienen en los procesos claves se puede observar que el 95% se
encuentra satisfecho con el trato recibido.

Sobre el material didactico, de equipamiento e instalaciones, un 64% opina que es bueno, existiendo
un porcentaje que considera que debe ser mejorado.

En la carta de servicios se han establecido indicadores que nos van a permitir medir y valorar los
resultados de los procesos claves.

En relacion con otras universidades hemos tenido la ocasion de organizar 10 Campeonatos de
Espafia Universitarios a través de la gestion por procesos, y en general la valoracion llevada a cato
por los participantes, comité ejecutivo, delegados de las distintas federaciones y delegados de las
comisiones técnicas del Comité Espafiol de Deporte Universitario, son muy satisfactorios, mostrando
un buen nivel participativo, por lo que este Secretariado se encuentra en un nivel optimo para el logro
de los objetivos planteados (no obstante se han organizado dos campeonatos del mundo universitario,

en la modalidades de futbol sala y judo, asi como campeonatos de Andalucia y nacionales).
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9.2. Resultados de los procesos de soporte

Medida y valoracién de los resultados de los procesos de soporte

El Secretariado de Deportes ha desarrollado en el mapa de procesos las distintas acciones que se
realizan desde distintas areas y servicios, y esta trabajando en los procedimientos para poder medir y
valorar estos resultados. Por tanto todavia no estan desarrollados estos procesos. Sin embargo en la
carta de servicio se establecen ciertos procedimientos que nos permitirdn medir algunos de los
procesos. También el Secretariado de Deportes ha establecido un modelo de sugerencias a través del
cual estamos conociendo como se transmiten estos objetivos estratégicos planificados. Existe una
unidad de gestion econdémica por la que se canaliza y se mejora los resultado de los procesos de
soporte econdmico y al finalizar el afio se comprueba y se valora la eficacia y eficiencia obtenida en la
aplicacion de los recursos en el programa de actividades, en los alquileres y en las subvenciones
institucionales correspondientes a los programas de promocion y organizacion deportiva, asi como de

otras de esponsorizacion.

9.3. Difusién y uso de los resultados

En el momento actual los resultados obtenidos tanto de las encuestas como de los resimenes de los
distintos eventos organizados, de difunden a través de la memoria anual, en la pagina web, y se
envian a las distintas universidades andaluzas, organismos publicos y entidades colaboradoras.

Solo en el caso de los Campeonatos de Espafia Universitario, estos resultados se han difundido a la

totalidad de las universidades espafiolas y a los organismos colaboradores.

9.4. Revision y mejora de los procedimientos

Se ha establecido un nuevo mapa de procesos que se va a empezar a desplegar a través de los
procesos claves y procesos de soporte. Por tanto estamos en el periodo de desarrollo de las
correspondientes fichas de indicadores que nos permitan medir, revisar métodos de obtencion, unidad
de medida, periodicidad, etc, en torno a los distintos procedimientos establecidos. Esto nos podria
ayudar a implantar una nueva cultura de trabajo en equipo que nos acerque a los objetivos y lineas

estratégicas planteadas en el Plan Estratégico de la Universidad de Malaga 2005-2008.
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Fortalezas

»
>

» Alta cualificacion del personal técnico que imparte el programa
* Buenas instalaciones deportivas

* Universidad innovadora en la organizacion

+ [Falta de coordinacién entre las distintas areas

Propuestas de Mejora

»
»

« Despliegue de los procesos de soporte y redistribucién de los recursos humanos en funcién
de las necesidades.
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Evaluaciéon Semicuantitativa.

TABLA 11. AGENTES FACILITADORES *

NIVEL
PARCIAL DE

CALIDAD
(media) ®

CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 3,20
Subcriterio 2. Politica y situacion actual 3,20
CRITERIO 1. LIDERAZGO 3,45
Subcriterio 1. Definicidn de la estrategia del Servicio 3,60
Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad 3,20
Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora 3,00
Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de interés 4,00
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA 3,22
Subcriterio 1. Recogida de informacion relevante 3,00
Subcriterio 2. Planificacién de objetivos de mejora 3,22
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad 2,73
Subcriterio 4. Recursos disponibles 3,50
Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad 3,67
CRITERIO 3. PERSONAS 2,41
Subcriterio 1. Planificacidén de la gestion del personal 2,29
Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de responsabilidades 2,29
Subcriterio 3. Comunicacioén entre el equipo directivo y el personal 2,67
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 3,22
Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisiones 3,67
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 3,33
Subcriterio 3. Asignacion, control y optimizacion de recursos 3,00
Subcriterio 4. Nuevas tecnologias 2,75
Subcriterio 5. Gestion del conocimiento 3,33
CRITERIO 5. PROCESOS 3,93
Subcriterio 1. Identificacion de procesos clave 4,17
Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 4,00
Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios 3,36
Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestién 4,20
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TABLA 12. RESULTADOS ? NIVEL

PARCIAL DE

CALIDAD

(media) ©
CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 3,37
Subcriterio 1. Mediciones sisteméticas de la satisfaccion 3,62
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 4,00
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 2,50
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 3,35
Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal 2,88
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 3,17
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 4,00
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 3,35
Subcriterio 1. Andlisis de la demanda social 3,00
Subcriterio 2. Actividades de impacto 3,75
Subcriterio 3. Analisis del impacto 4,00
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos 2,67
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 2,81
Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados 2,50
Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 2,50
Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados 3,25
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos 3,00

e NPC= Z NCac + Z NC CI/ ni+n2

NPC= Nivel Parcial de Calidad; Sumatorio desde 1 hasta n; NCsc = Nivel de Calidad de las cuestiones de interés;
n;+n,= nimero total de actividades de gestion mas namero total de cuestiones de interés

TABLA 13. RESUMEN CRITERIOS DE CALIDAD NIVEL TOTAL DE
CALIDAD (media) ¢

AGENTES FACILITADORES

CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL 320
SERVICIO '
CRITERIO 1. LIDERAZGO 3,45
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA 3,22
CRITERIO 3. PERSONAS 2,41
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 3,22
CRITERIO 5. PROCESOS 3,93
RESULTADOS

CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 3,37
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 3,46
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 3,35
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 2,81

INTC=3NPC/n

NTC=Nivel total de calidad; Y=Sumatorio desde 1 hasta n; NPC= Nivel parcial de calidad; n= numero total de
subcriterios
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4. Resumen de Puntos Fuertes, Débiles y Propuestas  de Mejora

Criterio: 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVIC 10

Puntos Fuertes:

1. Ampliacion del Campus Deportivo.
2. Zona de expansion demogréfica.
3. Aumento en la construccién y mejora de las instalaciones deportivas existentes.

Puntos Débiles:

1. Complejo Deportivo mal comunicado

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Mejora de las comunicaciones al Complejo Deportivo

Objetivos » Facilitar la accesibilidad al Complejo Deportivo
Universitario
Actividades » Mejora en el acerado, asfaltado, sefializacién y accesos
al Complejo Deportivo Universitario.
» Solicitud de parada de autobus.

| A quién va dirigida | Personal y usuarios de las instalaciones. |
| Responsables | Equipo de Gobierno de la Universidad de Malaga. |
| Temporalizacién | 31-12-2008. |
| Recursos necesarios | Ninguna |
Obstaculos/Riesgos Previsibles Dependencia de la administracion local y del Vicerrectorado

de Infraestructura y Planificacion

Estrategias para superar los obstaculos Realizar informes sobre la necesidad de mejorar dicha
comunicacién con el Complejo Deportivo.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento |

Método de Evaluacion Numero de actuaciones en obras de mejora llevadas a cabo
para paliar dichas deficiencias
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Criterio: 1. LIDERAZGO

Puntos Fuertes:

1. Elaboracion de un plan de Mejora de los Servicios Deportivos
2. Puesta en marcha de la Carta de Servicios
3. Definicion de la misién y la vision

Puntos Débiles:

1. Inexistencia de un Plan de Comunicacion del Secretariado de Deportes que garantice la difusién
generalizada de la informacién a todo su personal.

2. Falta de criterios definidos en la toma de decisiones.

3. Poca implicacién de algunos miembros del equipo directivo.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Elaboracion un manual de comunic acion interna.

Objetivos « Mejorar la comunicacién hacia el personal adscrito al
Secretariado de Deportes.

 Identificacion de los responsables de la emision de la
informacion, de los canales de informacién adecuados y
de los receptores de dicha informacion.

Actividades » Establecer los medios de difusién a través de los cuales
desarrollaremos la informacion al personal del
Secretariado

» Elaborar un plan de comunicacién interna.

A quién va dirigida | Al personal adscrito al Secretariado de Deportes. |

Responsables Vicerrectorado de servicios a la Comunidad Universitaria,
Director del Secretariado de Deportes y Responsables de las
distintas areas.

| Temporalizacion | 30-11-2006. |
| Recursos necesarios | No son necesarios recursos adicionales. |
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | No encontramos obstéculos pertinentes. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Ninguna. |

| Método de Control y Seguridad | Elaboracién de una ficha de seguimiento. |

| Método de Evaluacién | Cuantificacién de incidencias en la ficha de seguimiento. |
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Elaboracion de manuales de funci  onamiento que
complementen las tareas definidas en el despliegue de procesos.

Obijetivos « Establecer criterios claros en la toma de decisiones.
« Definir los niveles de toma de decisiones segun
responsabilidad.

Actividades * Fijar los procedimientos competenciales entre los
agentes intervinientes en los distintos procesos.

< Asignar tareas en la ficha de procesos a los
mencionados agentes intervinientes.

| A quién va dirigida | Personal del Secretariado de Deportes. |

| Responsables | Técnicos Superiores. |

| Temporalizacién | 31-05-2007. |
Recursos necesarios Personal necesario asignado a cada tarea definida en el

despliegue de procesos.

| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Falta de motivacion. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Crear un clima favorable y trabajo en equipo. |

| Método de Control y Seguridad | Entrevistas periédicas. |

| Método de Evaluacién | Cuantificacién de incidencias en la ficha de seguimiento. |
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 3. Desarrollo de procedimientos que aseguren la participacion
de todos los trabajadores en el proceso de mejora.

Objetivos ¢ Implicar a todos trabajadores en la mejora, fomentando
su participacion.
* Fomentar el trabajo en equipo.

Actividades * Realizacién de reuniones que aseguren la participacion
de todos los trabajadores en los procesos de mejora.

| A quién va dirigida | Personal del Secretariado de Deportes

Responsables Vicerrector de Servicios a la Comunidad, Director del
Secretariado de Deportes, Directores de Servicio y
responsables de las distintas areas.

| Temporalizacién | 31-12-2007. |
| Recursos necesarios | No hace falta ningtin recurso adicional |
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | No se prevén obstaculos |

| Estrategias para superar los obstaculo$ No son necesarias |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento |
Método de Evaluacion Encuesta de satisfaccion del personal y aplicacién de la
matriz DAFO
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Criterio: 2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Puntos Fuertes:

1. Existencia de un Plan Estratégico de la Universidad de Mélaga
2. Oferta adecuada del Programa de Actividades

Puntos Débiles:

1. Escasa promocion de actividades deportivas a nivel externo
2. Inexistencia de un Reglamento de funcionamiento interno de todo el Secretariado
3. Inexistencia del Reglamento del deportista universitario

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Plan de difusion y promocion del programa de actividades
deportivas y competiciones internas.

Obijetivos e Aumentar el conocimiento que tiene la sociedad
malaguefa de nuestra oferta deportiva.

Actividades » Establecimiento de acuerdos con los Institutos de
Bachillerato de la provincia de Méalaga

e Mejora de la publicidad difundida a través de los canales
de comunicacion.

» Realizar jornadas especificas que tengan como finalidad
la difusién y promocion del programa de actividades.

* Presencia en las diferentes facultades para promocionar
el programa de actividades y competiciones internas.

| A quién va dirigida | Comunidad universitaria y sociedad malaguefia en general. |

Responsables Director del Secretariado de Deportes y Director del Servicio
de Actividades.

| Temporalizacién | 30-09-20086.

Recursos necesarios Nuevas tecnologias (sms, e-mail, pagina web...), medios
materiales (folletos, imprenta, vehiculo) y humanos.

| Obstéculos/Riesgos Previsibles | No se prevén obstaculos. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Ninguna. |

| Método de Control y Seguridad | Encuestas en el proceso de inscripcion. |

| Método de Evaluacién | Aumento de las inscripciones. |
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Elaboracion de un reglamento int ~ erno de funcionamiento del
Secretariado de Deportes.

Objetivos * Dotar al Secretariado de Deportes de una normativa
propia que articule su funcionamiento.

* Integrar las distintas normas existentes en un documento
Unico.

Actividades « Recopilacién de normativa.
» Definicién de naturaleza y objetivo.
» Definicion de la estructura organizativa.

| A quién va dirigida | Comunidad Universitaria. |
| Responsables | Director de Secretariado de Deportes y Directores de Servicio |
| Temporalizacién | 31-12-2007. |
| Recursos necesarios | No son necesarios. |
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | No se aprecian obstaculos. |

| Estrategias para superar los obstaculos Ninguna. |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

| Método de Evaluacion | Numero de reuniones |
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 3. Elaboracion del reglamento del d  eportista universitario.

Objetivos » Dotar al Secretariado de Deportes de una normativa
propia que facilite la practica deportiva de los deportistas
gue forman parte de los distintos equipos y selecciones
universitarias.

Actividades « Elaboracién de normas para facilitar la compatibilidad de
los estudios con la practica deportiva de alto nivel
universitario.

» Concesion de becas y ayudas en material.

« Concesion de créditos de libre configuracion.

A quién va dirigida | Deportistas universitarios de alto nivel.

Responsables Director del Secretariado de Deportes y Director del Servicio
de Actividades Fisicas y Deportivas.

Temporalizacién | 31-12-2007.

Recursos necesarios Dotacion presupuestaria para becas.
Acuerdos Comisién de Gobierno.

Obstaculos/Riesgos Previsibles Limitacion presupuestaria.
Normativas de Junta de Centro.

Estrategias para superar los obstaculos Aprovechamiento 6ptimo de los recursos.
Negociacion con los Vicerrectorados de Alumnos,
Profesorado y Servicios a la Comunidad Universitaria.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento |

| Método de Evaluacién | Numero de reuniones |
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Criterio: 3. PERSONAS

Puntos Fuertes:

1. Buena predisposicion de los Recursos Humanos
2. Buen ambiente de trabajo que abarca a la mayoria del Personal del Secretariado

Puntos Débiles:

1. Inexistencia de un Plan de Formacién especifico para el Secretariado de Deportes
2. Ausencia de procedimientos para la evaluacion del rendimiento del personal.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Elaboracion de un Plan de Formac  i6n especifico adecuado al
puesto de trabajo.

Objetivos » Facilitar la formacion especifica de los distintos
trabajadores del Secretariado.

Actividades » Propuestas de cursos especificos relacionados con cada
puesto de trabajo.

« Asistencia a cursos y congresos en los que se
desarrollen perfiles adecuados a las tareas desarrolladas
por los trabajadores del Secretariado.

» Organizacion de Jornadas y Conferencias de formacion
en temas puntuales que potencien el conocimiento de
los trabajadores en cada puesto de trabajo.

| A quién va dirigida | Todo el personal adscrito al Secretariado de Deportes. |

Responsables Gabinete de formacion.
Secretariado de Deportes.

| Temporalizacién | 31-12-2007.

Recursos necesarios Recursos econdmicos.
Facilitar la asistencia a los cursos, jornadas, congresos,...

| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Limitaciones presupuestarias.

Estrategias para superar los obstaculos Provisiéon de fondos destinados a tal fin.
Becas, bolsas de viaje y ayudas.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento.

Método de Evaluacion Numero de personas adscritas al Secretariado que asisten a
cursos especificos.
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Establecimiento de un procedimie nto por objetivos para la
evaluacion del personal.

Objetivos « Definir funciones y tareas especificas a desarrollar por
cada uno de los trabajadores.
» Trabajar por objetivos.

Actividades « Establecimiento de los objetivos para cada puesto de
trabajo.

» Elaboracién y cumplimentacién de un cuestionario para
cada puesto de trabajo.

« Establecimiento de premios de excelencia, mediante
convocatorias anuales, destinados a las mejores
practicas de gestion, simplificacién de procedimientos y
calidad de los servicios (LE 14.2.; A 14.2.8).

| A quién va dirigida | Todo el personal adscrito al Secretariado de Deportes |
| Responsables | Responsables de Servicio, de Secciones y Areas. |
| Temporalizacién | 31-10-2007. |
| Recursos necesarios | Dotacién econémica. |
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Limitacién presupuestaria. |

| Estrategias para superar los obstaculos Gestién eficaz de los recursos asignados. |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

| Método de Evaluacién | Grado de consecucién de los objetivos asignados. |
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Criterio: 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Puntos Fuertes:

1. Gran nimero de alianzas con colectivos con necesidades especiales que nos permiten desarrollar
lineas estratégicas de la Universidad de Malaga.

2. Existencia de presupuesto propio.

3. Buena imagen institucional que facilita la realizacion de alianzas con entidades externas.

4. Aprovechamiento optimo de los recursos econémicos.

Puntos Débiles:

1. Falta de programas informaticos que dinamicen la toma de decisiones.
2. Escaso desarrollo de un plan de Patrocinio y Mecenazgo Deportivo.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Adquisicion del programa informa tico de un Sistema Integral
de Gestion Deportiva.

Obijetivos » Disponer de una sola base de datos integrada que
contenga la informacion necesaria para el desarrollo de
los procesos de gestion, de inscripcion, de
competicion,...

« Obtener informacion en tiempo real.

Actividades » Adquisicion del software correspondiente y definicién de
las particularidades que lleva cada area integrada en
cada uno de los servicios.

» Domotizacién de los distintos espacios y accesos a la
actividad.

A quién va dirigida A todos los usuarios, proveedores y a los trabajadores
adscritos al Secretariado de Deportes.

Responsables Direccion de Secretariado.

Directores de Servicio.

Responsable de Gestién Econémica.
Responsable de Gestién Administrativa.
Responsables de las distintas areas.

Temporalizacién | 31-12-2006.

Recursos necesarios Recursos econdémicos para la adquisicién del software.
Implantacion del software.
Plan de formacion.

Obstaculos/Riesgos Previsibles | Limitacién presupuestaria.

Estrategias para superar los obstaculos Previsién de recursos.
Seleccién de personal necesario.

Método de Control y Seguridad Revision periodica del software.
Registro de incidencias.

| Método de Evaluacién | Namero de incidencias registradas
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Elaboracion de un Plan de Patroc  inio para incrementar los
recursos disponibles.

Objetivos « Financiar los distintos programas de actividades y
equipos deportivos.

» Proyectar la imagen corporativa a través del Deporte
Universitario en la sociedad malaguefia.

e Generar ideas y camparfas de promocién, basandose en
los objetivos del programa.

Actividades « Elaboracién de un Plan de Patrocinio y Mecenazgo
deportivo.

» Establecer programas de patrocinios concretos
(competiciones internas, juegos, equipos,..).

« Esponsorizar o0 patrocinar a un equipo concreto.

» Insercién de patrocinadores en los folletos, carteles,...

| A quién va dirigida | A las distintas instituciones, empresas privadas, colectivos, ...

Responsables Gerencia.
Director de Secretariado.
Director del Servicio de Actividades.

| Temporalizacién | 31-05-2007.

Recursos necesarios Previsién de recursos humanos con conocimientos en
marketing y patrocinio deportivo.

| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Propias limitaciones de la institucion. |
Estrategias para superar los obstaculos Disefio de un plan de credibilidad que permita cofinanciar los
recursos para el funcionamiento del Secretariado de
Deportes.
| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento.
Método de Evaluacion Numero de patrocinios conseguidos en cada curso
académico.
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Criterio: 5. PROCESOS

Puntos Fuertes:

1. Existencia de un mapa de procesos del Secretariado de Deportes.
2. Existencia de una Carta de Servicios.

Puntos Débiles:

1. Falta de aplicacién de algunos de los indicadores de eficiencia y eficacia establecidos en la nueva
carta de Servicios

2. Aplicacién y despliegue de los Procesos clave y procesos complementarios expresados en el Mapa
de Procesos.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Aplicacién y célculo de todos lo s indicadores de la nueva
Carta de Servicios para comprobar su eficienciay e  ficacia.

Obijetivos e Hacer coincidir los indicadores con las estrategias del
Secretariado.

e Aplicar todos los indicadores establecidos en la nueva
carta de servicios para la mejora de la calidad.

Actividades » Implantacién de todos los indicadores.

« Cuantificacion de los indicadores por los responsables.

» Andlisis/evaluacion de los mismos.

« Actualizacion y revision de los indicadores en base a su
eficacia y eficiencia.

A quién va dirigida Al personal, clientes internos y externos y la sociedad
malaguefa en general.

Responsables Director de Secretariado, Directores de Servicio, Jefe de
seccién y responsables de distintas areas.

| Temporalizacién | 31-10-2007. |
| Recursos necesarios | Formacién, recursos humanos y econémicos. |
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | La propia limitacién presupuestaria y de personal. |

Estrategias para superar los obstaculos Dotacion de personal formado en metodologia de indicadores
y recurso econdémicos para su implantacion.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

| Método de Evaluacién | Aplicacion y andlisis de la Ficha de Indicadores. |
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Despliegue de los procesos clave y su relacién con los
Procesos de Apoyo

Objetivos » Identificar los distintos procesos clave y de apoyo en el
mapa de procesos

» Desplegar las tareas relacionadas con los distintos
procesos

« Conseguir, a través de la Gestién por Procesos una
gestion de calidad y excelencia

» Fomentar el trabajo en equipo a través de la cultura de la
calidad

Actividades » Reuniones formativas sobre la reingenieria de procesos

 Identificacién de atributos y acciones desplegadas en
cada proceso.

» Entrenamiento de los recursos humanos en el manejo de
procesos, indicadores, evaluacién y metaevaluacién de
los mismos.

» Conocimiento del personal adscrito al Secretariado de
Deportes de la metodologia de intervencion en la accion.

| A quién va dirigida | Personal del Secretariado de Deportes. |

Responsables Responsable de cada proceso clave (personal adscrito a los
distintos servicios, departamentos a areas).

| Temporalizacién | 31-12-2006. |
| Recursos necesarios | Materiales, econdmicos, tecnolégicos y personal formado |
Obstaculos/Riesgos Previsibles Los propios de la limitacidn presupuestaria y de los recursos
humanos.

Estrategias para superar los obstaculos Motivar a los recursos humanos, desarrollo de la cultura de la
calidad, credibilidad en el equipo de gobierno para modernizar
los servicios publicos a través de la gestion por procesos.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de Seguimiento.

Método de Evaluacion Célculo y andlisis de cada uno de los indicadores y
metaevaluacion de todo el mapa de procesos.
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Criterio: 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Puntos Fuertes:

1. Buena oferta y amplitud de horarios en el Programa de Actividades.
2. Buenas Instalaciones Deportivas.

3. Buen nivel de fidelizacién de los usuarios.

4. Gran demanda de la practica deportiva.

Puntos Débiles:

1. Gran burocratizacién en los procesos de gestion (cursos, inscripciones, etc. )

2. Falta de promocion externa del Programa de Actividades e Instalaciones Deportivas

3. Escasa flexibilidad en los procesos de inscripcién al Programa de Actividades, Competiciones y
alquiler de Instalaciones.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Simplificacion del proceso admin istrativo aplicando las
nuevas tecnologias

Obijetivos « Identificar los procedimientos de gestién en cada uno de
los procesos.

* Reducir el tiempo de ejecucion de cada procedimiento
aplicando las nuevas tecnologias.

« Mejorar la calidad del servicio prestado y el grado de
satisfaccion del cliente.

Actividades « Aprovechar las ventajas de un software integrado

 Identificar los procedimientos administrativos técnicos y
de gestion para una mejor optimizacion

e Sesiones formativas sobre el manejo de nuevo software
y trabajo en equipo.

A quién va dirigida A todo el personal relacionado con los procedimientos
administrativos, de gestién y técnicos.

| Responsables | Responsable de cada servicio, area, seccién y proceso. |
| Temporalizacién | 30-06-2008. |
Recursos necesarios Econdmicos para la adquisicién de nuevo software y de

formacion técnica.

Obstaculos/Riesgos Previsibles Los propios de la limitacion presupuestaria y de falta de
personal cualificado para el manejo del nuevo software.

Estrategias para superar los obstaculo$ Provision presupuestaria para la adquisicién de nuevo
software y predisposicion y motivacién del personal para
formarse en el nuevo equipo informatico.

| Método de Control y Seguridad | Implantacion del software de gestion integrado. |
Método de Evaluacién Nivel medio de satisfaccion en los cuestionarios al finalizar las
actividades.
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 2. Puesta en funcionamiento de un p  lan de informacion externa
gue dé a conocer el programa de Actividades Deporti  vas y el uso de
Instalaciones

Objetivos » Informar del programa de actividades y del uso de
instalaciones a todos los clientes potenciales y reales,
asi como al resto de la sociedad malaguedia.

e Promocionar, a través de la pagina web, correo
electrénico y medios de comunicacion, las novedades
gue se incorporen a dicho programa.

Actividades » Presencia en las facultades y escuelas en el inicio de
Ccurso.

« Montaje de un stand en el periodo de preinscripcién a la
Universidad de Malaga.

 Incorporacion de informacion del Secretariado de
Deportes en la guia de matriculacion.

* Inclusién de actividades fisico-deportivas del
Secretariado en las jornadas Destino UMA.

| A quién va dirigida | Comunidad Universitaria y clientes externos. |
| Responsables | Directores de Servicios y responsable de proceso. |
| Temporalizacién | 30-09-2007. |
Recursos necesarios Recursos econdémicos y humanos. Formacion en promocion
deportiva.
Obstaculos/Riesgos Previsibles Limitacion presupuestaria, falta de recursos humanos con
formacién en promocion deportiva.

| Estrategias para superar los obstaculo$ Dotacién presupuestaria y cursos de formacién especificos. |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

Método de Evaluacién Nudmero de envios realizados utilizando las nuevas
tecnologias y numero de apariciones en medios de
comunicacion.
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Propuestas de Mejora

Identificacion: 3. Revision y modificacion de los p rocesos de gestion e
inscripcion al Programa de Actividades, Competicion es y alquiler de
Instalaciones

Objetivos » Mejorar los procesos de inscripcion al Programa de
Actividades, Competiciones y Alquiler de Instalaciones.
» Potenciar la administracién electrénica.

Actividades * Incorporacién de las nuevas tecnologias y
administracién electrénica en los procesos de gestion.

» Aumento del horario de atencion al publico.

« Implantacién de cajeros electrénicos.

| A quién va dirigida | Atodos los clientes en general. |

| Responsables | Jefe de Seccién. |

| Temporalizacién | 30-06-2008. |
Recursos necesarios Econdémicos, tecnoldgicos y humanos con formacion

especifica en nuevas tecnologias.

| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Las limitaciones presupuestarias, tecnoldgicas y formativas. |

Estrategias para superar los obstaculos Provision presupuestaria, distribucion de recursos humanos y
formacién especifica en el manejo de las herramientas.

| Método de Control y Seguridad | Implantacién y desarrollo de los nuevos procedimientos. |

| Método de Evaluacién | Nimero de inscripciones no presenciales. |
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Criterio: 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Puntos Fuertes:

1. Satisfaccion del personal adscrito al Secretariado de Deportes con el trabajo realizado
2. Creatividad y aprendizaje de nuevas habilidades en los puestos de trabajo

Puntos Débiles:

1. Las medidas higiénico-sanitarias del personal adscrito al Secretariado de Deportes en sus puestos
de trabajo no son las mas adecuadas
2. No existe proporcionalidad entre el trabajo realizado y el salario percibido

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Elaboracion de un Plan de Seguri dad y Salud para el
Secretariado de Deportes

Objetivos » Mejorar las condiciones ambientales e higiénico-
sanitarias de las dependencias del Complejo Deportivo
Universitario.

Actividades » Realizacién de una evaluacion previa de las deficiencias
gue se detecten en el ambito laboral del Secretariado de
Deportes.

« Elaboracién de un documento para reducir o paliar los
aspectos negativos que se deriven del trabajo cotidiano.

A quién va dirigida | Atodo el personal adscrito al Secretariado de Deportes |

Responsables Director del Secretariado de Deportes .
Director de Servicio de Prevencion.
Directores de Servicio del Secretariado.

| Temporalizacion | 30-12-2007. |
Recursos necesarios Los derivados de la evaluacion que se realice (econémico y
material).
| Obstéculos/Riesgos Previsibles | Limitacion presupuestaria. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Provisién de recursos econémicos. |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

Método de Evaluacion Encuesta de satisfaccion del personal y metaevaluacion
finalizadas las medidas correctoras.
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Propuestas de Mejora

Secretariado de Deportes.

Identificacion: 2. Desarrollo de las funciones del personal adscrito al

Objetivos

e Asignar de forma clara y concisa las funciones de cada
puesto de trabajo.

* Motivar al personal adscrito al Secretariado de Deportes.

« Equiparar el grado de responsabilidad (categoria
profesional) de cada puesto de trabajo con el salario
percibido

Actividades

« Despliegue de los procesos descritos en el mapa de
procesos.

« Desarrollo de las funciones de cada puesto de trabajo.

¢ Impulsar medidas que sirvan para fomentar un alto
grado de implicaciéon y motivacion por parte de todos los
trabajadores.

| A quién va dirigida

| A todo el personal adscrito al Secretariado de Deportes |

Responsables

Director de Secretariado.

Directores de Servicio.
Responsables de las distintas Areas.
Responsables de cada proceso.

| Temporalizacién

| 30-11-2007 |

| Recursos necesarios

| No son necesarios recursos adicionales. |

| Obstéculos/Riesgos Previsibles

| No estan previstos riesgos resefiables. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Ninguna. |

| Método de Control y Seguridad

| Comision de seguimiento. |

Método de Evaluacién

Encuestas de satisfaccion del personal.
Grado de consecucion de los objetivos asignados mediante el
cuestionario de cada puesto de trabajo.
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Criterio: 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Puntos Fuertes:

1. Amplio nimero de convenios con instituciones tanto publicas como privadas
2. Apertura a la sociedad malaguefia mediante nuestro programa de Actividades
3. Uso de nuestras instalaciones para eventos externos a la propia Universidad

Puntos Débiles:
1. Ausencia de mecanismos de evaluacién y metaevaluacién de impacto en la sociedad.

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Definir indicadores que nos perm itan conocer el impacto que
tiene la actividad fisica y el deporte universitari 0 en la sociedad malaguefia.

Obijetivos » Conocer el grado de informacién que sobre la actividad
gue se realiza en nuestro Secretariado tiene la sociedad
malaguenia.

» Modificar en funcién de los datos obtenidos las
estrategias de informacion para dar a conocer nuestra
oferta deportiva.

Actividades » Realizacién de encuestas sobre el grado de
conocimiento y presencia.

* Presencia en eventos que organice la propia sociedad
donde podamos darnos a conocer.

« Conferencias, congresos, charlas y coloquios en
momentos puntuales que se organicen en nuestra
sociedad.

» Seguimiento y presencia en los medios de comunicacién
de actividades organizadas por el Secretariado de

Deportes.
| A quién va dirigida | A toda la sociedad malaguefia.
Responsables Director del Secretariado de Deportes.

Directores de Servicio.
Responsable de cada uno de los Procesos Clave.

| Temporalizacién 30-05-2007 |

Recursos necesarios Econdmicos y humanos para la elaboracion y tratamiento de
las encuestas, estudios y presencia en eventos,
colaboraciones, etc.

| Obstéculos/Riesgos Previsibles Limitaciones presupuestarias y recursos humanos formados. |

| Estrategias para superar los obstaculo$ Provisién de fondos econdmicos para este apartado. |

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

Método de Evaluacion Encuestas que reflejen el grado de conocimiento de nuestras
actividades en la sociedad.

Numero de apariciones en los medios de comunicacion de las
actividades que realiza el Secretariado de Deportes.
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| Criterio: 9. RESULTADOS CLAVE

Puntos Fuertes:

1. Alta cualificacién del personal técnico que imparte el programa
2. Buenas instalaciones deportivas

3. Universidad innovadora en la organizacion.

Puntos Débiles:
1. Falta de coordinacion entre las distintas areas

Propuestas de Mejora

Identificacion: 1. Despliegue de los procesos de so porte y redistribucion de los
recursos humanos en funcion de las necesidades.

Obijetivos » Definir las funciones que emanan de los procesos claves
y su aplicacion en los procesos de apoyo.

e Cambiar la dependencia funcional de la Secretaria
Administrativa a los Servicios de Actividades Fisicas y
Deportivas e Instalaciones.

» Integrar al personal de Mantenimiento y Conservacion
en el Servicio de Instalaciones Deportivas.

» Coordinar las tareas que afectan a los distintos servicios
para el logro de los objetivos planteados.

Actividades » Redistribucion de los espacios fisicos para integrar al
personal administrativo en los servicios de Actividades e
Instalaciones.

* Reuniones de coordinacién para crear un clima favorable
entre los distintos servicios, areas, etc.

» Explicacion por parte de los responsables de una nueva
forma de trabajo a través de los procesos de gestion.

» Cambio de dependencia funcional del personal
destinado al Complejo Deportivo Universitario, adscrito
al Servicio de Construccién y Conservacion, al Servicio
de Instalaciones Deportivas

| A quién va dirigida | A todo el personal adscrito al Secretariado de Deportes

Responsables Vicegerencia de Recursos Humanos
Vicerrectorado de Servicios a la Comunidad
Director de Secretariado.

Directores de Servicio.

| Temporalizacién | 31-09-2008 |
| Recursos necesarios | Recursos humanos para el despliegue de los procesos. |
Obstaculos/Riesgos Previsibles Adaptacion de nuevas funciones en la Relacion de Puestos
de Trabajo.

Estrategias para superar los obstaculos Negociacion con los agentes sociales en la nueva Relaciéon de
Puestos de Trabajo.

| Método de Control y Seguridad | Comisién de seguimiento. |

| Método de Evaluacién | Encuesta de satisfaccion al usuario y al personal. |
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P4

PLAN DE MEJORA DEL SECRETARIADO DE DEPORTES DE LA UNIVERSIDAD DE MALAGA

uch CONVOCATORIA 2006
AMBITO:
PLAZO RESPONSABLES INDICADORES DE VB FECHA
. (corto (C), | DELAEJECUCION DE SEGUIMIENTO DE LA MAXIMA DE
N® ACCIONES DE MEJORA SEGUN INFORME FINAL mile (0 LA ACCION eI CONSEGUIR 1 Ejecucion
largo (L)
0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO
0.1 | Mejora de las comunicaciones al Complejo Deportivo L Equipo de Gobierno | NUmero de actuaciones en Facilitar la 31-12-2008
de la Universidad de | obras de mejora llevadas a accesibilidad
Mélaga y cabo para paliar dichas al Complejo
Ayuntamiento de deficiencias Deportivo
Mélaga Universitario
1. LIDERAZGO
1.1 | Elaboracién un manual de comunicacion interno c Vicerrectorado de Cuantificaciéon del nimero de | Mejorar la 30-11-2006

servicios a la
Comunidad
Universitaria, Director
del Secretariado de
Deportes y
Responsables de las
distintas areas.

incidencias en la ficha de
seguimiento

comunicacién
hacia el personal
adscrito al
Secretariado de
Deportes e
Identificacién de
los responsables
de la emision de
la informacién, de
los canales de
informacion
adecuados y de
los receptores de
dicha
informacion.
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1.2 | Elaboracién de manuales de funcionamiento que M Técnicos Superiores | Cuantificaciéon de incidencias Fijar lg_s . 31-5-2007
.. . A . proce: imientos
complementen las tareas definidas en el despliegue de en la ficha de seguimiento. competenciales
procesos. entre los agentes
intervinientes en
los distintos
procesos.
Asignar tareas en
la ficha de
procesos a los
mencionados
agentes
intervinientes.
1.3 | Desarrollo de procedimientos de aseguren la participacion | M Vicerrector de Encuesta de satisfaccion del 1”1@"9&(;“0(’05 31-12-2007
de todos los trabajadores en el proceso de mejora. Servicios a la personal y aplicacion de la amoora,
Comumdad,_Dwector matriz DAFO fomentando su
del Secretariado de participacion.
Deportes, Directores Incrementando
de Servicio y el trabajo en
equipo.
responsables de las
distintas areas
2. POLITICA Y ESTRATEGIA
2.1 | Plan de difusién y promocién del programa de actividades | € Director del Incremento en el nimero de Aumentar el 30-9-2006
deportivas y competiciones internas. Secretariado de inscripciones que tiens 18
Deportes y Director sociedad
del Servicio de malaguefia de
Actividades nuestra oferta
deportiva.
2.2 | Elaboracion de un reglamento interno de funcionamiento |M Director de Cuantificacion del nimero de Dotar al 31-12-2007

del Secretariado de Deportes.

Secretariado de
Deportes y Directores
de Servicio

reuniones para su elaboracion

Secretariado de
Deportes de una
normativa propia
que articule su
funcionamiento.
Integrar las
distintas normas
existentes en un
documento
Uinico.
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2.3 | Elaboracién del reglamento del deportista universitario. M Director del Cuantificacion del numero de Dotar al 81-12-2007
Secretariado de reuniones para su elaboracion | Secretariado de
. Deportes de una
Deportes y Director normativa propia
de Servicio de que facilite la
Actividades Fisicas y gréctic_a .
: eportiva de los
Deportivas deportistas que
forman parte de
los distintos
equipos y
selecciones
universitarias.
3. PERSONAS
3.1 | Elaboracion de un Plan de Formacion especifico adecuado [ M Gabinete de Numero de personas adscritas | Facilitar la 31-12-2007
al puesto de trabajo. formacion. al Secretariado que asisten a g{:’;i%l;g de los
Secretariado de cursos especificos. distintos
Deportes. trabajadores del
Secretariado.
3.2 | Establecimiento de un procedimiento por objetivos para la [ M Responsables de Grado de consecucion de los Definir funciones | 31-10-2007
evaluacién del personal. Servicio, de objetivos asignados. Zstz;ec?ﬁcas .
Secciones y Areas. desarrollar por
cada uno de los
trabajadores.
Trabajar por
objetivos.
4. ALIANZAS Y RECURSOS
4.1 | Adquisicion del programa informatico de un Sistema |€ Direccion de Namero de incidencias Disponer de una | 31-12-2006
Integral de Gestion Deportiva Secretariado o ase de
g p . . ’ datos integrada
Directores de gque contenga la
Servicio. informacion
Responsable de necesaria para
Gestion Econémica. el desarrollo de
los procesos de
Responsable de gestion, de
Gestion inscripcion, de
Administrativa. competicion, ..
Responsables de las Obtener
L . informacion en
distintas areas. tiempo real.
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4.2 | Elaboracion de un Plan de Patrocinio para incrementar los | M Gerencia. Numero de patrocinios Financiar los 31-5-2007
recursos disponibles. Director de conseguidos en cada curso g'rs(‘)tg;g’;as o
Secretariado. académico. actividades y
Director del Servicio equipos
de Actividades. deportivos.
Proyectar la
imagen
corporativa a
través del
Deporte
Universitario en
la sociedad
malaguefia.
Generar ideas y
campafias de
promocién,
basandose en
los objetivos del

programa.
5. PROCESOS
5.1 | Aplicacion y célculo de todos los indicadores de la nueva |M Director de Aplicacion y andlisis de la Ficha lHace_f d_COiSCid" 31-10-2007
Carta de Servicios para comprobar su eficiencia y eficacia. Secretariado, de Indicadores. o nalcadotes
Directores de estrategias  del
Servicio, Jefe de Secretariado.
seccion y Aplicar todos los
responsables de indicadores
S . establecidos en
distintas areas la nueva carta
de servicios
para la mejora
de la calidad.
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5.2 | Despliegue de los procesos clave y su relacién con los | € Responsable de cada | Célculo y andlisis de cada uno | ldentificarlos | 31-12-2006
Procesos de Apoyo proceso clave de los indicadores y g'rs(‘)tg:gss clave y
(personal adscrito a metaevaluacion de todo el mapa | ge apoyo en el
los distintos servicios, | de procesos. mapa de
departamentos a procesos.
éreas) Desplegar las
tareas

relacionadas
con los distintos
procesos.
Conseguir, a
través de la
Gestién por
Procesos una
gestion de
calidad y
excelencia.
Fomentar el
trabajo en
equipo a través
de la cultura de
la calidad.

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6.1 | Simplificacion del proceso administrativo aplicando las |t Responsable de cada | Nivel medio de satisfaccion en | Identificarlos | 30-6-2008

nuevas tecnologias servicio, area, seccion | los cuestionarios al finalizar las greocggt'irg'negfs
y proceso actividades. Cad% uno de los
procesos.
Reducir el
tiempo de
ejecucion de
cada
procedimiento
aplicando las
nuevas
tecnologias.
Mejorar la
calidad del
servicio
prestado y el
grado de
satisfaccion del
cliente.
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6.2

Puesta en funcionamiento de un plan de informacion
externa que dé a conocer el programa de Actividades
Deportivas y el uso de Instalaciones

Directores de
Servicios y
responsable de
proceso

Numero de envios realizados
utilizando las nuevas
tecnologias y nimero de
apariciones en medios de
comunicacion.

Informar del
programa de
actividades y del
uso de
instalaciones a
todos los
clientes
potenciales y
reales, asi como
al resto de la
sociedad
malaguefia.
Promocionar, a
través de la
pagina web,
correo
electrénico y
medios de
comunicacion,
las novedades
que se
incorporen a
dicho programa.

30-9-2007

6.3

Revision y modificacion de los procesos de gestion e
inscripcion al Programa de Actividades, Competiciones y
alquiler de Instalaciones

Jefe de Seccién

NUmero de inscripciones no
presenciales.

Mejorar los
procesos de
inscripcion al
Programa de
Actividades,
Competiciones y
Alquiler de
Instalaciones.
Potenciar la
administracion
electronica.

30-6-2008

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7.1

Elaboraciéon de un Plan de Seguridad y Salud para el
Secretariado de Deportes

Director del
Secretariado de
Deportes

Director de Servicio
de Prevencion
Directores de Servicio
del Secretariado

Encuesta de satisfaccion del
personal y metaevaluacién
finalizadas las medidas
correctoras.

Mejorar las
condiciones
ambientales e
higiénico-
sanitarias de las
dependencias
del Complejo
Deportivo
Universitario.

30-12-2007
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7.2 | Desarrollo de las funciones del personal adscrito al|M Director de Encuestas de satisfaccion del ]{*Signarl de 30-11-2007
. H orma Clara
Secretariado de Deportes. Secretariado. personal. 3 ey
Directores de Grado de consecucion de los funciones de
Servicio. objetivos asignados mediante el | cada puesto de
Responsables de las | cuestionario de cada puesto de | trabajo.
distintas Areas. trabajo. Motivar al
personal
Responsables de adscrito al
cada proceso. Secretariado de
Deportes.
Equiparar el
grado de
responsabilidad
(categoria
profesional) de
cada puesto de
trabajo con el
salario
percibido.
8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
8.1 | Definir indicadores que nos permitan conocer el impacto |M Director del Encuestas que reflejen el grado COZOCSV el 30-5-2007
. .. - . N ; - rado de
gue tiene la actividad fisica y el deporte universitario en la Secretariado de de conocimiento de nuestras ?nformacién que
sociedad malaguefia. Deportes. actividades en la sociedad. sobre la
Directores de Numero de apariciones en los actividad que se
Servicio. medios de comunicacion de las | realiza en
Responsable de cada | actividades que realiza el nuestro
. Secretariado
uno de los Procesos | Secretariado de Deportes. tiene la
Clave. sociedad
malaguefia.
Modificar en

funcién de los
datos obtenidos
las estrategias
de informacién
para dar a
conocer nuestra
oferta deportiva.

9. RESULTADOS CLAVE
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9.1

Despliegue de los procesos de soporte y redistribucion de
los recursos humanos en funcién de las necesidades.

Vicegerencia de
Recursos Humanos
Vicerrectorado de
Servicios a la
Comunidad
Director de
Secretariado.
Directores de
Servicio.

Encuesta de satisfaccion al
usuario y al personal.

Definir las
funciones que
emanan de los
procesos claves
y su aplicacion
en los procesos
de apoyo.
Cambiar la
dependencia
funcional de la
Secretaria
Administrativa a
los Servicios de
Actividades
Fisicasy
Deportivas e
Instalaciones.
Integrar al
personal de
Mantenimiento y
Conservacion
en el Servicio de
Instalaciones
Deportivas.
Coordinar las
tareas que
afectan a los
distintos
servicios para el
logro de los
objetivos
planteados.

31-9-2008
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6. Valoracién del proceso de evaluacion interno

La realizacion del este proceso de Autoevaluacién ha sido muy interesante como punto de partida.
Esta claro que si queremos conseguir un Servicio de calidas es necesario considerar los aspectos
mas relevantes que afectan al funcionamiento del mismo. También ha sido importante el poder contar
con algunos miembros del CAS con experiencia en procesos de evaluacion, gestién por procesos y
procesos de calidad. Por lo que consideramos que esta experiencia ha sido mas que satisfactoria,
pues nos ha permitido investigar y comprender aspectos, muchas veces poco claros de la

organizacion que nos ayudaran a iniciar unas lineas de mejora, basadas en el trabajo en equipo.

No obstante, el tiempo para llevar a cabo este trabajo ha sido escaso, en ocasiones parte del equipo
ha tenido que dedicar mucho tiempo para obtener evidencias que nos arrojaran luz a determinados
criterios y subcriterios. Entendemos que la metodologia dada ha sido clara y nos ha ayudado a

describir todos los aspectos relevantes del Secretariado de Deportes.

Esperamos que una vez comenzado este proceso no se quede estancado y que realmente el Plan de

Mejora se pueda llevar a cabo.
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7. Anexo 1: Modelos de Encuesta

SATISFACCION DEL PERSONAL (marcar con una cruz o sombrear la puntuacion deseada)

CARACTERISTICAS DE LA TAREA. Agrupa cuestiones referidas al interés intrinseco del puesto, variedad del mismo, oportunidades para
aprender, dificultad, cantidad, creatividad, posibilidades de éxito, autonomia, responsabilidad, participacion en la toma de decisiones y en la
propuesta de mejora, conocimiento de las tareas a realizar y seguridad en el trabajo.

Mi trabajo, en general, es lo suficientemente interesante COMO para qUE NO ME ADUIMTA. ... ... iu ittt et e e e e e e eens
Mi trabajo iImplica realizar tAr@aS VANAUAS. .. ... ..ottt et et e e et e e et e et e et e et ettt e e e net e re et e et e e e e
Este puesto me ofrece oportunidades de aprender nuevas habilidades. .........cooiinir i e e e e e e e e
TR = Lo F= Vo T g TSI =0T [=TRET =T o == (Y01
La dificultad del trabajo que llevo a cabo se corresponde con mis POSIDIIAAES. ..... ..o e e e
En mi puesto tengo autonomia suficiente para trabajar @ Mi QUSTO ... ... ...t it e e et et et e e e e e
La cantidad de trabajo que debo realizar se ajusta a mis POSIDIAAUES....... ...t e e e e e e
En general, consigo los objetivos que me propongo en mi puesto de trabajO..........cooiiii i
Tengo un alto grado de responsabilidad personal sobre 1as tareas qUEe realiZO......... ..ot e e
Participo en las decisiones que se toman sobre el funcionamiento del SEIVICIO. ... ...c..iv ittt e e e e
Desde mi puesto puedo hacer propuestas de mejora para el funcionamiento del SEIrVICIO.........ovuiii i e e e
Conozco perfectamente las tareas que debo realizar en mi PUESTO A trab@ 0........oiiuiit it e e e e e e e ae s
Mi puesto de trabajo me ofrece estabilidad [abOral... ... ... ..o e e e e

CONDICIONES DE TRABAJO. Incluye preguntas sobre horarios, descansos, caracteristicas fisicas del lugar, ventilacion, temperatura, higiene y
seguridad, recursos materiales disponibles

Estoy satisfecho con mi horario de trabafO. ... ......cooo i et e e e e et e e et e e et e e e e e e e
En mi jornada laboral tengo suficientes MOMENTOS A8 AESCANSO. .. ... ..uit it it ittt e et et e e et e e et e e e e e e e tae s et treeteaeneneeen
Mi lugar de trabajo se encuentra preparado para que pueda trabajar COMOTAMENTE. ... .. .. uiuit it e et et e et et re et e reaaae e
Mi lugar de trabajo se encuentra bBIEN VENLIIAGO. .. ......ci i e s et e e et e e et et e et et e ettt e e et e e et e e
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Mi lugar de trabajo dispone de una teMpPEratura AOECUBTA. .. ... ....uciu ittt e e e et et e e et et e e e ee e ren e e een e
No existen riesgos fisicos ni psicol0giCOS €N Mi PUESIO A€ trab@0. .. ... v vt ittt e e e et e e e e e e e e e e e aen e ees
Cuento con los recursos suficientes (material, equipos, etc.) para desarrollar mi trabajo............ooiiiiiii i

SALARIO. Recoge detalles referidos al salario, tanto cuantitativa como equitativamente (comparacion con otros)
L) (o) A= 1117 1= o3 o T oo 0 T 4TI T=1 o o
En este Servicio cada uno gana [0 que SE MErECE POI SU TrAD@JO ... ... . e ittt et e e e e et e et e et e e e e et e ren e

PROMOCION. Mide aspectos sobre las oportunidades de formacién continua y promocion de que gozan los empleados en su puesto
Este trabajo permite Una fOrmMaCION CONINMUAL .. ... ...ttt ittt et ee et et e et et e e e et e e et e et e e e et e eea e e et tea it e saeaet e e eanee e santaeeneaeneens

En este Servicio existen oportunidades A8 PrOMOCION. .. ... ...t ittt et e e e et et e e e et e ettt e e te e e ae e et re nea e aet e e aeean e

RECONOCIMIENTO. Contempla el reconocimiento verbal, las bonificaciones, las criticas y el prestigio como resultado del desempefio de las
funciones propias del puesto

Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento por parte de 10S dEMAS.........ciii it e e e e
Se obtienen recompensas CUANdO S traba)a DIEN ... ... e e e e e e e e e e e e e e
En este Servicio cuando el trabajo no esta bien hecho se reciben duras CritiCas..........ooviuiiit i e e e

El puesto que desempefio me proporciona prestigio social ante la Comunidad.............oooiiiir i e

BENEFICIOS. Aporta datos sobre pensiones, Seguro MEdICO Y VACACIONES. ............uueiiuut e it aes et eee it eee et e eeeee s eeeee it e ee s e eeaae e eaeans
La pension que recibiré por este trabajo me da seguridad para €l fULUIO. ... ...oou it e e e e e e e e e e e e
Mi trabajo me OfreCce UN DUBN SEOUID MEICO. .. ... .. it et e e et e et et et e et e e o et e et et et e e tee e ettt et e e reeeenea e nenees

En este puesto tengo suficientes periodos de deSCANSO Y VACACIONES. .. .. vu .t iut ettt tet e et et e e e e et e ee et aetre et et e ean e a e aen e eens

SUPERVISION. Se refiere a los estilos de seguimiento y control, habilidades técnicas de los supervisores, calidad de las relaciones humanas y
administrativas y comunicacién entre supervisores y empleados

Mis supervisores saben como dirigir el trabajo para QUE SEa EfICAZ. .........ii i s e e e e
Mis supervisores estan perfectamente formados para llevar a cabo SU labor. ... ...
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Los supervisores del Servicio mantienen buenas relaciones con el resto del Personal......... .ot
Los supervisores mantienen buenas relaciones con el resto de Servicios o Unidades de la Universidad.............cccooviiviiiiciiiiiineciniene

Entre los supervisores y el personal existe una comuniCacCiOn flUIda. ... ... e e e e e

COMPANEROS. Refleja el agrado que siente el individuo con respecto a sus comparfieros, en términos de competitividad, apoyo mutuo, relaciones
humanas y comunicacion

Entre los comparieros de trabajo exisSte Una fUBIE COMPEIENCIA. .. ... ..ottt e et e e e e e e e e e e et et et e et e et e e nenens
Entre 10S cOMPaneroS NAY @POYO Y @YUAQA. .. ... ... onue ittt e e et e e et ettt e ettt e e et ettt et et ea et et o et e e e e e et e e aen e aas
Tengo buenas relaciones personales con mis comMpaneros de trab@JO ... ... ...t e e e

Entre el personal existe una comMUNICACION fIUIGA. .........ooii it e e e et e e et e e e e e e e e ret e et ret e e e e e nenas

EMPRESA Y DIRECCION. Analiza la satisfaccion global con la organizacion, en lo concerniente a los salarios que ofrece, el impacto que causa en
la comunidad, la gestién del cambio y la definicién de la misién

Los salarios que se cobran en la Universidad son adecuados para l0S diStintOS PUESTOS. ........uirie it e e e e ceeeeans
La Universidad cumple un papel importante para el buen funcionamiento de la sociedad........... ..o
La Universidad se adapta eficazmente a todo tipo de CAMDIOS. ... ... ittt e e et e e et e e et e ettt e et e e et e e

Todos conocemos los valores, mision y politica global de [a UniVErsidad. ...........o.oiiie i e e e e e e e e aenaaas
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Estimado compafiero/a:

Solicitamos, a través de este escrito, tu colaboraciébn en el trabajo
AUTOEVALUACION del Secretariado de Deportes que se esta realizando para
esta organizacion. El objetivo es analizar la situacion actual de la empresa y la de
su entorno, asi como la propuesta de un nuevo plan de mejora.

Para ello, realizaremos un andlisis estratégico, aplicando la metodologia
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). Su confeccion
requiere la determinacion de aquellos puntos fuertes y débiles de la organizacién
(aspectos positivos y negativos de los servicios que prestamos) y de las
oportunidades y amenazas del entorno (ventajas e inconvenientes que el ambiente
nos aporta), por lo que pedimos que aportes informacién sobre estos aspectos
que, a tu parecer, facilitan y/o dificultan la cons ecucion de nuestros
objetivos segln su caso

Aspectos internos Aspectos externos
DEBILIDADES (Aspectos negativos del | AMENAZAS (inconvenientes que el
servicio que prestamos). ambiente nos aporta).

FORTALEZAS (Aspectos positivos del | OPORTUNIDADES (ventajas que el
servicio que prestamos). ambiente nos aporta).
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4 'ma
. SECRETARIADO DE DEPORTES

HOJA DE SUGERENCIAS

CON EL PROPOSITO DE MEJORAR LA CALIDAD DE NUESTROS SERVICIOS, LES
AGRADECERIAMOS QUE NOS HICIERA LLEGAR SUS SUGERENCI AS.

APEIIAOS: . e
N 11 0 =

[T oTe3 o] o A DNI:

Teléfono: ..o e-mail; .o,

O Aspectos técnicos del programa. O Monitores/as.
O Instalaciones. O Material.

O Horario. O Trato personal.

Gracias por su colaboracién

*Puede utilizar el reverso de esta hoja, en caso de  que sea necesario.

Los datos personales contenidos en el presente form ulario son recogidos bajo el consentimiento del afe ctado. El uso de
dichos datos estara restringido exclusivamente a la gestion de la sugerencia que proceda en cada caso.
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L 4 'ma
(A SECRETARIADO DE DEPORTES

DE MALAGA

Con el objetivo de posibilitar a los usuarios del Servicio de Actividades Fisico-Deportivas
un medio de expresar su opinidn sobre el servicio recibido

Actividad: Horario:

. Como valoraria el servicio y la atencion recibida en esta actividad?

Muy Bueno  Bueno Regular Malo Muy Malo

Técnicamente
Trato Recibido
Horario

Informacion Recibida

HiEnnIn
LOoood
Himmnn
oo
.

Material y Espacio

Le agradeceriamos sus sugerencias para mejorar la calidad de nuestro servicio

Datos Identificativos

EDAD CATEGORIA

Menos de 18 afios [] Universitario []
De 18 a 25 afios [] PDLL []
De 26 a 40 afios D PAS. I::l
Mas de 40 afios L] Usuario externo []
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CAMPEONATOS DE ESPANA UNIVERSITARIOS
CEU 2005

\ 4 'ma DIRECCION DE SECRETARIADO DE DEPORTES
B

EVALUACION DE LA ORGANIZACION

Con el proposito de mejorar nuestra organizacion, s olicitamos a través de este

escrito tu opinion, como delegado federativo o como representante de alguna

comision técnica, en el TRABAJO DE CAMPO que se est  arealizando para la
evaluar la organizacion de los CEU 2005.

Indica de 1 a 5 el grado de valoracion de los sigui  entes items, siendo 1 muy malo, 2
malo, 3 aceptable, 4 bueno y 5 muy bueno

1. ; Como consideras el grado de adecuacion de las instalaciones a los
reglamentos de estos campeonatos?

2. ¢ Coémo valoras el proceso seguido en la acreditacion y las distintas reuniones
técnicas?

3. ¢, Qué opinidn te merece la informacién y atencidn recibida por parte de los
organizadores?

4. ¢ Como evaluarias la informacion y sefialistica de los tablones, instalaciones,
carteleria, etc., acerca del campeonato?

5. ¢, Como consideras el hecho de organizar 10 campeonatos conjuntamente a
nivel de imagen y promocion para el deporte universitario?

6. Valora, de forma general, el desarrollo y funcionamiento de las distintas areas
del Comité Ejecutivo.

7. ¢ En qué medida consideras que el material facilitado por la organizacion es el
adecuado?

8. ¢, Como valorarias la formacion y atencion recibida por los voluntarios de nuestra
organizacion?

9. ¢En qué grado consideras que la informacién referente a resultados, notas de
prensa, boletines, etc., ha sido satisfactoria?

10. ¢ Qué opinion te merece el apoyo recibido hacia la funcién que realizas, por
parte del Comité Ejecutivo, especialmente el area de Secretaria Técnica?

¢, Qué otro/s aspecto/s no contemplado/s en este cuestionario consideras positivo de
nuestra organizaciéon?

¢, Qué otro/s aspecto/s no contemplado/s en este cuestionario consideras negativo de
nuestra organizacion?
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4 lma DIRECCION DE SECRETARIADO DE DEPORTES
(.

CAMPEONATOS DE ESPANA UNIVERSITARIOS
D MALAGA CEU 2005

EVALUACION DE LA ORGANIZACION

LTIV L= €10 F= Vo T Afio de Nacimiento............
1Y oTo F=11Ta F=To I I 1= oo ] 11V TS
Sexo:V M

L , Primero  Segundo Tercero Cuarto  Quinto  Doctorado
En que curso estas (indica el mas alto) O O O O O a

Indica de 1 a 5 el grado de valoracion de los sigui  entes items, siendo 1 muy malo, 2
malo, 3 aceptable, 4 bueno y 5 muy bueno

1. ¢, Qué opinidn te merece la organizacion de estos campeonatos?

2. ¢Cémo consideras que ha sido el proceso de acreditacién e inscripcion de estos
campeonatos?

3. ¢Como valoras la informacion y atencion recibida por parte de los organizadores?

4. ¢ Qué opinion te merece la informacion y sefialistica de los tablones, instalaciones,
carteleria, etc., acerca del campeonato?

5. ¢ Qué consideracion te merece el hecho de organizar 10 Campeonatos conjuntamente?

6. Valora la adecuacion de las instalaciones y equipamientos para el desarrollo de esta
competicion.

7. ¢En qué medida consideras que el material facilitado por la organizacion es el
adecuado?

8. ¢ Cémo valorarias la atencién recibida por los voluntarios?

9. ¢ En qué grado consideras que la informacion referente a resultados, notas de prensa,
boletines, etc., ha sido satisfactoria?

10. ¢, Qué opinién te merece el acto de inauguracion y recepcion de los campeonatos?

¢ Qué otro/s aspecto/s no contemplado/s en este cuestionario consideras positivo de
nuestra organizacion?

¢, Qué otro/s aspecto/s no contemplado/s en este cuestionario consideras negativo de
nuestra organizacion?
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8. Anexo 2: Tablas

TABLAS DE ADMINISTRACION

| Nombre de la Universidad: Universidad de Malaga

TABLA 1. DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

SURSOS ACADEMICOS
DATOS DE LA UNIVERSIDAD 2003/04 2004/05
N° de Centros de Ensefianza 16 16
N° de Departamentos 79 79
N° de Servicios Universitarios 14 14
N° de Unidades Administrativas 0 0
TITULACIONES HOMOLOGADAS
Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto 15455 15270
Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo 20290 18689
Total estudiantes en titulaciones de 2° ciclo 732 752
Total estudiantes de doctorado 1136 1264
RECURSOS
Total Personal Académico 1987 1995
Total Personal Administracion y Servicios 1224 1297
Total de superficie construida en la Universidad 546842 546842
GASTOS " (a 31 de diciembre )
Ingresos de la Universidad (presupuesto liquidado a 31
Diciembre) 163.588.494 | 163.949.282
Inversiones anuales de la Universidad 23.066.049 | 20.423.091
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Nombre del Servicio: Servicio de Deportes

TABLA 2. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

CURSOS ACADEMICOS ?
UNIDADES DEL SERVICIO 2003/04 2004/05
N° de unidades o subunidades 5 5
N° de puntos de servicio 1 1
PERSONAL DEL SERVICIO
Funcionarios 7 7
Laborales 33 38
Contratados temporales (monitores de actividades) 15 26
Colaboradores deportivos de Centros 22 22
Becarios Médicos 3 3
Becarios 4 4
Coste del Personal del Servicio 1.276.225,29 1.446.901,99
USUARIOS
N° de usuarios potenciales 40824 39267
N° de usuarios activos 4495 4589
Tipo de usuarios " 4495 4589
(a) Alumnos de 1°Y 2° ciclo 1655 1922
(c) Alumnos de 3° ciclo 44 69
(d) Personal de administracién y servicios 168 186
(e) Personal docente e investigador 287 244
(f) No universitarios 1674 1492
(g) Alumno intercambio 3 9
(h) Alumno visitante 3 7
(i) Becario investigacion 35 42
() CAP 0 7
(k) Erasmus 67 43
() Familiar 529 545
(m) Proyecto fin de carrera 29 17
(n) Practicum 0 3
(A) Séneca 1 3
PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL SERVICIO
Total de ingresos propios generados por el Servicio 598.231,77 662.258,09
Total de ingresos de aportacion externa al Servicio ° 1.322.889,51| 1.560.025,78
(a) Donaciones 0 0
(b) Subvenciones 144.192,13 92.121,60
(c) Presupuesto de la Universidad 1.157.187,49| 1.335.523,99
(d) Otros conceptos 21.509,89 132.380,19
TOTAL INGRESOS
1.921.121,28| 2.222.283,87
PRESUPUESTO DE GASTO DEL SERVICIO
Gasto en personal 1.276.225,29| 1.446.901,99
Gasto corriente 533.001,46 426.662,92
Gasto de inversiones 81.643,35 44.705,77
Gasto de mantenimiento 29.787,44 39.503,39
Otros gastos 463,74 264.509,80
TOTAL GASTOS
1.921.121,28| 2.222.283,87
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TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO

CURSOS ACADEMICOS ?

PERSONAL POR CATEGORIAS 2003/04 2004/05
Funcionarios A 0 0
Funcionarios B 1 1
Funcionarios C 5 5
Funcionarios D 1 1
Funcionarios E 0 0
Laborales | 4 5
Laborales Il 1 3
Laborales llI 5 6
Laborales IV 23 24
Laborales V 0 0
Becarios y Colaboradores Deportivos de Centros 29 29
Monitores de actividades 15 26
TOTAL DE PERSONAL ADSCRITO AL SERVICIO

84 100
PERSONAL POR FUNCIONES
Directivas 1 1
Técnicas 5 8
Técnicas/Auxiliares 28 40
Auxiliares 50 51
PERSONAL POR TIPO DE CONTRATO Y DEDICACION
Con contrato temporal 15 12
N° de horas en contratos temporales
Con contrato fijo 18 56
Con contrato a tiempo parcial 0 24
Becas de colaboracién 29 29
Con dedicacién en jornada partida (funcionarios) 3 3
PERSONAL POR ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO
Inferior o igual a 5 afios 73 89
Entre 6 y 10 afios 6 6
Entre 11 y 15 afios 4 4
Igual o superior a 16 afios 1 1
PERSONAL POR EDAD
Mayor de 50 afos 5 5
Entre 30 y 50 afios 36 42
Menor de 30 afios 43 53
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CURSOS ACADEMICOS ?
NIVEL DE TITULACION DEL PERSONAL 2003/04 2004/05
Licenciados 8 9
Diplomados 4 6
Formacién Profesional 16 19
Bachiller / COU 9 8
Graduado Escolar 3 3
FORMACION INTERNA DEL PERSONAL
N° total de cursos ofertados al personal del Servicio 32 42
N° total de asistentes a cursos 52 61
N° de cursos especificos ofertados al personal del Servicio 4 7
N° de asistentes a cursos de formacion especificos 4 9
N° de cursos generales ofertados al personal del Servicio 22 35
N° de asistentes a cursos de formacién generales 37 11
N° total de tipos de cursos diferentes impartidos 3 4
N° total de horas de formacion recibida 728 443
FORMACION EXTERNA DEL PERSONAL
N° total de cursos a los gue se ha asistido 7 2
N° total de asistentes a cursos 7 2
N° de tipos cursos diferentes a los que se ha asistido (1)
N° total de horas de formacion recibida 190 316
SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO DEL DESEMPENO (descripcién y
afo de implantacién)
X
x-1
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TABLA 4. ALIANZAS Y RECURSOS

CURSOS ACADEMICOS *?

ALIANZAS (acuerdos de colaboracion interna y externa,
descripcién y afio de comienzo) 2003/04 2004/05

Club Deportivo Universidad de Malaga (fomento del deporte
federado en la comunidad universitaria) 0 1

Asociacion los Girasoles de Ara (fomento de la préactica de la
actividad fisica para personas con necesidades educativas
especiales) 1 1

Asociacién Malaguefa de Esclerosis Multiple (fomento de la
préactica de la actividad fisica para personas con necesidades
educativas especiales) 1 1

Asociacion Autismo Malaga (fomento de la practica de la
actividad fisica para personas con necesidades educativas
especiales) 1 1

Asociacién Sindrome de Down (fomento de la practica de la
actividad fisica para personas con necesidades educativas
especiales) 1 1

Instituto Psicopedagogico Dulce Nombre de Maria (fomento de
la practica de la actividad fisica para personas con necesidades
educativas especiales) 1 0

Federacion Provincial de Minusvalidos Fisicos de Malaga
(fomento de la practica de la actividad fisica para personas con
necesidades educativas especiales) 1 1

Centro Santa Rosa de Lima (fomento de la practica de la
actividad fisica-recreativa en el medio acuatico para alumnos
de secundaria. 1 1

Asociacion de Salud y Deportes Tao/Dao/Ananda (fomentar la
ensefianza y perfeccionamiento del Tai-Chi entre los miembros
de la comunidad universitaria). 1 1

Asociacion Sadhana de Yoga lyengar (fomentar la ensefianza y
perfeccionamiento del yoga entre los miembros de la
comunidad universitaria). 1 1

Club el Candado Asociacion Deportes (fomentar la ensefianza
y perfeccionamiento del golf entre los miembros de la
comunidad universitaria). 1 1

Escuela de Vela del Puerto de Malaga (fomentar la ensefianza
y perfeccionamiento de la vela entre los miembros de la
comunidad universitaria). 1 1

Empresa Educare-Aventura (fomentar la practica del
senderismo y otras actividades en la naturaleza entre los

miembros de la comunidad universitaria). 1 1
Club Baloncesto El Palo (fomento de la préactica del baloncesto

en la comunidad universitaria) 1 0
Club Baloncesto Coin (medio de promocion del baloncesto en

la cominidad universitaria) 1 0
Asociacion Deportiva Pizarra (fomento de la practica del

voleibol entre los universitarios). 0 1
ESPACIOS

Superficie Gtil total (m?) 77982,39 77982,39
Superficie destinada al personal (m2) 650,75 650,75
Superficie destinada al usuario (m2) 70651,14 70651,14

116



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades.

Informe de Awtaleiacion del Secretariado de Deportes de la UMA

Superficie de almacenamiento de materiales (m2) 687 687
INSTALACIONES (LAS QUE PROCEDAN)

Despachos 12 14
Sala de reuniones 1 1
Sala de seminario 1 1
Pistas polideportivas exteriores 4 4
Pista Voleyplaya 0 1
Pista de Atletismo 0 1
Campo de Rugby (cesped natural) 0 1
Campo de Futbol (cesped atrtificial) 0 1
Rocodromo 1 1
Sala de musculacién 1 1
Pistas de squash 4 4
Gimnasio 1 1
Pista polideportiva cubierta 1 1
Enfermeria 1 1
Almacenes 14 17
Vestuarios 22 24
Piscina cubierta 1 1
Sala de espalda 0 1
Cafeteria 1 1
Sala de usos multiples 1 1
Sala de Halterofilia 0 1
Botiquin 1 1
Laboratorio de pruebas funcionales 1 1
EQUIPAMIENTOS (MOBILIARIOS Y OTROS)

Muebles 125 133
Mesas 80 80
Sillas 473 501
Fotocopiadoras 1 2
Lineas de teléfono 20 22
Retroproyector 1 1
Equipo megafonia 3 3
Pizarras 10 11
Separadores 25 25
Bancos 173 192
Taquillas 90 258
Maquinas musculacion 27 27
Soporte para pesas 2 3
Soporte para barras 2 3
Soporte para discos 2 3
Mancuernas 33 49
Barras 6 9
Discos 71 105
Saltometro 0 1
Bicicletas 2 6
Espalderas 12 12
Vallas 15 100
Anclajes salida de tacos 0 8
Discos de lanzamiento 0 8
Peso para lanzamiento 1 12
Jabalina 0 11
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Tapiz rodante

Cicloergémetro

Analizador de gases

Pulsémetros

Equipo medicidn antropometria

Lampara sanitaria

Otoscopio/oftalmoscopio

Esfingomanémetro

Esterilizadora horno Pasteur

Centrifugadora
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RECURSOS INFORMATICOS Y AUDIOVISUALES

Equipos informéticos completos

=
~

3

o

Televisores

Videos

Reproductor DVD

Retroproyectores

Fotocopiadoras

Equipos de musica

R ININOW(IN
WIN|N [P W W

INDICADORES

Superficie destinada al personal / N° personas

13,84 12,51

Superficie destinada al usuario / N° usuarios

N° de personal / N° de ordenadores

2,76 1,73

N° de usuarios / N° de audiovisuales

* *

Tiempo de pago a proveedores

6 meses 1 mes

* En este Secretariado no es relevante este dato.
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Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE ACTIVIDADES FiSICAS Y DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

PROGRAMA DE ACTIVIDADES FiSICAS Y DEPORTIVAS

¢ Existe un manual?

s [

NO [ ]

profesores de
escuelas dep.

en Deportes

participacion

. Método de
Método de L
Cuando se Etapas de la L . : . L evaluacion
. X - Quién L Quién es Medio de Tiempo de evaluacion
ejecutala | ejecucion o de : Quién ejecuta : L : L de la
” decide responsable ejecucion ejecucion del . L
etapa la prestacién desempefio satisfaccion
del usuario
. Estudio del Director del T|tula<jO TltulaQO Eroyecto, Reuniones de Recogida de
Abril L Superior de Superior de | ficha de Un mes grupo de :
nuevo programa | Servicio ; opinion
Deportes Deportes propuestas trabajo
Director del Titulado Titulado Elaboracion cl?’ifel::tg)rn Sr? i: tade
Mayo Planificacion L Superior de Superior de Un mes y
Servicio del programa mandos encuesta de
Deportes Deportes . . . L
intermedios satisfaccion
Monitores, . Imparticion
Septiembre | Desarrollo del Director del |entrenadoresy Titulado de_ de clases Registro Em_:uesta_\,de
. - Grado Medio e 11 meses o satisfaccion
a Julio Programa Servicio profesores de tedrico- objetivo .
de Deportes o del usuario
escuelas dep. practicas
Tecnlqo . Titulado de Cuestionarios
Especialista en . -
Grado Medio |y evaluacién : .
. Deportes, ; . Cuestionario
. . Director del . de Deportes | continuay Memoria de
Julio Evaluacion T Monitores, P oo 1 mes s de
Servicio y Técnico estadisticas actividades . .
entrenadores y " satisfaccion
Especialista |de
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Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE ACTIVIDADES FiSICAS Y DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

PROMOCION DE ACTIVIDADES FISICAS Y DEPORTE

¢ Existe un manual?

sl []

NO []

. Método de
Método de L
Cuando se Etapas de la . . : : " evaluacion
; . - Quién L Quién es Medio de Tiempo de evaluacion
ejecutala | ejecucion o de : Quién ejecuta : - : L de la
> decide responsable ejecucion ejecucion del . L
etapa la prestacion ~ satisfaccion
desempefio -
del usuario
Titulado de
. Otros
Grado Medio de | . .
. . Titulado de programas, Reuniones .
~ Recogida de Director del Deportes y . AR . Recogida de
Todo el afio | . - L P Grado Medio instituciones, | Variable grupo de L
informacion Servicio Técnico - . opiniones
. de Deportes servicios, trabajo
Especialista en
Web, etc.
Deportes
. Titul
Titulado tu ac_io L
. Superior . Reunion
. Superior de Elaboracién . s
. g Director del Prensay ~ Director y Aplicacion de
Junio Planificacion S Deportes y . campafna Un mes o .
Servicio Titulado Titulado de rOMOcioN técnicos la matriz
. Grado Medio P Superiores DAFO
Superior Prensa
de Deportes
Titulado Publicaciones
Septiembre, . Técnico Superior Folletos, . ! Encuestas de
Programa de Titulado L medios de - -
Octubre, oo . Especialistaen |Prensay carteles, web, . L satisfaccion y
Difusion del Plan Superior . Variable comunicacion,
Febreroy . Deportes y Titulado de nuevas ! aumento de
de Informacién Prensa h . . presencia en o
Marzo Becarios Grado Medio tecnologias participacion
los centros
de Deportes
Titulado de Seguimiento
Grado Medio de . guim ! . .
s . Titulado de aparicion en Diagnostico de . .
Finalizacion . Director del Deportes y . . . Cuestionarios
Evaluacion - o Grado Medio medios, Final curso resultados e - -
curso Servicio Técnico ; - de satisfaccién
o de Deportes registro indicadores
Especialista en 2.
objetivo
Deportes
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Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE ACTIVIDADES FISICAS Y DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

COMPETICIONES UNIVERSITARIAS EXTERNAS.

¢ Existe un manual?

sl []

NO []

Método de WSEEE ol
G S2 SEpEE A Quién Quién es Medio de Tiempo de evaluacion Sl Uereio
ejecutala | ejecucion o de : uién ejecuta . e . ” de la
] J - decide Q ! responsable ejecucion ejecucion del : L
etapa la prestacion desempefio satisfaccion
del usuario
Octubre- e o Director de Titulado Superior Tltula(:io B|OE’ BO.‘],A’ R(_aunlones | En(_:ufesta_\§ de
Noviembre Planificacion Servicio Deporte Superior Elaboracién de |1 mes. mlempros de satisfaccion a
) Deporte. reglamentos. Servicio. los deportistas.
" . S Técnico Grado | CEDU, GAU, Reuniones Encuestas de
Diciembre- . Director de Técnico Grado . - . ; : -
Programacion o . Medio Reuniones Variable. miembros del satisfaccion a
Enero Servicio Medio Deportes. S .
Deportes. Grupo Andaluz. Servicio. los deportistas.
Convocatoria de
Técnico Grado Selecciones,
Medio, Técnico Contratacion Reuniones
Especialista, Seleccionadores, e
. : o - técnicas. Encuestas de
Febrero- Director de Seleccionadores, | Técnico Grado | Elaboracion . : -
Desarrollo L . . o 5 meses. Recogida de satisfaccion a
Mayo Servicio Entrenadores, Medio. inscripciones, itad os d .
Administrativos, Viajes 'y rebsu t% 0s 0s deportistas.
Médicos, alojamiento, obtenidos.
Fisioterapeutas. Revisiones
médicas.
Recogida y lc_)ggertci)vgz
. Técnico Grado - andlisis de I Encuestas de
. L Director de . - Técnico Grado programados, : S
Junio Evaluacion Servicio Medio, Técnico Medio resultados 1 mes. osicion en el satisfaccion a
Especialista. ' mediante P kina d los deportistas.
memorias. ranking ce

Universidades.
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Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE ACTIVIDADES FISICAS Y DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

DEPORTE FEDERADO

¢ Existe un manual?

sl []

NO []

. Método de
Cuando se Etapas de la Metodo_de evaluacion
cjecutala | ejecucion o de Quién Quién ejecuta Quién es Medio de Tiempo de evaluacion de la
i decide responsable ejecucion ejecucion del : .
etapa la prestacion desempefio satisfaccion
del usuario
Presidente del | Titulado Superior, Tltulac_io . Recogida de Enguesta_1§ de
. e ) ; Superior- Reuniones del . o satisfaccion de
Mayo- Junio Planificacion Club y Director | Secretario del o del Club 1mes informacion y los d .
del Servicio Club y Tesorero Secretario de uo- reunion de Club 0s _eportlstas y
) Club. | técnicos.
Inscripcién de
equipos,
Técnico Grado confirmacion de Encuestas de
. Presidente del | Medio en Técnico Grado calendarios, Recogida de - -
Julio- L ] . A . - satisfaccion de
) Programacion Club y Director | Deportesy Medio en realizacion de 2 meses informacion y .
Septiembre - ) - - los deportistas y
del Servicio. Entrenadores y Deportes. licencias, reunion de Club. o
Py - técnicos.
Médicos. reconocimientos
médicos de
deportistas.
Técnico Grado
Medio en Técnico Grado Elaboracién Diaanéstico de
. Deportes, Técnico | Medio en cuadrantes de gnost Encuestas de
Presidente del e clasificaciones e : -
Desarrollo de la ) Especialista, Deportes, gasto semanal, i satisfaccion de
Octubre- Mayo "y Club y Director e ; . 8 meses indicadores. .
Competicion. del Servicio Entrenadores, Técnico viales, material. Sequimiento de la los deportistas y
' Médicos, Especialista y cor% eticion técnicos.
Delegados, Entrenadores. P '
fisioterapeutas.
P Técnico Grado Andlisis de
Técnico Grado h
. . Medio en resultados, Encuestas de
Presidente del | Medio en Informes y o - -
. L - - Deportes, . estadisticas de satisfaccion de
Junio Evaluacion. Club y Director | Deportes, Técnico o recogidas de 1 mes - - ’
- S Técnico atencion médica, | los deportistasy
del Servicio. Especialista y e resultados. . o
Especialista y informes de los técnicos.
Entrenadores.
Entrenadores. entrenadores.
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Informe de Autoevaluacién del Secretariaddéeortes de la UMA

Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE ACTIVIDADES FISICAS Y DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

COMPETICIONES UNIVERSITARIAS INTERNAS

¢ Existe un manual?

sl []

NO []

. Método de
Método de L
Cuando se Etapas de la A2 . . . - evaluacion
cjecuta la ejecnfcién o de Quién Quién ejecuta Quién es Medio de Tiempo de evaluacion de la
A decide responsable ejecucion ejecucion del . L
etapa la prestacion P ] ! ~ satisfaccion
desempefio -
del usuario
Técnico Grado .
. o A través de
Medio y Técnico manuales
. Especialista de | Titulado S . Encuestas de
. e . Director del . estudios Reuniones - -
Julio Planificacion. S Deportes, Superior de -~ 1 mes. - satisfaccion
Servicio. estadisticos técnicas. .
Responsable Deportes. ~ del deportista.
L afios
Gestion .
. anteriores.
Economica.
Normativas de Reuniones de
. Técnico Grado — cada deporte, los Encuestas de
. . Director del . Técnico Grado - -
Septiembre | Programacion. S Medio y . reglamentos |1 mes. responsables satisfaccion
Servicio. o . Medio. ) .
Administrativos federativos, dela del deportista.
etc. competicion.
S Técnico Grado .
Técnico Grado . Instalaciones .
. . o Medio y . Registro de Encuestas de
Octubre- Desarrollo de las Director del Medio y Técnico | . . deportivas y L . - -
- - I Técnico ; 8 meses. incidencias, satisfaccion
Mayo competiciones. Servicio. Especialista de Especialista de materiales, indicadores del deportista
Deportes. P arbitros. ) P )
Deportes.
A Técnico Grado
Técnico Grado . -
. . o Medio y Estadisticas . Encuestas de
. . Director del Medio y Técnico | . . Registros y - -
Junio Evaluacion. - T Técnico de 1 mes. satisfaccion
Servicio. Especialista de . L encuestas. .
Especialista de | participacion. del deportista.
Deportes.
Deportes.
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Nombre del Servicio: SECRETARIADO DE DEPORTES
Nombre de la Unidad: SERVICIO DE INSTALACIONES DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso: USO DE LOS ESPACIOS DEPORTIVOS

¢ Existe un manual? sl [] NO []
. Método de
Método de s
Cuando se Etapas de la A2 A2 : ] 44 evaluacion
cjecuta la ejecnfcién o de Quién Quién ejecuta Quién es Medio de Tiempo de evaluacion de la
. decide responsable | ejecucion ejecucion del . ”
etapa la prestacion P ] ! d ~ satisfaccion
esempeno .
del usuario
e . Titulado . . . .
. . Planificacion de los | Director del : Director del Las distintas Reunién del Hoja de
Junio-Julio . - Superior de - . 2 meses. . .
espacios. Servicio. Servicio. normativas. Servicio. Sugerencias.
Deportes.
Técnicos Programa de
. o Titulado Especialistas de | Titulado gestion . Encuestas de
Final de Programacion de . . h . Recogida de - .
. Superior de Deportes y Superior de integrada y Variable. satisfaccion
cada mes los espacios. o datos. h
Deportes. Teécnicos Deportes. nuevas del usuario.
Auxiliares. tecnologias.
Técnicos
T - Nuevas
Desarrollo de las . Especialistas de | Técnicos . . Encuestas de
o L Director del o tecnologias, . NUmero de - -
Todo el afio | distintas T Deportes y Especialistas Variable. L . satisfaccion
S Servicio. L programas incidencias. )
actividades. Técnicos de Deportes. P del usuario.
- domdticos.
Auxiliares.
Técnicos Técnicos Resultados
Inicio de Evaluacion del Director del g L Recogida de Indicadores de | encuestas de
o Especialistas de | Especialistas Mensual. ot : =
cada mes. uso. Servicio. datos. ocupacion. satisfaccion
Deportes. de Deportes. del usuario

125



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades.

Informe de Autoevaluacién del Secretariaddéeortes de la UMA

Nombre del Servicio:
Nombre de la Unidad:

SECRETARIADO DE DEPORTES
SERVICIO DE INSTALACIONES DEPORTIVAS

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO

Proceso:

CONSERVACION DE LOS ESPACIOS DEPORTIVOS.

¢ Existe un manual?

sl []

NO []

. Método de
Método de 1a
Cuando se Etapas de la . . . : - evaluacion
cjecuta la ejecupcién o de Quién Quién ejecuta Quién es Medio de Tiempo de evaluacion de la
- decide responsable ejecucion ejecucion del : .
etapa la prestacion P ] ] d o satisfaccion
esempeno .
del usuario
Técnico Hoja de Hoja de
~ . Director del Especialista y Director del . . Hol . : .
Todo el afio. | Observacion. L o L Revision. Diaria. incidencias y sugerencias y
Servicio. Técnicos Servicio. L -
- revisiones. entrevistas.
Auxiliares.
Técnico
Especialista de
. Mfantfen|m|ento, Subdirector - Cuestionarios
o L Director del Técnicos L Servicio . . . >
Todo el afio. | Intervencion. - - Servicio L Variable. Variable. de satisfaccion
Servicio. Auxiliares de . conservacion. .
. Mantenimiento. del usuario.
Mantenimiento e
Instalaciones
Deportivas.
P Resultados de
Técnico .
. L Titulado . los
~ . Director del Especialista y : . Indicadores de . .
Todo el afio. | Evaluacion. S o Superior de Registro. Mensual. . cuestionarios
Servicio. Técnicos registro. . o
" Deportes. de satisfaccion
Auxiliares .
del usuario.
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TABLA 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

EE:URSOS ACADEMICOS
INDICADORES 2003/04 2004/05
N° de dias de apertura (anual) 233 252
N° de dias de apertura (semanal) 6 7
N° de clientes o usuarios 4495 4589
N° de bajas voluntarias (si procede) 0 0
N° de felicitaciones recibidas 19 22
Premios o distinciones conseguidas 1 3
N° de entrevistas personales con clientes o usuarios 1250 1420
N° de incidencias, quejas y reclamaciones 67 45
Tiempo de respuesta medio a las quejas y reclamaciones 15 dias 15 dias
N° de rectificaciones realizadas / N° quejas 5/34 7144
N° de sugerencias puestas en marcha / Total sugerencias 29/33 0/1
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8.2. EFQM

Agentes Facilitadores®

Nombre de la Universidad: UNIVERSIDAD DE MALAGA

Nombre del Servicio: DIRECCION DE SECRETARIADO DE DEPOR TES

Fecha de creacion: NOVIEMBRE DE 1986

TABLA 1. CRITERIO: EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantesb

Acontecimientos y cambios que describen la evolucidn reciente del Servicio

Cuestiones de interés:

* Cambios en la estructura del Servicio

* Cambios en los equipos directivos de la institucion o del Servicio

* Cambios en los objetivos y responsabilidades

* Cambios en los sistemas de gestion

Subcriterio 2. Politica y situacion actual

Politica y situacién actual

Cuestiones de interés:

* Estrategia del Servicio (objetivos, mision, vision, planes estratégicos)

* Politica de atencion al usuario

* Politica de comunicacion

* Respuesta ante las influencias del exterior

NWW(d(>

* Politica de relaciones con otras unidades o centros

TABLA 2. CRITERIO: LIDERAZGO

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Definicién de la estrategia del Servicio

Actividades de gestion 1.1. Implicacion de los lideres

Cuestiones de interés:

* Definir la mision y vision del Servicio y proponerla como guia para la mejora

permanente 5
* Involucrarse personalmente en actividades de mejora y, en general, con la
gestion de la calidad de su Unidad 4
* Potenciar los objetivos dirigidos hacia la satisfacciéon del cliente, seguin los
propdsitos de la unidad administrativa de la que forma parte 4
* Fomentar y generar actitudes y comportamientos entre el personal que ayuden
a promover la mejora 2
* Proporcionar recursos y ayudas adecuadas para garantizar el desarrollo,
implantacion y mejora continua del sistema de gestion del Servicio 3

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad

Actividades de gestion 2.1. Recogida de propuestas, valoracién y definicion de
mejoras

Cuestiones de interés:
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* Comprobar que se crea e implanta un procedimiento que permita medir, revisar

y aumentar los resultados clave 2
* Planificar actividades para recoger sugerencias entre el personal 4
* Definir prioridades de trabajo y defenderlas ante el propio personal y ante otras

instancias responsables 3
* Comprender y dar respuesta a las necesidades y expectativas del personal, los

usuarios y otros grupos de personas implicadas 2
* Impulsar la mejora continua partiendo de la autoevaluacién 5

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Actividades de gestion 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Animar y permitir a las personas participar en acciones de mejora 5

* Dar reconocimiento oportuna y adecuadamente a los esfuerzos de individuos y
equipos de todos los niveles del Servicio por su contribucion a los resultados, por

su fidelidad, etc. 2
* Incrementar la autonomia y responsabilidad del personal mediante la
delegacion, en reconocimiento a su esfuerzo 3
* Utilizar como recompensas, no soélo beneficios de corte econdémico, sino
también sociales, culturales y laborales 2

Subcriterio 4. Comunicacién con diversos grupos de interés

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de comunicacion

Cuestiones de interés:

* Crear documentos informativos en los que se presenten y defiendan las

estrategias del Servicio 3
* Solicitar a todo el personal que identifique a sus clientes y proveedores 4
* Conocer y mantener relaciones continuas con los clientes y proveedores, dar
respuesta a sus necesidades y solucionar los defectos de la colaboracién 4
* Informar a clientes y proveedores de los cauces de que disponen para
manifestar quejas y sugerencias 5
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TABLA 3. CRITERIO: POLITICA Y ESTRATEGIA

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Recogida de informacion relevante

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Reunir y estudiar la informacién relevante en la definicion de usuarios

potenciales, tanto actuales como futuros 3
* Comprender y anticipar las necesidades y expectativas de usuarios, personal,
proveedores, colegas, equipo de gobierno y sociedad en general, segin

convenga, en orden a integrarlos en la definicién de la politica y estrategia 4
* Comprender y anticipar los avances que se producen en el area de los

Servicios de Administracidn, incorporando las actividades que desempefien otras

unidades o la competencia 2
* Valorar las tendencias y demandas que se producen en el entorno de la
organizacion, con el fin de adaptarse a las mismas y corregir posibles influencias

negativas 3
Subcriterio 2. Planificacién de objetivos de mejora

Actividades de gestién 2.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Conjugar, en la planificacion y estrategia, las necesidades y expectativas de

todos los distintos grupos que compongan o tengan relaciones con el Servicio 4
* Equilibrar las presiones y requisitos a corto y largo plazo 3
* Contar con la participacién y el consenso con los empleados para la

formulacién del plan de calidad 2
* Definir escenarios alternativos y planes de contingencia para abordar lo riesgos

que puedan ocurrir 3
* Adaptar la organizacién del Servicio para introducir practicas de gestion

acordes con el modelo de excelencia 3
Actividades de gestion 2.2. Objetivos y criterios de calidad

Cuestiones de interés:

* Definir el esquema de procesos clave necesarios para llevar a efecto la politica

y estrategia 4
* Distribuir las responsabilidades de cada estrategia dentro de la Unidad 4
* Incorporar el plan de calidad dentro de la planificaciéon anual del Servicio 2
* Fijar el plan de calidad en documentos e instrucciones practicas de trabajo
comprensibles para todos 4
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Revisar y actualizar la politica y estrategia 3
* Evaluar la importancia, eficacia e impacto de la planificacion 3
* Valorar la efectividad y utilidad de los canales de comunicacion con los grupos

de interés 3
* Comprobar la efectividad del esquema de procesos clave a la hora de llevar a

efecto la politica y estrategia 3
* Valorar el grado de integracion de los procesos de planificacion, comunicacion,

evaluacion, etc., en las rutinas del Servicio 3
Actividades de gestion 3.2. Difusion de los objetivos de mejora al personal

Cuestiones de interés:

* Establecer prioridades, acordar y comunicar planes, metas y objetivos 3
* Comunicar en cascada la politica y estrategia, segin sea apropiado 2
Actividades de gestion 3.3. Participacion del personal en los objetivos de mejora
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Cuestiones de interés:

* Implicar al personal en la elaboracion de planes de accién 4
* Analizar junto al personal los problemas que surgen al poner en practica los
planes generales del Servicio y especificos de cada puesto 3
* Valorar el nivel de sensibilizacién del personal con respecto a la politica y
estrategia 2
* Adecuar la formacion a los programas de actuacion 1

Subcriterio 4. Recursos disponibles

Actividades de gestion 4.1. Procedimiento para garantizar que todo el personal
dispone de medios para lograr la mejora

Cuestiones de interés:

* Adaptar la estructura del Servicio para poner en practica con éxito la

planificacion y la estrategia 4
* Conocer las necesidades de recursos que tiene el personal 4
* Definir criterios y prioridades que racionalicen los recursos en funcion de los

planes de mejora 3
* Asignar los recursos disponibles segln las necesidades de los planes previstos 3
Subcriterio 5. Coordinacién entre el Servicio y la estrategia general de la

Universidad

Actividades de gestién 5.1. Procedimiento para asegurar la coordinaciéon

Cuestiones de interés:

* Desarrollar la politica y estrategia en conexion légica con la misién, vision y

valores globales del centro 4
* Mantener una relacién fluida con los 6rganos de gobierno universitarios y con
los demas Servicios de la instituciéon 4
* Crear grupos de trabajo interdepartamentales para coordinar los objetivos y
acciones de mejora 3
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TABLA 4. CRITERIO: PERSONAS

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Planificacion de la gestion del personal
Cuestiones de interés:

* Implicar al personal y a sus representantes en el desarrollo de las politicas,

estrategias y planes de Recursos Humanos 2
* Alinear los planes de Recursos Humanos con la politica y estrategia, la
estructura de la organizacion y el esquema general de procesos clave 2

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento y criterios de seleccién del personal
Cuestiones de interés:

* Garantizar la honestidad e imparcialidad en todo lo relacionado con el acceso al
puesto de trabajo, incluida la igualdad de oportunidades 4

Actividades de gestién 1.2. Procedimiento y criterios de formacion del personal

Cuestiones de interés:
* |dentificar, clasificar y adecuar el conocimiento y las competencias de las

personas a las necesidades del trabajo 2
* Crear planes de formacién y desarrollo que contribuyan a garantizar el ajuste
del personal a las capacidades actuales y futuras de la organizacion 2
* Facilitar la incorporacién a procesos formativos en consonancia con las
deficiencias personales detectadas y los requerimientos del trabajo 2
* Averiguar y tener en cuenta la opinion del personal sobre sus necesidades
formativas 3

Actividades de gestion 1.3. Procedimiento y criterios de desarrollo del personal
Cuestiones de interés:

* Apoyar la actualizacion profesional potenciando los perfiles laborales existentes 2
* Favorecer el enriguecimiento continuo de los puestos, potenciando la
incorporacién de nuevas funciones, técnicas o sistemas de trabajo 4
* Fomentar el trabajo en equipo a través del desarrollo de las actitudes
personales necesarias para la creacion de un ambiente laboral cooperativo 3
* Analizar las necesidades de desarrollo del personal en colaboracion con los
interesados 3

Actividades de gestion 1.4. Procedimiento y criterios de evaluacién del personal

Cuestiones de interés:

* Relacionar los resultados de la evaluacion con la participacion en planes de

formacién, desarrollo o promocién 1
* Consensuar con el personal los criterios para la evaluacion del desempefio y el
rendimiento 1
* Coordinar la evaluacion del personal con los criterios de evaluacion del
rendimiento de procesos 1

Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de responsabilidades

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento
Cuestiones de interés:

* Efectuar la asignacién de responsabilidades de acuerdo con los objetivos

previstos 2
* Facultar a las personas para emprender acciones con autonomia 1
* Delegar en las personas la competencia para modificar cuestiones no

sustanciales de los procesos cuando se detecten defectos de funcionamiento 4
* Llegar a acuerdos pactados de responsabilidad, segun grado de autonomia 2

Actividades de gestidn 2.2. Nivel de autonomia y responsabilidad del personal
Cuestiones de interés:
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* Fomentar y apoyar la participacion individual y de los equipos en las

actividades de mejora 4
* Dar reconocimiento a los empleados, manteniendo su nivel de implicacion y
asuncion de responsabilidades 1
* Favorecer la participacion del personal en las decisiones sobre el
funcionamiento del Servicio 2

Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el personal
Actividades de gestion 3.1. Procedimiento
Cuestiones de interés:

* Definir e implantar politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en

las necesidades de coordinacién entre el personal y el equipo directivo 2
* Aprovechar los canales verticales y horizontales (en ambos sentidos) existentes
en el Servicio 2
* Establecer dispositivos de informacion escrita y soportes tecnolégicos que
posibiliten la mayor claridad y rapidez de la informacion 4
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TABLA 5. CRITERIO: ALIANZAS Y RECURSOS

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisiones

Actividades de gestion 1.1. Recogida de informacién

Cuestiones de interés:
* Recoger, estructurar y gestionar la informacién y el conocimiento en apoyo de

una politica de recursos coordinada con los objetivos de mejora 4
* Preparar la informacién de acuerdo con las necesidades y demandas del

personal y de los usuarios, y facilitar el acceso a los registros y archivos 4
* Garantizar la validez, integridad y seguridad de la informacién 3

Subcriterio 2. Alianzas estratégicas

Actividades de gestion 1.2. Desarrollo de alianzas

Cuestiones de interés:

* Analizar las oportunidades del Servicio para crear alianzas con otros Servicios,
Universidades, proveedores y otras organizaciones proximas.

* Establecer alianzas en linea con la politica y estrategia del Servicio

* Implantar alianzas que mejoren la cadena proveedor-servicio-cliente 3
Subcriterio 3. Asignacion, control y optimizacion de recursos

Actividades de gestion 3.1. Criterios y procedimientos

Cuestiones de interés:

* Fijar criterios de equidad y de necesidades de los puestos en la asignacion de
los recursos 3
* Adecuar los medios materiales disponibles (tecnologias, equipos, instalaciones,
etc.) a las actividades que se realizan y a las necesidades del personal y de los
usuarios 4

* Gestionar el mantenimiento y uso de los activos para incrementar el
rendimiento total de su ciclo de vida, disminuyendo y reciclando residuos,

w

I

optimizando el consumo de los suministros, y otras acciones por el estilo 2
* Propiciar un clima de innovacion y creatividad mediante el uso de los recursos

pertinentes de informacién y conocimiento 3
* Definir criterios sobre reposicién de bienes muebles y de material informéatico 3

Subcriterio 4. Nuevas tecnologias

Actividades de gestién 4.1. Identificacion/implantacion de nuevas tecnologias y
difusién de informacion

Cuestiones de interés:

* Localizar y valorar las tecnologias alternativas emergentes a la luz de la politica

y estrategia y de su impacto en el Servicio y en la sociedad 2
* Gestionar la cartera tecnoldgica 2
* Aplicar las nuevas tecnologias para perfeccionar el funcionamiento interno 3
* Promover la formacion del personal en el uso de las tecnologias que se

implanten 4

Subcriterio 5. Gestién del conocimiento

Actividades de gestion 5.1 Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Crear sistemas de almacenamiento y acceso a la informacién relacionada con

la mejora del Servicio 3
* Recoger sistematicamente informacion de otras unidades y universidades para
disponer de conocimientos punteros 3
* Mejorar la comunicacién para difundir la informacion relevante para el éxito de
la politica y estrategia 4
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TABLA 6. CRITERIO: PROCESOS

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Identificacién de procesos clave

Actividades de gestion 1.1. Mapa de procesos: elaboracion
Cuestiones de interés:

* Establecer el sistema de gestion de procesos (procedimiento integral para
identificar, definir, poner en practica, revisar y evaluar cada proceso) 4

* Resolver las interfases internas de la organizacion y las relacionadas con los
grupos externos (proveedores, usuarios, colegas), gestionando de manera

efectiva los procesos de principio a fin 3
* Promover la participacion e implicacion del personal, los proveedores y los
clientes internos y externos en la identificacién y definicién de los procesos clave 4

Actividades de gestién 1.2. Mapa de procesos: contenidos

Cuestiones de interés:

* Disefiar todos los procesos, principalmente aquéllos que son centrales y
permiten poner en practica con éxito la politica y estrategia 5
* Establecer las funciones de todo el personal 4
* Considerar en la descripcion de cada proceso, por ejemplo, las fases y
responsables de ejecucion, responsables del seguimiento, medios de ejecucion,
tiempo estimado, conexiones con otros procesos, y asi sucesivamente 5
Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Implantar sistemas de medicién, establecer objetivos parciales y finales de
rendimiento, y prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos 4
* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacion
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y
objetivos de mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de
las operaciones 4

* Analizar sisteméticamente la informacién que se obtiene del personal, clientes y
proveedores para conocer la valoracion del servicio prestado y las demandas de

correccién 4
* Evaluar la consecucién de los objetivos actuales en comparacién con los
obtenidos en el pasado, y con los de otras unidades o servicios similares 4
* Determinar el impacto de los procesos criticos en el cumplimiento de los
objetivos previstos 4

Actividades de gestion 2.2. Control y mejora de los procesos de soporte
Cuestiones de interés:
* Implantar sistemas de medicidn, establecer objetivos parciales y finales de

rendimiento, y prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos
mecanismos para corregir los fallos de los procesos 4

* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacion
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y
objetivos de mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de
las operaciones 4
Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios

Actividades de gestion 3.1. Andlisis de necesidades de los usuarios

Cuestiones de interés:

* Dar seguimiento al servicio de atencion al cliente y a otros contactos con los

mismos 3
* Implicarse de manera proactiva con los clientes, debatiendo y abordando sus
necesidades, expectativas y preocupaciones 4

Actividades de gestion 3.2. Traduccion en especificaciones de servicios
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Cuestiones de interés:
* Anticipar oportunidades de productos y servicios de acuerdo con las futuras

necesidades y expectativas de los clientes 3
* Generar nuevos productos en colaboracion con los compafieros,

colaboradores, proveedores y todo tipo de partners 3
* Disefiar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas 4

Actividades de gestion 3.3. Innovacién en los procesos
Cuestiones de interés:
* Fijar los métodos idoneos para llevar a efecto modificaciones en los procesos y

servicios 5
* Informar de los cambios introducidos a todos los grupos interesados 3
* Asegurarse de que el personal recibe la formacién adecuada para aplicar

procesos nuevos o modificados 3

Actividades de gestion 3.4. Incorporacion de nuevas filosofias
Cuestiones de interés:
* Potenciar la creatividad y la innovacion, desarrollando productos y servicios

competitivos 3
* Esforzarse por mantener la creatividad e innovacion en las relaciones de
atencion al cliente 3
* Estimular el talento creativo e innovador de empleados, clientes y partners, y
hacer que repercuta sobre las mejoras (continuas o drasticas) 3

Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestion
Actividades de gestion 4.1. Procedimientos
Cuestiones de interés:

* Aplicar sistemas de evaluacion de la calidad 3
* Definir criterios para valorar los sistemas de gestion 4
* Determinar la periodicidad y los responsables de la revisién de los sistemas de

gestion 4
Actividades de gestidn 4.2. Mejora de los sistemas de gestion

Cuestiones de interés:

* Descubrir y aplicar nuevos sistemas de gestion 3
* Establecer pruebas piloto y controlar la implementacion de modificaciones en

los sistemas de gestién 4
* Informar de los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos

interesados 4
* Asegurarse de que el personal comprende y acepta los cambios para operar

procesos nuevos 0 modificados 3
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Resultados

TABLA 7. CRITERIO: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Conocer la percepciéon que el cliente tiene de su relacion con la Unidad y de la

calidad del Servicio 4
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion

indirecta sobre la satisfaccién de los usuarios 3
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los usuarios 3
* Establecer los grupos de usuarios 5

Actividades de gestion 1.2. Resultados
Cuestiones de interés:

* Satisfaccion con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio 4
* Satisfaccién con la capacidad de respuesta, rapidez o disposicion del personal
para ayudar a resolver problemas 4
* Satisfaccion con la profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad en el trato
con el cliente 5
* Facilidad con que se accede a los servicios (satisfaccion con los horarios,
medios de comunicacion, accesibilidad de los empleados) 3

Actividades de gestién 1.3. Datos comparativos
Cuestiones de interés:

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 3
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 3
Actividades de gestion 1.4. Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias
Cuestiones de interés:

* Conocer la percepcion que el cliente tiene de su relacion con la Unidad y de la

calidad del Servicio 4
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion

indirecta sobre la satisfaccién de los usuarios 3
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los usuarios 3

Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 2.1. Difusion y uso
Cuestiones de interés:

* Realizar acciones que impliquen a los clientes o usuarios 4
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes o

usuarios 4
* Responder a las quejas y sugerencias 4

Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos
Actividades de gestion 3.1. Sistemas de revision
Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos existentes de revision y mejora de las mediciones y
procedimientos 2

* Sefalar si los indicadores se adectan a los objetivos planificados 3
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TABLA 8. CRITERIO: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento
Cuestiones de interés:

* Establecer indicadores que determinen la motivacion e implicacién del personal 4

* Recoger mediciones complementarias 4

Actividades de gestion 1.2. Resultados

Cuestiones de interés:

* Satisfaccion con las tareas desempefiadas, incluyendo su interés intrinseco, la
variedad, dificultad y cantidad, la creatividad y autonomia asociada al puesto, las
oportunidades de aprendizaje o las posibilidades de participacion en la mejora,
entre otro 4

* Satisfaccion con los beneficios o recompensas inherentes al puesto, abarcando
aspectos variados como el salario, la promocién, el reconocimiento o beneficios

del tipo pensiones, vacaciones, seguros médicos, etc. 2
* Satisfaccion con los supervisores, estimando los estilos de supervision, la
competencia y habilidades técnicas, comunicacion o relaciones humanas 2
* Satisfaccién con los compafieros de trabajo en términos de competitividad,
apoyo social, relaciones humanas o comunicacion 4

Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos
Cuestiones de interés:

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 1
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 2
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 2.1. Difusién y uso
Cuestiones de interés:

* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas al personal 3
* Responder a las sugerencias 4
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos
Actividades de gestién 3.1. Sistemas de revision
Cuestiones de interés:

* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las
mediciones
* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 4

N
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TABLA 9. CRITERIO: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Analisis de la demanda social

Actividades de gestion 1.1. Conocimiento de la percepcion social

Cuestiones de interés:

* Sintetizar y estructurar la informacion recogida a través de miltiples fuentes de
informacion (publicaciones periddicas, buzones de sugerencias, puestos de
informacion al pdblico...), diagnosticando la existencia y extension de posibles
problemas de calidad 3
* Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno 3
* Difundir ampliamente la informacion sobre la calidad percibida por el entorno,
siguiendo criterios de disponibilidad, accesibilidad, apertura, utilidad vy
actualizacion de la informacion 3
Subcriterio 2. Actividades de impacto

Actividades de gestion 2.1. Actividades de acercamiento

Cuestiones de interés:

* Desarrollar actividades como parte responsable de la sociedad (difusiéon de
informacion relevante para la misma, aportacion de ayudas a grupos sociales
afectados, relacion con las autoridades relevantes) 4
* Implicarse activamente en la comunidad donde el Servicio realiza su funcion
(impacto en la educacion, formacion y nivel cultural, fomento del voluntariado,

firma de convenios con otras instituciones y empresas) 4
* Llevar a cabo intercambios y colaboraciones con otras organizaciones o
asociaciones en actividades de mejora y difusion de la calidad 4

* Participar mediante la presencia, el apoyo financiero y la colaboracion
institucional en acciones relacionadas con el fomento de la cultura civica, la
solidaridad social, el deporte, el ocio saludable, la ciencia o la cultura 3
Subcriterio 3. Analisis del impacto

Actividades de gestion 3.1. Resultados de las actividades de acercamiento a la
comunidad

Cuestiones de interés:

* Accesibilidad a la informacién sobre las actividades y programas del Servicio,
cobertura en prensa, edicidn de folletos informativos, creacién de paginas Web,

etc. 4
* Felicitaciones, premios recibidos, certificaciones, etc. 4
* Relacion con autoridades relevantes 4
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revision

Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos existentes de revision y mejora de las mediciones de

impacto 3
* Sefalar si los indicadores de impacto se adeclUan a los objetivos planificados 2
* Introducir modificaciones derivadas de la informacion recibida sobre los

resultados sociales 3
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TABLA 10. CRITERIO: RESULTADOS CLAVE

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados

Actividades de gestiébn 1.1. Medida y valoracion de los resultados de los
procesos clave

Cuestiones de interés:

* Resultados no econémicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracion

de los diversos ciclos) 3
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y
materiales, tecnologia, informacion y recursos externos) 2

Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte

Actividades de gestion 2.1. Medida y valoracion de los resultados de los
procesos de soporte

Cuestiones de interés:

* Resultados no econdémicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracion

de los diversos ciclos) 3
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y
materiales, tecnologia, informacion y recursos externos) 2

Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 3.1. Difusién y uso

Cuestiones de interés:

* Poner los resultados en conocimiento de los responsables de gobierno 4
* Difundirlos entre el personal, los proveedores y los responsables de los
procesos de soporte 4
* Revisar los procesos clave a partir de los resultados obtenidos 3
* Emplearlos para defender la peticion de nuevos recursos (humanos,
personales, tecnolégicos, etc.) ante los responsables competentes 2

Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revisién
Cuestiones de interés:

* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las
mediciones sobre los resultados 3

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 3
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8.3. Tabla de madurez del servicio

TABLA 14. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA
CALIDAD
Orientacion hacia los | Se han Se conocen sus | Sus Los resultados del | Existen
resultados identificado los necesidades de | necesidades Servicio se dirigen | mecanismos
Las decisiones de grupos de forma se evalllan de | a cubrir algunas de | para equilibrar
gestion se orientan a interés anecddtica manera las multiples sus
lograr resultados en los | relevantes estructurada necesidades de necesidades y
usuarios, las personas, estos grupos expectativas
la sociedad y la
eficacia de los 1 2 3 4 5
procesos del Servicio
Orientacion hacia el | Se evalla la Los datos sobre | Los objetivos | Se evalla la Se entienden
cliente satisfaccion de satisfaccién se | estratégicos se | eficacia de los los
Las decisiones de los clientes utilizan para relacionan con | objetivos mecanismos
gestion se orientan a introducir las estratégicos para gue impulsan
lograr mayores niveles modificaciones | necesidades aumentar la las
de satisfaccién de los y mejoras de los clientes | satisfaccion de los | necesidades
usuarios del Servicio usuarios de los clientes
y se actla
sobre ellos
1 2 3 4 5
Liderazgo y coherencia | Se han definido | Los procesos de | Politica, Los lideres tienen | En todos los
en los objetivos la vision y la trabajo recogen | personasy influencia en la niveles del
Los lideres promueven | mision del las directrices procesos son | creacion de una Servicio se
la gestion de la calidad, | Servicio de la vision y coherentesy | cultura de calidad | comparten
la participacion y la mision existe un valores y
coherencia en los “modelo de modelos éticos
objetivos de calidad liderazgo”
1 2 3 4 5
Gestion por procesos y | Se han definido | Existen Se utilizan Se obtienen Se entiende y
hechos los procesos procedimientos | datos e conclusiones utiliza la
Las decisiones de para alcanzar para evaluar el | informacion practicas para la capacidad de
gestion estan basadas | los resultados rendimiento y comparativa mejora a partir de los procesos
en procesos bien deseados otras cuestiones | para los datos para mejorar el
definidos, asi como en de interés establecer evaluativos rendimiento
datos y hechos objetivos
objetivos recogidos ambiciosos
mediante 1 2 3 4 5
procedimientos
sistematicos de
medicion y evaluacién
Desarrollo e | Las personas Participan Son Toman decisiones | Tienen facultad
implicacion de las | aceptan la activamente en | innovadorasy | de forma auténoma | para actuar y
personas responsabilidad | las decisiones creativas para | dentro de su esfera | compartir
El personal esta para resolver de gestion impulsar los de conocimientos
implicado y participa problemas objetivos del responsabilidades |y experiencias
activamente en las Servicio
decisiones de gestion
del Servicio 1 2 3 4 5
Aprendizaje, Se identificany | La participacion | La mejora Se ponen en Se extienden e
innovacion y mejora | se actlia sobre y la evaluacién | continua es un | practica las integran las
continuos las generan objetivo innovaciones y innovaciones y
Los procesos de oportunidades oportunidades aceptado por | cambios que mejoras que
trabajo y las acciones de mejora de aprendizaje | todos sugieren las tienen éxito
de mejora permiten el personas
aprendizaje, la
innovacion y la mejora 1 2 3 4 3
continua
Desarrollo de alianzas | Existe un Se establecen Se reconocen | Se establecen El Servicio y
Se establecen proceso de relacione_s'de las mejoras y alianZ'fls_ Sus partners
relaciones estratégicas selegplon y cooperacion logros de los estratégicas para desa,rrollan en
CON Otros Servicios, gestion de para mejorar la | proveedoresy | mejorar Iq calidad | comdn los
universidades, proveedores calidad de los se hgr} d_e las entidades plap_es y
proveedores, y otros procesos identificado los | firmantes pollt_lcas a
grupos relacionados partners clave partir c.je.
con el Servicio conocimientos
compartidos
1 2 3 4 5
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Responsabilidad social

El Servicio gestiona
SUS recursos con
eficiencia y aportando
un valor afladido a todo
tipo de clientes o
usuarios

Se comprenden | Se conocen las | Existe una El Servicio aporta a | Las
y se cumplen los | demandas implicacién la sociedad mas de | expectativas
requisitos sociales y se les | activa en la lo que recibe de de la sociedad
legales y da respuesta sociedad ella se miden y se
normativos actua sobre
ellas
1 2 3 4 5

TABLA 15. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Diagnéstico Los resultados | Se crean y|Los resultados | Los resultados | Los resultados son
(Evaluacion de | del Servicio se | refinan se conocen y se | se utilizan para | la base para definir
contexto) desconocen o | procedimientos | analizan mejorar la|la politica y
Se conocen los|se basan en |para conocer y |siguiendo politica y | estrategia
resultados del Servicio | datos valorar los | procedimientos | estrategia
(rendimiento, anecdoticos resultados  del | estructurados
satisfaccion de Servicio
usuarios, personal, etc.)
como paso previo a la
planificacion de la 1 2 3 4 5
politica y estrategia
Planificacion No existe una | La politica y los | La politica y|La mayoria de | La estrategia se
(Evaluacién de entrada) | politica y | procesos de | estrategia se |los  procesos | concreta en
La planificacion se | estrategia bien | trabajo estan | concreta en | estan bien | procesos bien
concreta en procesos | definida o es | escasamente procesos  bien | implantados y | definidos
definidos con claridad y | imprecisa coordinados definidos se ajustan a la | centrados en las
orientados a satisfacer planificacion necesidades de
las necesidades de los los grupos de
clientes o usuarios interés

1 2 3 4 5
Implementacién Los procesos | Los procesos se | S6lo algunos de | La mayoria de | Los procesos
(Evaluacion de | implantados no | han desplegado | los procesos | los  procesos | estan implantados
proceso) se ajustan a la|de forma poco | implantados se | estan bien | sistematicamente
Los procesos se han | planificacion sistematica ajustan a la|implantados y |y se ajustan a la
desplegado en la planificacion se ajustan a la | planificacion
practica de forma planificacion
sistematica ajustandose
a lo previsto en la
planificacion 1 2 3 4 5
Evaluacion (Evaluacion | La efectividad | La  efectividad | Se evalla | Se evalla | Se evalla
de proceso y | de los | de los procesos | regularmente regularmente vy | regularmente y
evaluacion de | procesos no se | se evalla de | pero no da lugar | revierte en | revierte en
resultados) evalla forma irregular a aprendizajes aprendizajes aprendizajes y
La ejecucion y los mejoras de los
resultados de cada procesos
proceso se evallan
regularmente y

1 2 3 4 5

revierten en acciones
de aprendizaje y mejora
continua
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8.4 Evaluacioén de los criterios

OMPR O R A A RZO

TABLA 11. AGENTES FACILITADORES *

CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICI O 5,00 4,00 4,00
Subcriterio 2. Politica y situacion actual 5 4 4
CRITERIO 1. LIDERAZGO 5,00 4,25 4,00
Subcriterio 1. Definicién de la estrategia del Servicio 5 5 4
Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad 5 4 4
Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora 5 4 4
Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de interés 5 4 4
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA 4,40 5,00 3,60
Subcriterio 1. Recogida de informacién relevante 5 5 3
Subcriterio 2. Planificacién de objetivos de mejora 4 5 4
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad 4 5 4
Subcriterio 4. Recursos disponibles 4 5 4
Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la estrategia general de la

Universidad 5 5 3
CRITERIO 3. PERSONAS 5,00 4,67 3,33
Subcriterio 1. Planificacién de la gestion del personal 5 5 2
Subcriterio 2. Implicacion y asignacion de responsabilidades 5 4 4
Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el personal 5 5 4

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 4,80 4,20 2,20

Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisiones 5 4 3
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 5 5 2
Subcriterio 3. Asignacion, control y optimizacion de recursos 5 4 3
Subcriterio 4. Nuevas tecnologias 5 4 1
Subcriterio 5. Gestion del conocimiento 4 4 2
CRITERIO 5. PROCESOS 4,25 5,00 4,25
Subcriterio 1. Identificaciéon de procesos clave 5 5 4
Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 4 5 4
Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios 4 5 5
Subcriterio 4. Auditorias y evaluacién de los sistemas de gestion 4 5 4
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TABLA 12. RESULTADOS * OMPR ON’ A ok
CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 4,67 4,33 3,00
Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccién 5 5 3
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 5 4 2
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 4 4 4
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 5,00 4,33 4,00
Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal 5 5 4
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 5 3 4
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 5 5 4
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 4,75 4,50 3,00
Subcriterio 1. Analisis de la demanda social 5 5 3
Subcriterio 2. Actividades de impacto 5 4 3
Subcriterio 3. Analisis del impacto 5 4 3
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos 4 5 3
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 4,25 5,00 3,50
Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados 5 5 4
Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 4 5 4
Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados 4 5 3
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos 4 5 3
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. A\

TABLA 13. RESUMEN CRITERIOS DE CALIDAD - D OTAL D OTAL D

PR O R A A RZO

edld edla 0 edld

AGENTES FACILITADORES
CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICI O 5,00 4,00 4,00
CRITERIO 1. LIDERAZGO 5,00 4,25 4,00
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA 4,40 5,00 3,60
CRITERIO 3. PERSONAS 5,00 4,67 3,33
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 4,80 4,20 2,20
CRITERIO 5. PROCESOS 4,25 5,00 4,25
RESULTADOS
CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 4,67 4,33 3,00
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 5,00 4,33 4,00
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 4,75 4,50 3,00
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 4,25 5,00 3,50

145



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Informe de Awalkeiacion del Secretariado de Deportes de la UMA

9. Fuentes documentales utilizadas

APARTADO CON EL QUE SE Utilizacién
RELACIONA FUENTE / EVIDENCIA (Si/No)
- Cuadro de variables del entorno socioeconémico NO
- Datos estadisticos del Servicio Sl
- Plantilla y organigrama del servicio en su evolucion Sl
- Encuestas de satisfaccion interna y externa Sl
- Normativa y reglamentos especificos del Servicio Sl
CRITERIO 0. Evolucion y - Normativa qeneral de la Qniversidad Sl
Contexto actual del Servicio - Plan Estratgglco de la U.n v ersidad S|
- Plan de Mejora del Servicio Sl
- Planificacion del Servicio Sl
- Evolucion de las variables cuantitativas del Servicio
en relacién con el conjunto de variables de la NO
Universidad
- Tablas 1y 2 de la Administracion, segin Guia de S|
Autoevaluacion
- Reglamentos, Estatutos ... Sl
- Documentos de objetivos anuales o plurianuales Sbgg’g’i)%
- Ejemplos de comunicaciones, equipos de trabajo Sl
- Planes estratégicos del Servicio y de la Universidad Sl
CRITERIO 1. Liderazgo - Planes operativos Sl (ANEXO PLAN
DE MEJORA)
- Cursos de formacion en gestion de calidad Sl
- Organigrama del Servicio Sl
- Ejemplos de felicitaciones Sl
- Resultados de encuesta de personal Sl
- Plan de evaluacién de rendimiento personal NO
- Legislacion que afecte al Servicio Sl
CRITERIO 2. Politica y - Modelos y resultados encuestas del personal Sl
Estrategia - Plan de comunicacién del Servicio NO
- Documentos, informes, actas de comisiones del S|
Servicio ...
- Planes de formacién y desarrollo del personal Sl
- Documentacion relacionada con los procesos de S|
seleccion
CRITERIO 3. Personas - Documentacion sobre la evaluacién del personal NO
- Organigrama y disefio de perfiles profesionales Sl
- Planes de seguridad y salud laboral NO
- Manuales de funciones del personal del Servicio Sl
- Tablas 2 y 3 de Administracion Sl
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades.

Informe de Awtaleiacion del Secretariado de Deportes de la UMA

Documentacién sobre las alianzas establecidas por

el Servicio S|
- Inventarios Sl
- Documento de Propiedad Intelectual de Ila
. Universidad NO
CRITERIO 4. Alianzas y - Documento de ética institucional Sl
Recursos — -
- Informe de gestion presupuestaria Sl
- Plan de marketing NO
- Pagina web Sl
- Manual de procedimientos Sl
- Modelos de encuestas Sl
- Tablas 1,2 y 4 de Administracion Sl
- Entrevistas y encuestas de satisfaccién Sl
- Mapa de procesos Sl
- Manual de procedimientos Sl
- Planes de formacién y actualizacién del personal Sl
- Documentos de apoyo para los procesos (manuales, S|
formularios, etc.)
CRITERIO 5. Procesos - Planes de seguimiento de los procesos NO
- Informes de evaluacién y/o de auditorias externas NO
- Planes de mejora en ejecucién Sl
- Tabla 5 de Administracion Sl
- Modelos y resultados de encuestas Sl
- Indicadores de procesos Sl
- Datos estadisticos y ratios Sl
- Reglamento del Servicio NO
- Tablas de indicadores Sl
CRITERIO 6. Resultados en los - Resultados de encuestas y entrevistas y otros S|
Clientes procedimientos de medida de la percepcion
- Tabla 6 de la Administracion Sl
- Modelo y resultados de encuestas Sl
- Manuales de funciones del personal del Servicio Sl
CRITERIO 7. Resultados en las - Tablas de indicadores Sl
Personas - Resultados de encuestas y entrevistas y otros S|
procedimientos de medida de la percepcion
- Modelo y resultados de encuestas Sl
CRITERIO 8. Resultados en la  |-—120las de indicadores . NO
Sociedad - Resultgdqs de encuesta}s y entrevistas y'qtros ' S|
procedimientos de medida de la percepcion social
- Modelo y resultados de encuestas y entrevistas Sl
- Dossier de datos estadisticos del Servicio Sl
CRITERIO 9. Resultados Clave - Resultados de auditorias, revisiones o evaluaciones NO
- Documentacion sobre resultados generales del S|

Servicio (cuantitativos y cualitativos)
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