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MEMORIA BUENAS PRACTICAS
SERVICIO DE AUDIOVISUALES Y COMUNICACIONES

1. ;:En qué consiste el trabajo o accién objeto de la candidatura?

La accion objeto de esta candidatura consiste en el redisefo integral de los servicios T,
especificamente los audiovisuales y comunicaciones, mediante un enfoque orientado al usuario. Este
redisefo se basa en la implementacion de metodologias especificas como entrevistas cualitativas,
creacion de arquetipos (personas) y Design Thinking, asi como la aplicacion adaptada del modelo ISO
20000y EFQM, con el fin de asegurar la creacién sostenible de valor y optimizar la experiencia del
usuario final.

Puede observarse un ejemplo de rediseiio del servicio de conexién ared de cable en el Anexo |,
donde se disefa el servicio para minimizar el nUmero de pasos e intervinientes, pasando de un
tiempo de respuesta de semanas a un minimo de uno y maximo de cuatro dias.

2. ;El trabajo realizado responde a los objetivos del servicio?

Si. El rediseno responde directamente a los objetivos del servicio al enfocarse en la satisfaccién del
usuario, mejorar los tiempos de respuesta, tal como se ha comentado, y la eficacia en adaptarse al
usuario, en lugar de que el usuario se adapte a nuestros servicios o a la tecnologia subyacente. Una
muestra de esta adaptacion al usuario puede verse en el Anexo |1, donde se muestra cémo se ha
redisefado el CAU de Audiovisuales para hacerlo mas intuitivo y facil de entender, facilitando asi la
solicitud de servicios. Todo ello a pesar de que internamente requiera un mayor esfuerzo para
identificar el tipo concreto de servicio interno que da respuesta a cada CAU, ocultando en la medida
de lo posible la complejidad tecnolégica y organizativa interna necesaria para prestar el servicio.

3. :Las actuaciones/logros realizados pueden considerarse una buena practica a

compartir con otros Servicios?

Si, las actuaciones y logros obtenidos constituyen una buena practica, dado que combinan
metodologias centradas en el usuario, aplicadas a la gestidén de servicios, garantizando niveles altos
de satisfaccion y eficacia operativa. El modelo de diseio del servicio adoptado y los resultados
positivos obtenidos, segun las estadisticas presentadas en el Anexo IV, avalan su replicabilidad y
utilidad en otros contextos similares.

La satisfaccién media de todos los servicios prestados ronda valores sostenidos por encima del 4,97
sobre 5 durante los ultimos anos. Evolucionando desde valores previos ya altos, debe considerarse
gue el esfuerzo de mejora a partir de ciertos niveles de satisfaccién es cada vez mas complicado.
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4. ;Las actuaciones/logros realizados han supuesto una innovacion respecto al

trabajo realizado en anos anteriores?

Efectivamente, estas actuaciones representan una significativa innovacion respecto al trabajo
previo, al integrar sistematicamente técnicas de orientacion al usuario y metodologias agiles como
Design Thinking, que no estaban suficientemente implementadas en afios anteriores. Este cambio
metodoldgico ha permitido identificar y responder mejor a las expectativas reales de los usuarios.
En el Anexo Il se muestran algunas de las herramientas empleadas para la orientacién de los
servicios al usuario. En este caso, previo al despliegue de la nueva red inaldmbirica, se ha redisefado
esta para adaptarla a las necesidades del usuario detectadas previamente.

5. ¢Las actuaciones/logros realizados dan respuesta a las necesidades de los

usuarios?

Las actuaciones realizadas han sido especificamente disefiadas para responder a las necesidades
identificadas de los usuarios mediante entrevistas cualitativas y la creacién de perfiles arquetipicos
detallados. Se ha evidenciado un incremento significativo en la satisfaccién general de los usuarios
con respecto al servicio, segln las encuestas realizadas, conforme ya se ha indicado en el Anexo IV.

6. ;El trabajo realizado ha supuesto una mejora en el equipo o grupo de personas

con los que trabaja?

Si. Al aplicar metodologias claras, orientadas al usuario y con procesos simplificados y homogéneos,
se ha logrado una notable mejora en el trabajo del equipo, favoreciendo una comunicacién fluida,
promoviendo el enfoque en la creacién de valor y mejorando la cohesién y compromiso grupal en
torno a objetivos claramente definidos.

La recepcion frecuente de felicitaciones al equipo a través del BAU y la ausencia total de quejas y
reclamaciones evidencian que el equipo estéa trabajando satisfactoriamente, pese a que la carga de
trabajo es muy elevada.

7. Evidencias del interés, esfuerzo, compromiso y colaboracion en el trabajo o

actuaciones realizadas.

Las evidencias se recogen en los resultados estadisticos que muestran una mejora continua en los
ultimos afos en cuanto a satisfaccién, tiempo de respuesta y eficacia en la resolucion de incidencias.
Ademas, el compromiso y esfuerzo se demuestran en la implementacion exitosa de estas
metodologias innovadoras, que nos permiten mantener un alto nivel de servicio y adaptabilidad a las
necesidades cambiantes del usuario.
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Antes y después del rediseno del servicio de conexion ared de cable.
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Anexo ll.
Redisefio del CAU para orientacion al usuario.

Antes y después.

Servicios Audiovisuales y Videoconferencias

* Destinatarios: © Institucional # Docente # PAS # Becarios [ Alumnos
* Tematica: Servicios de Comunicacion

* Servicios Ofertados:

= Incidencia con los Medios Audiovisuales Incidencias con los medios 3
» Soticitodd PO S A ovis s ate de-Aetosy-Sotasde-6
» Spticitud-de-Servicios Audiovisua arsetede-Gobierno e
Utilice este CAU para solicitar atencién audiovisual para dar cobertura a Cong
= ASESORIA TECNICA PARA VIDEOCONFERENCIA Apoyo eneluso de me
= ASESORIA TECNICA PARA TELEDOCENCIA ApOYo para realizar videocq

= Consulta Técnica sobre Servicios y Recursos Audiovisuales Consultas|

Audiovisuales y Videoconferencias

* Destinatarios: ¢ Institucional @ Docente [ PAS [ Becarios [J Alumnos
» Tematica: Servicios de Comunicacién

* Servicios Ofertados:

» Apoyo para el uso de medios audiovisuales
Servicios de apoyo en salas de reuniones, salones de actos, salas de grado, lab)
= Asesoria sobre el uso de medios audiovisuales
Mediante esta solicitud puede hacernos consultas o hacernos llegar sus dudas
» Incidencia con los medios audiovisuales
Utilice este CAU si detecta alguna incidencia que afecte al funcionamiento de |
= Instalacién y asesoramiento en la adquisicion de medios audiovisuales
Si necesita instalar medios audiovisuales o asesoria sobre la instalacion de est
audiovisuales EXP004/2021/19

io de la UCA

marco de
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Anexo lll.
Herramientas orientacion al usuario empleadas.

Encuestas cualitativas para rediseno de la nueva red WiFi.
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Casos de uso de perfiles para la red inaldmbrica.
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Anexo IV.
Valoracion de los servicios de comunicaciones y audiovisuales
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