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1.- IDENTIFICACIÓN DEL SERVICIO EVALUADO Y 
DE LA CONVOCATORIA DE EVALUACIÓN. 
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Dentro de la c onvoc atoria para el año 2004 de la Ofic ina pa ra la Ca lidad de las 

Universidades de Anda luc ía se inc luyó, entre otras á reas, la de Infraestruc turas de la Universidad 

de Córdoba.  

El á rea de infraestruc turas de la Universidad de Córdoba aglutina va rios servic ios y 

organizaciones como:  

 

Servicio de Unidad Técnica 

 

Servicio de Contratación 

 

Campus de Rabanales 

 

Consejos de dirección de empresas de la UCO   

D. José Manuel Muñoz Muñoz, c omo Vic errec tor de Infraestruc turas y Organizac ión de 

Campus de la Universidad de Córdoba, encargo al director de Servicio de la Unidad Técnica,  D. 

Antonio Luis Prieto Sánc hez la formac ión del c omité de autoeva luac ión del Servicio y para ello lo 

designo como presidente del mismo. 
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2.- EL PROCESO DE EVALUACIÓN. 
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Rec ib ido el mandato, el p residente c omenzó una ronda de c ontac tos c on personas de 

distintos estamentos Universitarios pero de estrecha relación con el Servicio.  

El ob jetivo que se marc o fue logra r un c omité en el que partic iparán los d iferentes 

agentes que tienen interac c ión c on el servic io, personas de servic ios c on los que tiene mucha 

relación, usuarios desde los centros, campus, o desde la dirección de centros o departamentos.  

Así se propuso un comité de nueve miembros, de los que cuatro son del propio servicio, al 

vicerrector que elevo la propuesta a los órganos pertinentes.  

El c omité de autoeva luac ión interna se c onstituye  med iante ac uerdo de Junta de 

Gobierno de la Universidad de Córdoba el 4 de marzo del 2005, siendo sus componentes:  

D. Antonio Luís Prieto Sánchez (presidente), Director de la Unidad Técnica. 

D. Nic olás L. Fernández Garc ía , Profesor Titula r de Esc uelas Universita rias, del Área de 

Conoc imiento de  Cienc ia de la Computac ión e Inteligenc ia Artific ia l, Subd irec tor de 

Asuntos Económicos y Centro de Cálculo de la Escuela Politécnica Superior. 

D. Antonio Rodero Serrano, Catedrá tic o de Esc uelas Universita rias, del Área de 

Conoc imiento de Físic a Ap lic ada, Subd irec tor de Gestión Ec onómic a y Relac iones 

Exteriores de E. U. Politécnica de Belmez. 

D. Antonio Contreras Ayuso, Administrador del Campus de Rabanales. 

D. José M. Lara García. Encargado de Equipo de la Unidad Técnica. 

D. Rafael García Santaella, Arquitecto Técnico de la Unidad Técnica. 

D. Emilio Guillen Muñoz, Jefe de la Sección de Patrimonio del Servicio de Contratación. 

D. Antonio Arraba l Martínez, Administrador de Centro de la Fac ultad de Derec ho (d imitió 

por escrito con fecha 29-09-05). 

D. José L. Muñoz Vargas (Sec reta rio), Administra tivo de la Unidad Téc nic a , en la 

actualidad Jefe de Sección de Auditoria Interna.   
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3.- RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE LOS 
CRITERIOS. 
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Criterio 0:

 
EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO UNIDAD TÉCNICA

 
DE LA 

UNIVERSIDAD DE CÓRDOBA.  

Antecedentes:  

La Unidad Téc nic a se c rea pa ra da r c ump limiento a una de las más elementa les 

ob ligac iones de c ua lquier organizac ión pa ra c on su pa trimonio inmob ilia rio: la c onservac ión del 

mismo. Posteriormente atenderá su mejora y ampliación. Básicamente se justifica en que  una de 

las  responsab ilidades de c ua lquier organizac ión  c on pa trimonio inmobilia rio es la de su 

preservación.  

Con la creación de la Universidad, al principio bajo tutelaje académico de la Universidad 

de Sevilla , el mantenimiento de los c entros universita rios se hac ía de igua l forma entre esta y la 

Junta de Construc c iones del Ministerio de Educ ac ión y más ta rde, c on la transferenc ia de 

competencias, con la Conserjería de Educación de la Junta de Andalucía. 

Para ello se desp lazaban dos téc nic os desde Sevilla , p lanific ando las ob ras de 

adecuación y mejora de locales e instalaciones. 

Tamb ién se apoyaba en la Ofic ina Téc nic a de la Delegac ión de la Conserjería de 

Educación en Córdoba. 

Con posterioridad y antes de la c reac ión de su p rop io servic io c on ta reas espec ific as, se 

contrataba la p restac ión del servic io a un p rofesiona l, un Arquitec to Téc nic o, el c ua l hac ia las 

funciones p rop ias en lo rela tivo a l mantenimiento de ed ific ios y asesoraba a los responsables de 

la Universidad en cuantas acciones esta le requería. 

Esta situac ión se hac ia insostenib le por el aumento de pa trimonio de la Universidad y del 

correspondiente requerimiento de dedicación en exclusiva que se necesitaba. Así, la Universidad 

decidió crear su propia Unidad Técnica en el año 1.989. 

Para ello c onvoc o a oposic ión lib re, Resoluc ión de la Universidad de 16-101989, Boja núm. 5, de 

19-01-1990, tres plazas: una de Arquitecto, una de Arquitecto Técnico y una de Ingeniero Técnico 

Industria l. Al fina l del p roc eso de selec c ión sólo se c ubrió la p laza de Ingeniero Téc nic o, 

produciéndose su incorporación a la Universidad en Junio de 1990.  

Evolución:  

La c reac ión del Servic io c oinc ide c on un c ambio de Equipo Rec tora l de la Universidad . 
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Como Rector saliente D. Vicente Colomer y como Rector entrante D. Amador Jover. Este cambio 

afecta al servicio significando un estancamiento del mismo durante algunos años. 

Al comienzo se localiza en un despacho del Rectorado, dándole soporte administrativo la 

p rop ia sec reta ria del Gerente, hasta que, por fa lta de espac io en el ed ific io, se dec ide trasladar 

este Servic io a l rec into de los Coleg ios Mayores. 

Durante el primer mandato del Rector D. Amador Jover, siendo gerente D. Jaime Álvarez-

Ossorio, se dota el servic io de un Auxilia r Administra tivo,  un Téc nic o Espec ia lista Delineante y un 

Téc nic o Auxilia r STOEM. Se p rop ic ió la c olaborac ión de bec arios, pa ra c ubrir la fa lta de persona l 

de p lantilla . Este hec ho, sumado a l c riterio de la Gerenc ia y del únic o téc nic o del servic io, 

conformó la d inámic a de func ionamiento del Servic io, c onsistente en la c ontra tac ión externa de 

los servic ios, quedando a la Universidad la supervisión de los traba jos, c omo únic a manera de 

poder a tender las c rec ientes y d iversas nec esidades, c on el esc aso numero de personas 

d isponib les. Cabe destac ar, asimismo, el apoyo a esta fórmula rec ib ida desde la rep resentac ión 

de los trabajadores. 

La paula tina c onfigurac ión del Servic io c on esta d inámic a permitió un avanc e c ua lita tivo 

en la prestación de servicios. Así podemos destacar: 

 

La c ontra tac ión, de forma c entra lizada de los mantenimientos de apara tos elevadores, 

mediante concurso. 

 

La promoc ión de c onvenios de elec tric idad , fontanería y p intura , c on unos p rec ios 

venta josos, pa ra benefic io de c ua lquier Unidad de Gasto c on presupuesto pa ra 

mantenimiento. 

 

Se c ambió el sistema de c omunic ac iones de voz, a l sistema Iberc om, reduc iéndose los 

puestos de operadoras y mejorando c onsiderab lemente las p restac iones del sistema de 

comunicaciones telefónicas, agilizándose este. 

 

Se puso en func ionamiento el p rimer anillo de fib ra óp tic a de las Universidades Españolas, 

suponiendo un paso definitivo pa ra las c omunic ac iones entre ordenadores (entonc es no 

se oía hablar de Internet aún). 

 

Se desc entra lizó el c oste del mantenimiento y pequeñas inversiones hac ia los 

Departamentos de la Universidad, con la supervisión desde la Unidad Técnica. 

 

Se organizó un nuevo sistema de seguridad basado en sistemas elec trónic os y vig ilantes 

jurados, para determinadas horas, en los centros de investigación. 

 

Se instaló el primer gran ordenador para gestión en el Rectorado. 

 

Se organizaron los p lanes de obras RAM para las reformas, amp liac iones y mejoras de 
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edificios e instalaciones. 

En esta époc a la Universidad c uenta c on onc e ed ific ios que a lgebran otros tantos Centros 

Universita rios, c on los p rob lemas inherentes orig inados por la antigüedad de la mayoría de ellos y 

a l esc aso mantenimiento de los mismos. A ellos se añad ieron dos  ed ific ios c ed idos en pa rte, uno 

para el Instituto de Cienc ias de la Educ ac ión, en la Aduana y otro en el IBAD, para la titulac ión 

de Relaciones Laborales. 

La Universidad empieza las ob ras del Campus de Rabana les y se manifiesta la nec esidad 

imperiosa de ampliación de los servicios técnicos. La Universidad inicia un largo camino que la va 

a situar en un plano de igualdad con respecto a las demás andaluzas, en c uanto a insta lac iones 

y organización académica. 

Las p rimeras ob ras de gran p resupuesto que se emprenden se acometen por c ontra tac ión 

de los p royec tos a Arquitec tos y la d irec c iones de ob ras se rea lizan de forma c ompartida entre 

estos y los téc nic os de la Ofic ina Téc nic a de la Conserjería de Educ ac ión en Córdoba , 

quedando pues fuera del c ontrol de la Universidad las obras hasta su entrega . Así se rea liza la 

ampliac ión de la Fac ultad de Filosofía y Letras, la Fac ultad de Derec ho, el refuerzo de la 

c imentac ión de la Esc uela de Ingeniería Minera de Belmez, y en el Campus de Rabana les, el 

Edificio Departamental C1, el Hospital Clínico Veterinario y la Primera fase del Aulario. 

Ante el p rob lema de la fa lta de c ontrol p rop io en las nuevas ed ific ac iones, se c ontra tan 

desde la Universidad los servic ios de un Arquitec to y un Arquitec to Téc nic o, med iante c ontra tos 

laborales de prestación de servicio, fuera del convenio laboral de las Universidades. 

Se hac e depender de la Unidad Téc nic a el germen del Servic io de Prevenc ión de la 

Universidad de Córdoba , dándole rep resentac ión en la Comisión de Seguridad y Sa lud de las 

Universidades Españolas sobre este cometido. 

En este tiempo se reduc en los p lanes de ob ras menores, llegándose inc luso hasta su no 

ap lic ac ión, pa ra da r p reponderanc ia a las ob ras de grandes ed ific ios. La unidad Téc nic a 

c olaboraba en el estud io de las ofertas que se p resentan a los c onc ursos que se c onvoc an para 

la ad jud ic ac ión de la ejec uc ión de las obras,  junto c on téc nic os de la Conserjería de 

Educación. 

Durante el segundo mandato del rec tor D. Amador Jover, ahora c on la gerenc ia asumida 

por D. Ped ro Garc ía , se c rea otra p laza de Ingeniero Téc nic o STOEM, pero esta asignada a l 

Campus de Rabanales.  

En este tiempo se p roduc e la inc orporac ión del equipo de téc nic os pa ra las d irec c iones de 

ob ras que ya hemos desc rito anteriormente. Estos téc nic os se ub ic an en el Campus de 
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Rabana les, mientras que la Unidad Téc nic a se mantiene en el rec into de los Coleg ios Mayores 

Universitarios. 

La dependenc ia de la Unidad Téc nic a p ivota más en el Vic errec torado de Asuntos 

Ec onómic os que en la Gerenc ia , mientras que los téc nic os de ob ras dependen del Coord inador 

de Obras, entonces D. Francisco Gracia Navarro. 

En la relac ión de puestos de traba jo de 1995 (ap robada por la Junta de Gob ierno de la 

Universidad el 27/ 09/ 95, ra tific ada por el Consejo Soc ia l el 17/ 10/ 95 y pub lic ada en el BOJA de 

23/12/95), la Unidad Téc nic a se integra dentro del Servic io de Contra tac ión y Patrimonio, lo que 

entendemos, supuso una devaluación del Servicio. 

Hac ia el fina l del mandato rec tora l de D. Amador Jover se p roduc e el traslado de la Unidad 

Téc nic a a l Campus de Rabana les, c on el ob jetivo del ap rovec har a l máximo los efec tivos de 

administración y delineación, por los otros técnicos contratados para las direcciones de obras. 

Con el nuevo equipo Rec tora l de D. Eugenio Domínguez, se p roduc e un c ambio en la 

polític a respec to del Servic io, y en la Relac ión de puestos de traba jo del 2001, se restab lec e la 

situac ión, desvinc ulándolo del Servic io de Contra tac ión y Patrimonio,  además de c rear una 

plantilla suficiente para la función que la Universidad le encomienda. 

La Unidad Técnica pasa a depender del Vicerrector de Gestión y Recursos y del Coordinador 

de Obras y Servic ios para las c uestiones relac ionadas c on el Campus de Rabana les, así c omo 

orgánic amente del gerente D. Juan José Pérez. El nuevo c oord inador de Obras es D. Luís 

Ba llesteros, siendo esta figura menos relevante en la ejec uc ión de las grandes obras de la 

Universidad. 

En esta époc a se dota otro téc nic o espec ia lista , trasladado de la Fac ultad de Cienc ias de la 

Educ ac ión y de un administra tivo, pa ra el á rea de c omunic ac iones (p rimero en c omisión de 

servic ios y después c on p laza en p rop iedad); este hec ho se p roduc e a l enc omendar a este 

servic io el c ontrol de la fac turac ión de telefonía , por p rob lemas varios en su mec ánic a de 

funcionamiento anterior. 

En el segundo mandato del rec tor D. Eugenio Domínguez, se reestruc tura el equipo de 

gob ierno c on según Resoluc ión de la Universidad de 18 de noviembre de 2002 (Boja 30 de 

noviembre)   y se c rea un Vic errec torado de Infraestruc turas del que pasan a depender tanto la 

Unidad Técnica como los Técnicos de Obras. 

Tamb ién se p roduc e la reasignac ión a la Unidad Téc nic a del otro téc nic o industria l que 

estaba adsc rito a l Campus de Rabana les, aunque estaba ub ic ado en las dependenc ias de la 

Unidad Técnica. 
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Con la reforma del equipo rec tora l  de 1 de d ic iembre de 2003 (Boja del 4 de enero de 2004,  

la Unidad Téc nic a pasa a depender func iona lmente de dos vic errec torados, uno el de Obras y 

Organización de Campus y otro el de Nuevas Tecnologías, Innovación y Comunicaciones. 

Así pues el Servic io depende orgánic amente de la Gerenc ia y func iona lmente de dos 

Vicerrectorados. 

La Relac ión de puestos de traba jo del 2001 propone una estruc tura más ac orde c on las 

func iones que le son p rop ias, dotando a la Unidad Téc nic a de las p lazas mínimas para un 

correcto funcionamiento. 

Se crea: 

 

Dirección del Servicio 

 

Técnicos de Grupo II, tres plazas 

 

Encargado de equipo, una plaza 

 

Técnicos Especialistas STOEM, tres plazas 

 

Técnicos Auxiliares de STOEM, cuatro plazas 

 

Técnicos Delineante, una plaza 

 

Operador de centrales y telefonía, cinco plazas 

 

Administración, dos plazas de funcionarios. 

Se estab lec e la dependenc ia func iona l del persona l de mantenimiento de los c entros de 

la Unidad Técnica, en lo que a la dirección de los trabajos se refiere. La necesidad y complejidad 

de los trabajos que requieran esta dirección se deja a criterio de este Servicio. 

De las veinte p lazas que aparec en en la última Relac ión de Puestos de Traba jo, aún sólo 

están c ub iertas onc e,  de las que c inc o son operadores de telefonía , dos administra tivos y una 

de delineante. Debemos destac ar la d istinta ub ic ac ión del persona l de este servic io; en 

c onc reto, los operadores de telefonía , tienen sus puestos de traba jo en el Colegio Mayor de La 

Asunc ión. Esto supone una d ific ultad añad ida pa ra la c omunic ac ión interpersona l, que aparec e 

reflejada en las enc uestas c omo notas ba ja en este apartado. Al ser c inc o p lazas, representan 

casi la mitad de la plantilla de personal adscrito a la Unidad Técnica. 

Existe una plaza más de delineación, por contrato, para apoyo de la Unidad de Obras. 

Con posterioridad se hac e una reforma de la RPT donde se c rea una p laza a tiempo 

parcial para un arquitecto y otra de delineante. 

Con esta estruc turac ión de los puestos de traba jo se podrían c rear c ua tro grandes á reas 

de acción:  

 

Área de Obras.  
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Área de Climatización. 

 
Área de Electricidad, y  

 

Área de Comunicaciones. 

Estas á reas de ac tuac ión permitirían da r respuesta a la misión de la Unidad Téc nic a , 

que queda definida en la p rop ia Relac ión de Puestos de Traba jo, a l desc rib ir, en el apartado 14 

del texto articulado: 

a) La Unidad Téc nic a ostenta la jefa tura func iona l de todo el á rea de mantenimiento y a 

ella c ompete la d irec c ión y ejec uc ión d irec ta o por terc eros de las ac c iones p rec isas, sa lvo el 

mantenimiento básic o (reparac iones menores), que esta rá a c a rgo del persona l de 

mantenimiento de c ada c entro o unidad a llí donde lo hub iere. Esta d irec c ión se ejerc erá en 

c oord inac ión c on las respec tivas autoridades ac adémic as y el Servic io de Prevenc ión, ba jo la 

d irec c ión ultima del Rec torado y siguiendo los p lanes de ac c iones RAM estab lec idos en c ada 

caso. 

b ) En los ed ific ios e insta lac iones donde no exista persona l de mantenimiento, y en los 

anteriores c uando la natura leza de la intervenc ión así lo ac onseje, la Unidad Téc nic a ejerc erá 

todas las funciones directamente. 

c ) En el Campus de Rabana les la c oord inac ión se efec tua rá c on la Administrac ión del 

Campus, a través de la Sección de Servicios. 

En el apartado 2.1.4 de este mismo artic ulado,  Otras Áreas, se fija c omo ob jetivo 

específic o: Se potenc ia la Unidad Téc nic a , que dará c obertura a todas las nec esidades de 

mantenimiento (elec tric idad , c limatizac ión y mantenimiento en genera l), inc rementándose su 

dotac ión y la de los p rop ios c entros, que d ispondrán de un téc nic o de mantenimiento c ada uno 

a exc epc ión de los rad ic ados en el Campus de Rabana les, c uyo mantenimiento será 

responsab ilidad d irec ta de la Unidad Téc nic a .  

Actualidad de la Unidad Técnica:  

En estos momentos se está en la fase de c ompleta r la formac ión del Servic io. Se ha 

p roduc ido la inc orporac ión de dos téc nic os de grado med io y están pub lic adas pa ra su 

c eleb rac ión, las ofertas púb lic as de emp leo, pa ra c ubrir el resto de p lazas. Por tanto, se vive un 

momento esperanzador pa ra fina lmente a lc anzar la c omposic ión del equipo humano que dé 

satisfacción a estas necesidades básicas de la Universidad.  

Valoración crítica: 
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Puntos fuertes: 

 

Capacitación del personal perteneciente al Servicio. 

 

Aptitud en el traba jo y esp íritu de servic io del persona l existente. Ap titud pa ra el traba jo 

en equipo. 

 

Versa tilidad de ac tuac iones en d iferentes c ampos, a l poder c ontra ta r c on empresas 

especializadas en cada sector. 

 

Descentralización del gasto para mantenimiento e inversiones, 

Puntos débiles: 

 

Falta de personal técnico. 

 

Falta de procedimientos escritos para la prestación de servicios. 

 

Falta de p resupuestos c entra lizados pa ra mantenimiento de insta lac iones impresc ind ib les 

de  mantener. 

 

Carencia de presupuesto para estudios y prospecciones. 

Sugerencias de mejora: 

 

Completar lo antes posible la plantilla 

 

Dotar presupuestos para mantenimientos centralizados. 

 

Establecer los procedimientos de prestación de servicios en las diferentes áreas. 

 

Dotar presupuesto propio para estudios y mediciones. 
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Criterio 1 :

 
LIDERAZGO.  

Definición de la estrategia del Servicio:  

En c ada relac ión de puestos de traba jo se define la misión del servic io, que aunque 

esenc ia lmente es siempre la misma, sí que se introduc en a lgunas func iones nuevas o se eliminan 

a lgunas c ompetenc ias en func ión de la g loba lidad del sistema de gestión de la Universidad . Así 

por ejemp lo el c ontrol de la fac turac ión de la telefonía ha sido c ontrolado por este servic io y por 

otros en más de una ocasión, igual ha pasado con los trabajadores de la central telefónica de la 

Universidad. 

La misión de la Unidad Téc nic a se puede sintetiza r en: La Promoc ión y Conservac ión del 

Patrimonio Inmobiliario e Instalaciones de la Universidad . , velando por su buen estado .  

Implicación de los líderes:  

Si nos c eñimos a l d iseño del organigrama , tendremos que dec ir que la imp lic ac ión hasta 

la última relac ión de puestos de traba jo (RPT) ha sido poc a, dado que, sin va ria r sustanc ia lmente 

la idea de la forma de func ionamiento del servic io, no se ha d iseñado una p lantilla c oherente 

hasta el año 2002.  

Esto no quiere dec ir que a otros niveles no se hayan tenido las mayores fac ilidades pa ra 

desarrolla r la misión enc omendada y siempre el Vic errec tor del que ha depend ido ha c ontado 

con el servicio y lo ha apoyado en sus actividades. 

De hec ho, aunque sólo se haya c ontado téc nic o de grupo II durante tantos años, se le 

c onfería la c a tegoría de Jefe de Servic io, asistiendo a reuniones y a rep resentac ión de la 

Universidad en calidad de tal. 

Desde la perspec tiva del líder en el servic io, tenemos que ind ic a r (como fac tor c omún a 

c asi todos los servic ios en la Universidad) la exc esiva c a rga de traba jo d ia rio que rec ae sobre los 

jefes de servicio, debido a la escasa dotación de personal de la mayoría de ellos. Esto trae como 

c onsec uenc ia el inc umplimiento de una de las p rinc ipa les func iones de c ua lquier d irec c ión: la 

de la reflexión sobre las ac tividades y su p lanific ac ión pa ra el futuro, tanto en la vertiente de la 

ejecución prop iamente d ic ha , c omo en la mejora de c a lidad en la p restac ión de los servic ios 

para los que fueron creados. 

En la Unidad Téc nic a , la dotac ión de Direc tor de Servic io se p roduc e rec ientemente, en 
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oc tub re del 2002. Hasta entonc es se ostentaba una jefa tura tác ita pa ra la soluc ión de los 

problemas y necesidades de logística, dotación de material, organización de vacaciones, etc. 

Desde esa fec ha y deb ido a la esc asa dotac ión de téc nic os, esta jefa tura poc o ha 

pod ido hac er por fomenta r la c ohesión y la mejora de la c a lidad en los servic ios, aunque sí ha 

perseguido la formac ión del persona l y su p romoc ión en la med ida de lo posib le. De hec ho se 

han p romoc ionado los téc nic os espec ia lista y auxilia r, a jefes de equipo y téc nic o espec ia lista , 

respectivamente. 

Se ha inic iado la delegac ión de func iones en el persona l, fomentando su autonomía y 

grado de imp lic ac ión en los p roc esos, sobre todo en el á rea de c omunic ac iones y gestión 

administrativa. 

Con las nuevas inc orporac iones se p retende estab lec er p roc ed imientos y c ontroles que 

aseguren la participación y recogida de sugerencias de mejora del personal.  

Actividades de mejora de la calidad:   

Las p ropuestas de mejora han sido p resentadas siempre de forma persona l en reuniones 

forma les e inc luso informa les por los d istintos traba jadores del servic io, tanto en el aspec to 

funcional como de requerimientos materiales. 

Fruto de ello, se han modernizado los equipos informátic os, mob ilia rio, red istribuc ión de 

espac ios etc ., así c omo se han estab lec ido y delimitado á reas de c ompetenc ias y func iona les 

que han mejorado el grado de cumplimiento de los objetivos. 

No obstante, se p retenden estab lec er modelos de p ropuestas de mejoras de forma 

anónima (buzón de sugerenc ias) pa ra da r c ab ida a p ropuestas que d ifíc ilmente se harían de 

otra manera y se incluirá a los usuarios y proveedores mediante encuestas de satisfacción. 

En cuanto a las propuestas organizativas se valorarán en una comisión del área afectada 

y las de inversiones se solicitarán al Vicerrectorado que corresponda.  

Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora:  

Este p roc ed imiento no esta estab lec ido a ningún nivel, por tanto se ac túa de forma 

personal y subjetiva. 

Es poc o frec uente que se rec onozc an los esfuerzos persona les y nada frec uentes de 

forma esc rita en la Universidad , así pues c obra muc ho va lor c uando esto se rec ibe. La más 

reciente fue pa ra el Jefe de Equipo por su empeño durante el traslado del departamento de 
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Cienc ias y Rec ursos Agríc olas; c la ro está que este rec onoc imiento se sustantiva en una persona ,  

pero es fruto también de de los c ompañeros del á rea que no se personan físic amente ante el 

usuario. 

En otras muc has oc asiones se rec iben felic itac iones por la c a lidad de la a tenc ión, 

p reparac ión téc nic a o c eleridad en el servic io, de forma verba l, c osa que se traslada a la 

persona de forma inmediata; son estas más usuales en los servicios de telefonía.  

Se dota rá de un espac io en el tab lón de anunc ios del Servic io pa ra dar pub lic idad de 

estas menciones, de forma que sirvan para estímulo de los demás compañeros.  

Se inc luirán los c ursos de formac ión que de forma volunta ria se hagan por el persona l del 

Servicio y que estén relacionados con su actividad laboral.   

Comunicación con diversos grupos de interés:  

La c omunic ac ión es una herramienta fundamenta l en el Servic io. Tanto es así, que se 

c onvierte en una c arga de traba jo más. Se pueden c omprobar las horas de uso de la telefonía , 

por ejemplo. 

Esto viene dado por la propia misión, la provisión de servicios o mantenimientos de estos a 

los usuarios, c ana lizando y d irig iendo las ac c iones de c ontra tas y suministros y ofrec iendo 

información de los servicios que se prestan a la comunidad universitaria. 

En c uanto a los sistemas de c omunic ac ión, se mezc lan las c omunic ac iones de forma 

verba l y esc rita , aleatoriamente, de manera que inc luso se tra tan temas de forma ora l que a 

posteriori, dada su relevanc ia , se c onfirman por esc rito. En genera l se p retende la p reva lenc ia 

del la comunicación verbal, ya sea mediante reuniones o de forma personal. 

Es p redominante la comunicación ora l en las relac iones dentro del servic io, sa lvo 

c uestiones de gravedad o relevanc ia , que son poc o frec uentes, en las que se hac en por esc rito, 

y la mayoría de las vec es pa ra su uso fuera del c ontexto del Servic io. Se rea lizan mediante 

reuniones téc nic as, si es pa ra un grupo, o de reuniones persona les, si es de dos o más personas. 

Se fomentan las reuniones entre compañeros  para mejorar la comunicación horizontal. 

Con los p roveedores y usuarios igua lmente se utiliza muc ho la c omunic ac ión verba l. En el 

inic io de los traba jos y en la p lanific ac ión de los mismos, siempre se ha rea lizado una 

forma lizac ión de ellos por esc rito, b ien a la hora de c omenzar estos pa ra fija r la financ iac ión de 

los mismos, en el caso de los usuarios, bien a la hora de encargar un trabajo. 

Cada vez más, c omo parte de un p roc ed imiento tác ito, se esta p id iendo que todas las 
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solicitudes se realicen por escrito. En ocasiones, también  se hacen las peticiones directamente al 

trabajador responsable del área del servicio, y ahora tratamos de encaminarlas a un único punto 

y desde éste distribuir las solicitudes, lo que permite una priorización y mejor reparto de tareas, así 

c omo un c ontrol de la c a rga de traba jo del servic io, que ahora , dada la d ispersión, es d ifíc il de 

evaluar. 

Las autoridades universita rias también utilizan mayorita riamente la c omunic ac ión verba l 

en primera instancia y a posteriori, si lo estiman conveniente, se ratifican por escrito. 

Los Vic errec torados o Gerenc ia , p romueven reuniones de traba jo no p lanific adas sobre 

temas monográ fic os o de temas genera les. También se p roduc en reuniones a petic ión de los 

responsab les de los Servic ios pa ra ampliac iones de informes o interc ambio de ideas tendentes a 

la mejora de los servicios o ratificación de la misión del servicio ante situaciones nuevas.  

Valoración crítica:  

Puntos Fuertes: 

 

Interés del personal por dar servicio de calidad. 

 

Estar definidas las áreas de actuación del personal. 

Puntos Débiles: 

 

Falta de planes de formación e información sobre calidad en la Universidad. 

 

Falta de p roc ed imientos de feedbac k pa ra c onoc er la op inión de los usuarios sobre la 

calidad de los servicios prestados. 

Sugerencias de mejora: 

 

Establecer un buzón de sugerencias. 

 

Elaborar procedimientos para el reconocimiento de esfuerzos del personal. 

 

Establecer toma de criterio de calidad a los usuarios y proveedores.         
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Criterio 2: 

 
POLÍTICA Y ESTRATEGIA:  

Recogida de información relevante:  

La Unidad Téc nic a se muestra c onc ienc iada c on la importanc ia de poseer un sistema 

efic az de rec ogida de informac ión que permita eva lua r de forma c ontinuada el func ionamiento 

real de la misma y elaborar un plan de mejora que avance en su objetivo primordial: conseguir la 

satisfacción final de los usuarios y la mejora del rendimiento del Servicio y su personal.  

En la ac tua lidad la Unidad Téc nic a c a rec e de un p rotoc olo doc umentado de rec og ida 

de informac ión, aunque sí d ispone de los med ios oportunos que permiten c onoc er las 

necesidades de los usuarios. 

La información que suministra el usuario permite un conocimiento de sus necesidades y su 

grado de sa tisfac c ión c on los servic ios p restado. Se han de ind ic ar tres grandes fuentes de 

información: 

La c onvoc atoria anua l del p lan de Obras RAM (Rehab ilitac ión, Ac ond ic ionamiento y 

Mejora ): los c entros y servic ios solic itan las p rinc ipa les ob ras que nec esitan ser abordadas. Esta 

c onvoc atoria permite ob tener una visión genera l de las nec esidades de la Universidad .  La 

Unidad Téc nic a pa rtic ipa en la c omisión eva luadora de estas petic iones. Esta c onvoc atoria 

anua l está supervisada por la Comisión de Obras y Organizac ión de Campus y, como último 

paso, por el Consejo de Gobierno. 

Rec ogida persona lizada de informac ión: los miembros de la Unidad Téc nic a rea lizan 

entrevistas persona les, tanto p rofesiona les c omo informa les, y visitas periód ic as a los Centros, 

donde se eva lúa in situ la situac ión de estos y sus nec esidades, así c omo hac er un seguimiento 

de las obras y servic ios ejec utados. Estas visitas se efec túan tanto antes c omo después de la 

ejec uc ión de las ac tividades, lo que permite modific a r la p lanific ac ión en func ión de los 

resultados que se van obteniendo. 

Participac ión en c omisiones universita rias: la Unidad Téc nic a pa rtic ipa en d iferentes 

c omisiones universita rias, (Comisión de Obras y Organizac ión del Campus,  Comisión de 

Informátic a , etc .), lo que c onstituye otro importante c ana l de informac ión,  ya que permite 

ana liza r los resultados de sus ac tuac iones. Los miembros de d ic has c omisiones va loran las 

tendencias y demandas actuales del mundo universitario y proponen soluciones para ellas. 

Además, se ha de resa lta r también que los téc nic os de mantenimiento de los c entros, 
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que se integran en la estruc tura STOEM (Servic io Téc nic o de Obras, Equipamiento y 

Mantenimiento), también p roporc ionan una informac ión c ontinua que permite un seguimiento 

de las nec esidades de d ic hos c entros. Los téc nic os de mantenimiento  dependen de la Unidad 

Técnica y sirven de nexo directo entre los centros y ésta.  

Aunque los métodos anteriores permiten a la Unidad Téc nic a rec oger  informac ión de 

forma efic az, se ec ha de menos la existenc ia de un protoc olo o p roc ed imiento que deje 

c onstanc ia esc rita de las sugerenc ias y op iniones de los usuarios. Deb ido a ello, sería 

rec omendab le elaborar un sistema que permita deja r c onstanc ia de d ic has inquietudes: 

encuestas sobre el servicio, buzón de sugerencias, cuestionarios... 

Por otro lado, se ha de menc ionar las reuniones de c ontrol internas que rea lizan los 

miembros de la Unidad Téc nic a . En d ic has reuniones, se p lantean c uestiones rela tivas a l 

func ionamiento de la unidad y a l rend imiento y grado de sa tisfac c ión de su persona l. Estas 

reuniones periód ic as se rea lizan c on frec uenc ia quincenal, aunque también se pueden 

c onvoc ar reuniones d isc rec iona les p rovoc adas por razones de urgenc ia . En estas reuniones se 

efectúa el reparto de ac tividades, pa ra c onseguir op timiza r el func ionamiento de la Unidad , y se 

recogen las opiniones y sugerencias del propio personal.  

La formac ión c ontinuada de este persona l med iante c ursos de formac ión internos o 

externos, según el requerimiento de la materia , suministra informac ión ac tua lizada sobre nuevas 

tecnologías, normativas, etc., lo que también ayuda al establecimiento de planes de mejora. 

Otro de los aspec tos positivos que se ha de resa lta r c onsiste en la a lta c olaborac ión que 

la Unidad Téc nic a tiene c on otros servic ios y unidades universita rias, c omo, por ejemp lo, la 

Administración del Campus de Rabanales.  

En resumen, referido a este punto y en op inión de este Comité, la Unidad Téc nic a 

muestra una gran d isposic ión a l estab lec imiento de d iferentes sistemas de rec og ida de  

informac ión que permita la elaborac ión de p lanes de mejora . Sin embargo, sería deseab le la 

imp lementac ión de p roc ed imientos normalizados rec ogidos en un reg lamento esc rito que sea 

específico para este Servicio.  

Planificación de objetivos de mejora:  

La elaborac ión de p ropuestas y p lanes de mejora por pa rte de la Unidad Téc nic a se 

efec túan p rinc ipa lmente por pa rte del Direc tor y los responsab les del Servic io en c olaborac ión 

c on los Vic errec tores de los que depende éste, c on los que se mantiene un c ontac to hab itua l. 

Estas p ropuestas tienen su origen en esta Direc c ión del Servic io, pero también a petic ión del 
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personal del mismo y de los usuarios.  

En este mismo sentido, se ha de resa lta r que la enc uesta rea lizada entre el persona l de la 

Unidad Téc nic a ind ic a que sus miembros poseen un gran interés en c ontribuir a la mejora del 

func ionamiento del Servic io. La existenc ia de reuniones periód ic as de la d irec c ión c on el 

persona l es un fac tor que este Comité va lora c onsiderab lemente, porque fac ilita que el persona l 

aporte sus sugerencias y opiniones. 

Por otro lado, los usuarios (responsables de Centros, Departamentos, Servic ios, etc .) no 

tienen una partic ipac ión d irec ta en la elaborac ión de p lanes de mejora de la Unidad Téc nic a , 

pero sí contribuyen de forma habitual mediante las sugerencias que comunican en los contactos 

persona les que la Unidad Téc nic a mantiene c on ellos. También p roponen mejoras de forma 

ind irec ta en los Órganos de Gob ierno en los que partic ipan: Comisiones, Consejo de Gob ierno, 

etc . Estos Órganos tienen la potestad de elabora r normativas c onc retas pa ra el func ionamiento 

de esta Unidad. 

Las c a rac terístic as espec ífic as de la Unidad Téc nic a d ific ultan en gran med ida la 

p roposic ión de ob jetivos de func ionamiento y de p lanes de mejoras. El traba jo que desarrolla la 

Unidad Téc nic a es fundamenta lmente oc asiona l , es dec ir, ha de hac er frente a p rob lemas 

graves que surgen de forma inesperada (demandas súb itas de servic ios), lo c ua l impide el 

desarrollo de una p rogramac ión p lanific ada a med io o la rgo p lazo. Es por ello que la Unidad 

Téc nic a ha op tado por una programac ión a c orto p lazo orientada hac ia ac tividades 

eventua les, donde se organizan reuniones periód ic as que permiten abordar la ta reas más 

inmed ia tas y repartir las responsab ilidades entre el persona l existente, en func ión de las 

necesidades del momento.  

Este procedimiento ha mostrado ser el más eficaz para mejorar el rendimiento del Servicio 

en este tipo de ac tividades; además permite poder abordar de forma c ontinuada las posib les 

c ontingenc ias que se puedan p roduc ir en el func ionamiento norma l de la Unidad y en el 

desarrollo de la programación de mejora propiamente dicha. 

La Unidad Téc nic a no pa rtic ipa durante todo el p roc eso de ejec uc ión de ac tividades en las 

que está involuc rada , lo c ua l a fec ta muc ho a su func ionamiento. En un d iagrama c ronológic o, 

se pueden distinguir las siguientes fases: 

 

Los responsab les de la Unidad de Gasto (que ha de asumir el c oste de un servic io) 

realizan una petición a la Unidad Técnica.  

 

La Unidad Téc nic a rea liza el estud io téc nic o y p resupuesta rio y se lo p resenta a los 

responsables de la Unidad de Gasto que ha presentado la petición. 
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Los responsab les de la Unidad de Gasto eva lúan la soluc ión p resentada por la Unidad 

Téc nic a y solic itan o no su ejec uc ión. En c aso a firmativo, la Unidad Téc nic a supervisa la 

ejecución de la solución propuesta. 

 

Finalmente, la Unidad de Gasto que ha demandado el servic io rea liza la fac turac ión de 

los trabajos solicitados. 

La Universidad de Córdoba posee estruc tura p resupuesta ria desc entra lizada , que está 

organizada en Unidades de Gasto autónomas. Este tipo de estruc tura d ific ulta que c ua lquier 

p lan de mejora pueda ser abordado ind ividua lmente desde la Unidad Téc nic a . Se requiere, por 

tanto, una p lanific ac ión g loba l que involuc re a d iferentes Servic ios y Unidades de Gastos de la 

Universidad de Córdoba. 

A pesar de estas d ific ultades, se vienen p roduc iendo p ropuestas enc aminadas a la mejora 

de la efic ienc ia del servic io y de su imagen externa . Por ejemp lo, la organizac ión de c ursos de 

formac ión pa ra los téc nic os de mantenimiento STOEM de los c entros. Estos c ursos han permitido 

que estos téc nic os sean partíc ipes de las soluc iones a los d istintos p rob lemas que surgen en los 

centros. 

Tamb ién se ha de ind ic a r, que se envía a los usuarios informac ión rela tiva a  servic ios de 

telefonía : termina les, ta rifas, inc idenc ias, etc . Esta informac ión ha agilizado los trámites de 

petición de servicios y provocado un gran ahorro económico y de tiempo. 

Se puede c onc luir que la Unidad Téc nic a , a pesar de las d ific ultades c on que se enc uentra 

para la elaboración de objetivos de mejora provocadas por  la eventualidad de los trabajos que 

le c ompeten y de no pa rtic ipa r durante todo el p roc eso de ejec uc ión, p roc ura estab lec er estos 

ob jetivos c ontando c on la pa rtic ipac ión de los d iferentes sec tores imp lic ados en el Servic io: 

usuarios, personal, etc.     

Objetivos y criterios de calidad :  

En la ac tua lidad , la p lantilla de la Unidad Téc nic a no se enc uentra c omp letamente 

c ub ierta . Está p revisto que este défic it de persona l sea resuelto a med io p lazo, lo c ua l permitirá 

desarrolla r un p roc ed imiento que mejore la p restac ión de servic ios y la ejec uc ión de traba jos. 

Con d ic ho p lan de mejora se estab lec erán á reas de c ompetenc ia y responsab ilidad de forma 

que se puedan medir los resultados y el rendimiento de cada área.  

De momento, se intentan amplia r los c írc ulos de informac ión que p roporc ionan índ ic es 
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rela tivos a la c a lidad del Servic io. Esto hac e que el p roc eso c lave pa ra lleva r a efec to la polític a 

de c a lidad sea el c ontac to d irec to c on el persona l del Servic io, donde se estab lec en las 

prioridades en las actuaciones, atendiendo a la urgencia o complejidad de la tarea. Este sistema 

es efic az para un Servic io c omo éste que posee un número reduc ido de persona l, pero podría 

necesitar una modificación si se incrementa la plantilla. 

Tampoco existen doc umentos o instruc c iones p rác tic as donde se rec ojan los ob jetivos de 

mejora y se informe a todo el persona l de la Unidad sobre el p lan de c a lidad . Sería muy positivo 

el establecimiento de un sistema de este tipo para recoger los planes de mejora. No obstante, se 

tienen p roc esos internos de mejora . Por ejemp lo, rec ientemente, la Unidad Téc nic a ha 

c omenzado a utiliza r la imagen c orpora tiva en su informac ión, c umpliendo una normativa 

interna de la Universidad de Córdoba. 

En c onc lusión, no existen mec anismos para la inc orporac ión forma l de los p lanes de 

mejora en el func ionamiento del Servic io. Es rec omendab le que se agilic e la elaborac ión del 

p roc ed imiento esc rito de este func ionamiento, lo que permitiría también estab lec er las á reas de 

c ompetenc ia y responsab ilidad , de forma que se puedan med ir los resultados y el rend imiento 

de cada área en la consecución de los objetivos de mejora.  

Aseguramiento o garantía del logro de los objetivos de calidad:  

Procedimiento y difusión de los objetivos de mejora al personal: 

Como ya se ha c omentado, las reuniones forma les o informa les c onstituyen el c ana l 

utilizado para la c omunic ac ión c on el persona l del Servic io. Med iante este p roc ed imiento se 

informa y c onc ienc ia a este sec tor sobre los ob jetivos de las mejoras. Este mec anismo permite 

rea liza r un seguimiento de las líneas de ac tuac ión, porque en estas reuniones,  además de la 

p lanific ac ión de los traba jos a c orto p lazo, se c omentan las inc idenc ias y los mensa jes rec ib idos 

en las visitas o c ontac tos c on los usuarios. Tamb ién se revisan las estra tegias internas de 

ac tuac ión, c ambiándose a p ropuesta de la d irec c ión o de los p rop ios usuarios. Por ejemplo, 

recientemente se ha modificado la división de trabajo de los técnicos que constituyen la Unidad, 

dado que se demostró que existían desproporc iones insostenib les en la c a rga del traba jo 

p rovoc adas por la reduc ida p lantilla y, por tanto, se p roduc ía desc ompensac ión en el 

cumplimiento de los objetivos globales del servicio. 

Una va lorac ión del rend imiento de c ada área en la ta rea asignada dentro de la 

planificación de mejora se vuelve también difícil en la estructura actual de la Unidad Técnica, ya 

que surge nuevamente la p rob lemátic a de no existir un p roc ed imiento esc rito donde se 
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estab lezc an las c ompetenc ias y responsab ilidad de c ada á rea . El estab lec imiento de este 

p roc ed imiento esc rito ayudaría también en este aspec to del seguimiento de los p lanes de 

mejora. 

Participación del personal en los objetivos de mejora: 

Hay que destac ar el fuerte grado de imp lic ac ión del persona l de la Unidad Téc nic a en la 

elaborac ión de p lanes de mejora . En genera l, el persona l se enc uentra muy motivado y 

concienciado con los objetivos de mejora, mostrando un alto interés en cambiar procedimientos, 

aunque éstos sean tácitos por el uso. 

El persona l se siente c omprend ido por la d irec c ión y muy sa tisfec ho c on el grado de 

ac eptac ión de sus aportac iones a la mejora del Servic io. Como ejemplos de estas aportac iones, 

hay que citar, entre otras, el cambio de los informes de telefonía, la base de datos de facturas, la 

mod ific ac ión de la asignac ión de ta reas según la c a rga de traba jo y no por á reas, etc . Todas 

estas mejoras se han llevado a c abo grac ias a las petic iones de los traba jadores de la Unidad 

Técnica.  

Recursos disponibles: 

La asignac ión de rec ursos se rea liza en func ión de dos c riterios p rinc ipa les: op timizac ión 

de su uso, según las necesidades de cada área, y por criterios técnicos. 

El materia l informátic o se ac tua liza en func ión de la nec esidad del á rea , rec ic lándose el 

de menores prestaciones en otras áreas de menor requerimiento.  

Las herramientas pa ra la supervisión y monta je suelen ac tua liza rse en func ión de la 

demanda o por tener c onoc imiento de la existenc ia de novedades en el merc ado. Se ha de 

tener en c uenta que las normas de seguridad , el manejo y  el mantenimiento son 

responsabilidad directa del trabajador, por lo que es autónomo en la gestión de los recursos. 

Se garantiza la formac ión de los usuarios de estas herramientas, med iante c ursos 

periód ic os del p lan de formac ión de la Universidad , pero también se ofertan c ursos espec ífic os 

por áreas: visitas a ferias técnicas, seminarios, etc. 

Los mec anismos p revistos para rec oger informac ión sobre las nec esidades y situac ión de 

los rec ursos se hac en med iante c ontac tos persona les o en  las reuniones de c ontrol de la Unidad 

Técnica.  

Coordinación entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad:  

La Unidad Téc nic a p resta un servic io de apoyo y asesoramiento téc nic o a l resto de 
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Servic ios de la Universidad . Por tanto, todo p lan de mejora debe de entenderse desde el punto 

de vista de la p lanific ac ión y la estra tegia g loba l de la Universidad . Por otra parte, la Unidad 

Téc nic a tiene enc omendada ac tividades en donde hay una partic ipac ión de d iferentes 

Servicios, por lo que necesita de una coordinación con estos.  

Deb ido a ello, la Unidad Téc nic a ha c reado una estruc tura efic iente de c olaborac ión 

c on los demás Servic ios y de pa rtic ipac ión en los Órganos universita rios. Se tienen estab lec idas 

reuniones espec ífic as en las que se busc an soluc iones téc nic as a d iferentes tipos de 

p rob lemátic as p lanteadas. En d ic has regiones se tra ta de ap rovec har las sinerg ias que da el 

traba jo en grupo. Estas reuniones son p resid idas por el Vic errec tor de Obras y Organizac ión de 

Campus. 

Tamb ién se han estab lec ido reuniones de responsab les de los d iferentes servic ios que, 

p resid idas por el Gerente de la Universidad , definen los ob jetivos de c ada Servic io y  c ontrola la 

consecución de los mismos, coordinando los objetivos compartidos por dos o más servicios. 

La c ulminac ión de esta pa rtic ipac ión de la Unidad Téc nic a en la estruc tura universita ria , 

es la p resenc ia de los rep resentantes de esta Unidad en Órganos universita rios dec isorios, c omo 

son las c omisiones de Obras y Organizac ión del Campus, Mesa de Contra tac ión, Comisión de 

Seguridad    

Por tanto, debe va lora rse la a lta partic ipac ión de este Servic io en la estra tegia genera l 

de la Universidad de Córdoba , lo que c onstituye un fac tor importante pa ra la c onsec uc ión de 

los objetivos planteados en los planes de mejora.  

Valoración crítica:  

Puntos fuertes: 

 

La Unidad Téc nic a se muestra ab ierta a la rec og ida de informac ión de todos los sec tores 

c on los que está relac ionada , manteniendo un c ontac to c ontinuado c on usuarios y 

traba jadores, que fac ilita el c onoc imiento de la situac ión ac tua l y la elaborac ión de los 

planes de mejora. 

 

Las reuniones periód ic as que rea liza la Unidad Téc nic a permiten p lanific a r a c orto p lazo y 

abordar las tareas urgentes  que se le presentan. 

 

La Unidad Téc nic a favorec e la imp lic ac ión del persona l en la elaborac ión de los p lanes 

de mejora, incorporando sus sugerencias en dicho plan. 

 

La Unidad Téc nic a posee una a lta pa rtic ipac ión en la estra teg ia genera l de la 

Universidad y en sus Órganos de Gobierno. 
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Puntos débiles: 

 
La no existenc ia de p roc ed imientos esc ritos para la rec og ida de las op iniones de los 

diferentes sectores. 

 

La no existenc ia de una reg lamentac ión de func ionamiento del Servic io que permita 

incorporar los planes de mejora. 

Sugerencia de mejora: 

 

Elaborac ión de un p rotoc olo que ind ique c ómo puede rec ib ir informac ión la Unidad 

Técnica. Dicho protocolo podría incluir: 

 

Elaborac ión de enc uestas que rec ojan la op inión de los usuarios sobre los servic ios 

prestados. 

 

Buzón de sugerencias.  

 

Dirección de correo electrónico para sugerencias. 

 

La elaborac ión de doc umentac ión o instruc c iones p rác tic as que rec ojan los p lanes de 

mejora y se distribuyan entre el personal del Servicio. Dicha documentación podría incluir: 

 

Métodos para que el personal proponga acciones de mejoras. 

 

Métodos de evaluación de las mejoras. 

 

La elaborac ión de un reg lamento de func ionamiento del Servic io y de la estra teg ia de 

éste. Este doc umento podría hac er d istinc iones espec ífic as entre las d istintas á reas de 

funcionamiento de la Unidad Técnica. 
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Criterio 3:

 
PERSONAL.  

(Nota: Los resultados numéricos de las encuesta hacen referencia a un baremo puntuado de 1 a 5).  

 

Planificación de la Gestión de Personal.  

Procedimientos y criterios de selección del personal: 

La selección de personal se hace siguiendo las directrices comunes a toda la Universidad, 

med iante c onc urso púb lic o pa ra las p lazas d isponib les de persona l y de p lantilla y med iante 

convocatoria pública para las de  becarios que trabajan en la Unidad Técnica. En esta selección 

se prima el currículum y la especificidad del solicitante.  

Las p lazas que se c onvoc an surgen a pa rtir de las nec esidades detec tadas en el servic io 

y son recogidas en la RPT de la Universidad. 

El Comité c onsidera que este  p roc ed imiento ga rantiza la ob jetividad e imparc ia lidad de 

la selec c ión y asegura que queden c ub iertas tanto las nec esidades del servic io c omo las que 

surjan de  los objetivos generales de la Universidad.  

Procedimientos y criterios de formación: 

Las c arac terístic as espec ífic as del servic io p restado por la Unidad Téc nic a hac e nec esaria la 

cualificación téc nic a c ontinuada de su persona l. Para ello se p romueve desde este Servic io la 

asistencia a cursos de formación y cualificación de éste.  

Consideramos que en genera l la Unidad Téc nic a se p reoc upa por la formac ión 

adecuada del persona l. Esto se ve c orroborado por las enc uestas del persona l, donde en el 

apartado c arac terístic as de la ta rea

 

el persona l se enc uentra c ontento c on las hab ilidades 

que aprende (puntuac ión 3,54) y el c onoc imiento de las ta reas que rea liza en el puesto de 

trabajo (puntación 4,08).  

Desarrollo del personal: 

Este subc riterio que se puede c onsidera r muy relac ionado c on el anterior, ya que el 

desarrollo personal está determinado en gran medida por las habilidades que se adquieren en el 

puesto de traba jo y la c apac idad de desarrolla rlas, va a depender también del grado de 

satisfacción en que se encuentre el trabajador y de la relación con el resto del equipo. 

En c onc reto en estos puntos el persona l también ha mostrado que enc uentra un a lto 
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grado de sa tisfac c ión c onsiderando su traba jo interesante (3.92) y que le permite poder rea lizar 

tareas variadas y no aburridas (puntación 3.62). 

Por otra parte, se p romueve el traba jo en equipo y la relac ión c on el resto del persona l. 

Las reuniones oc asiona les y periód ic as del equipo promueven el interc ambio de ideas y el 

c ontac to c ontinuado del equipo. De las enc uestas rea lizadas sobre el persona l, en el apartado 

referido a la relac ión c on los c ompañeros, hay que resa lta r que la relac ión entre c ompañeros es 

buena y fluida (puntuac iones 4.38 y 3.54) y no se perc ibe una fuerte c ompetenc ia (puntuac ión 

2).  

Evaluación del Personal: 

En este subc riterio es donde se ha enc ontrado una mayor defic ienc ia dada la no 

existenc ia de un p roc ed imiento estab lec ido pa ra el seguimiento del rend imiento del persona l. 

Sólo existe un p roc ed imiento ind irec to a pa rtir del grado de sa tisfac c ión del usuario del servic io: 

escritos de felicitación, comunicaciones orales, etc. 

Sería rec omendab le estab lec er este tipo de p roc ed imiento lo que permitiría detec ta r 

deficiencias en el funcionamiento de este Servicio.   

 

Implicación y asignación de responsabilidades.  

Procedimiento: 

El p roc ed imiento utilizado para la asignac ión de responsab ilidades, c omo ya ha sido 

indicado, son las reuniones periód ic as o oc asiona les entre el equipo d irec tivo del servic io y el 

personal.  

Este p roc ed imiento permite detec ta r las defic ienc ias y reorganiza r el traba jo en func ión 

de los objetivos de mejora.  

Nivel de Autonomía: 

Si bien consideramos que desde la Unidad Técnica se promueve el trabajo en equipo y la 

imp lic ac ión del persona l en el traba jo de esta Unidad , este hec ho no se ve p lasmado en la 

op inión del persona l que en genera l c onsidera que tiene una ba ja partic ipac ión en las 

dec isiones sobre el func ionamiento del servic io (una de las puntuac ión más ba ja , 1.62) y no 

pueden hacer propuestas de mejora para el funcionamiento del Servicio (puntuación 2.23). 

Se rec omendaría que desde la d irec c ión de la Unidad Téc nic a se p romovieran c ana les 

de c omunic ac ión que permitieran a l persona l hac er llegar sus sugerenc ias y poder mejora r la 



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. 
Autoevaluación del Servicio de Unidad Técnica. 

Universidad de Córdoba.    

Página 31 de 103 

pobre sensación que el personal tiene en este punto.  

 

Comunicación entre el Equipo Directivo y el Personal.  

El p roc ed imiento utilizado para la c omunic ac ión son las reuniones periód ic as y oc asiona les 

entre el equipo directivo y el personal. 

Este p roc ed imiento, c omo se demuestra en las enc uestas, no es todo lo fluido que se 

desearía (puntuac ión 2.62) y no permite pa rtic ipa r a l persona l en las dec isiones del Servic io 

(c omo se ha exp lic ado en el Subc riterio 2). Aunque el Comité entiende que estos resultados 

pueden esta r influidos por el persona l pertenec iente a l g rupo de operadores de telefonía , que 

c omo se c omenta en el Subc riterio 0, se enc uentra situado fuera de la ub ic ac ión de la Unidad 

Téc nic a , por lo que el c ontac to c on la Direc c ión del Servic io no es tan d irec to c omo el resto de 

persona l. Sin embargo, en genera l todo el persona l de la Unidad Téc nic a c onsidera que 

mantiene buenas relac iones c on los supervisores (puntuac ión 3.11) y que pueden solic ita r 

asesoramiento fácilmente (puntuación 3.31).  

Valoración crítica:  

Puntos fuertes: 

 

Objetividad en la selección del personal  

 

Alta formación del personal. 

 

Promoción del trabajo en equipo y la relación entre el personal.  

Puntos débiles: 

 

No existencia de un procedimiento de evaluación. 

 

Comunicación poco fluida con el equipo directivo. 

 

No participación en la toma de decisiones.  

Sugerencias de mejora: 

 

Establec imiento de p roc ed imientos de rec onoc imiento internos basados en la 

satisfacción del cliente. 

 

Establecimiento de canales más fluidos, como pueden ser: 

 

Buzón de Sugerencias para el personal del Servicio. 

 

Elaboración de encuestas sobre el grado de satisfacción del personal. 
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Criterio 4:

 
ALIANZAS Y RECURSOS.  

Información disponible para la toma de decisiones:  

Se eva lúa la informac ión d isponib le de los p roveedores y el resultado ob tenido c on los 

c lientes/ usuarios, lo que permite eva lua r el p roc eso, es dec ir, el func ionamiento del servic io 

como actor entre el proveedor y el usuario. 

Como se verá en el c riterio de PROCESOS, el mec anismo existente pa ra el c ontrol en los 

p roveedores es muy d iverso, ya que estos mismos son de ac tividades muy d iferentes y esto es 

deb ido a la misión p rop ia del servic io. Así tra tamos desde las grandes empresas de suministro de 

energía (ENDESA o Gas Na tura l), a los grandes operadores en las c omunic ac iones (Telefónic a o 

Movistar), grandes empresas de servicios (SECURITAS o El Corte Ingles) a las más pequeñas PYMES 

en c ontra tas de limp ieza , mantenimientos y suministros. También tra ta c on autónomos, en c asos 

de asistenc ia téc nic a . En c ada c aso las relac iones son d iferentes pero sí es la tónic a genera l la 

escasa documentación que se genera. 

En los c asos de suministro de energía se c ontrola la c a lidad de los mismos, sobre todo en 

la eléc tric a , que ya ha p roduc ido a lgunos p rob lemas en los equipos de los usuarios. En esta se 

está hac iendo un p lan de med ic iones que hac e que c asi permanentemente se esté 

controlando el pa rámetro de c a lidad de la energía . De hec ho, la Universidad , a instanc ias de 

este Servicio, ha p romovido un p royec to de dos años de durac ión, pa ra el aná lisis de la c a lidad 

de la onda eléc tric a , llegándose a la c onc lusión del que el suministro se está efec tuando dentro 

de los reglamentos en vigor que le son aplicables. 

Cuando existe un problema concreto para los usuarios, la Universidad dispone a través de 

este Servicio los medios necesarios para el estudio y propuesta  de solución al problema. 

A través del c ontrol de fac turac ión se está hac iendo un c ontrol de c a lidad de los 

suministros, detec tando posib les averías, anomalías pa ra los usuarios, a la vez que se p revén las 

posibles  desviaciones económicas. 

El servic io c olabora en el c ontrol de las p restac iones de servic io que rec ibe la Universidad 

por pa rte de sus p roveedores, siempre que estas p restac iones tengan c omponentes de c arác ter 

téc nic o, med iante inspec c iones rutina rias, ofic ia les, y por la c omunic ac ión c on los p rop ios 

usuarios. Ejemplo de estos son los sistemas de a la rma de robo o el mantenimiento de los 

ascensores. 
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Con los p roveedores se tienen reuniones periód ic as de tipo rutina rio, de toma de 

posición, ante p revisib les c ambios de tec nología o ec onómic os. También se hac en en c asos de 

d isc onformidad de c ua lquier índole, tanto en suministros, en p restac iones de servic ios, c omo en 

trabajos con contratas de obras. 

En el c aso de ob ras se p roduc en en los rep lanteos p revios, durante las ob ras, c omo 

dirección de las mismas, y al final. 

Fina lmente se p roduc en c ontroles de fin de traba jos en las liquidac iones de orden 

económico y en las recepciones de orden técnico.  

La c olaborac ión de los usuarios es muc ha y si es verdad que, en c aso de suministros y de 

prestaciones de servicio, es menor su partic ipac ión en la génesis, en su fase p rinc ipa l son la p ieza 

clave, siendo fundamental su criterio y opinión sobre los mismos. 

En el c aso de las ob ras, la c olaborac ión es más estrec ha entre los p roveedores, el 

Servicio, a través de sus téc nic os, y el usuario. Estos últimos son, en genera l los p romotores de la 

obra, d isponiendo el p lan de nec esidades en la misma . Partic ipan en la soluc ión téc nic a , 

comprobando la adec uac ión a sus nec esidades y en la ejec uc ión, ya que en la mayoría de los 

casos son testigos del desarrollo de los trabajos, puesto que se realizan en sus ámbitos.  

Alianzas y estrategias:  

En la relac iones c on otros Servic ios de la Universidad , son una p rác tic a c omún los 

acuerdos, eso sí siempre tácitos, por confianza entre compañeros. 

Las relac iones na tura les de este Servic io se producen c on los Servic ios de Contra tac ión, 

de Informátic a , de Prevenc ión de Riesgos Labora les y de Gestión Ec onómic a . En menor med ida , 

c on los Servic ios de Persona l, de Investigac ión y Asesoría Juríd ic a , y, c asi sólo a título de usuarios, 

con el de Gestión de Estudiantes o de Biblioteca Universitaria. 

Los c riterios pa ra la elaborac ión de a lianzas son de mejoras en las ac c iones c onjuntas o 

de traspaso de ta reas, pa ra que se c onsiga un aumento en la efic ac ia y la efic ienc ia de los 

trabajos y por tanto una mayor satisfacción en los trabajadores y un mejor servicio en los clientes. 

Cabe destac ar la exc elente relac ión c on el Servic io de Informátic a , en el á rea de 

Comunicaciones, ya que la responsabilidad en sus func iones es c ompartida por este Servicio, en 

lo que se refiere a l mantenimiento y nuevas insta lac iones, c orrespond iendo en exc lusiva a l 

Servicio de Informática la explotación de las mismas. 

Con el servic io de Contra tac ión también se c olabora en las c ontra tac iones de la 

Universidad , b ien en la elaborac ión de p liegos de c ond ic iones téc nic as, pa rtic ipando en las 
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mesas de c ontra tac ión, en el c ontrol de los c ontra tos de c a rác ter téc nic o, y en la vig ilanc ia de 

las prestaciones del servicio. 

Con los p roveedores también existen ac uerdos marc o

 

de c a lidad en los servic ios y 

económicos de los mismos. De hec ho, el Servic io d ispone de una c lasific ac ión p rác tic a de 

p roveedores de ob ras e insta lac iones, de forma que se tienen empresas espec ia lizadas en 

aquellos traba jos que requieren a lta c ua lific ac ión pa ra la ejec uc ión de los mismos. Así existen 

c ontra tas espec ia les pa ra traba jos en c omunic ac iones y en eléc tric os de a lta tensión, de 

mantenimientos de grandes insta lac iones, c omo es el c aso de c limatización, o de ob ligac ión 

reglamentaria, c omo en el c aso de los apara tos elevadores. El ob jetivo último es ob tener la 

mayor calidad posible en dichos trabajos.  

Asignación, control y optimización de recursos:  

Al formar pa rte de los Servicios Centra lizados de la Universidad , c omo ta l, la Unidad 

Técnica no tiene c apac idad de c ontrol p rop io de rec ursos materia les, ya que estos le son dados 

de ac uerdo c on los p lanes g loba les de la Universidad . Esto oc urre p rinc ipa lmente c on los 

recursos informáticos. Se padece la descentralización y esto hace que vayan a la cola. 

No obstante cuando el equipamiento instrumenta l pa ra el desarrollo de la ta rea es de 

índole técnica, sí cuenta c on el respa ldo de la Universidad y la instrumentac ión de que d isponen 

es completa para los servicios que prestan. 

Una c a renc ia importante es la esc asez de vehíc ulos pa ra el desp lazamiento del persona l 

técnico a los d iferentes c entros de la Universidad . En este equipamiento es nec esario mejora r 

mucho.  

Nuevas Tecnologías:  

La ap lic ac ión de nuevas tec nologías (hasta el momento en que se sitúa la 

autoevaluación) ha sido esc asa . De hec ho, aunque el servic io fue p ionero en uso de la red , c on 

el fin de logra r gran c a lidad de a lmac enamiento y benefic ia rse de las venta jas de c op ias de 

seguridad del Centro de Cá lc ulo, ha estado a l margen de estas nuevas ap lic ac iones, dada la 

esc asa p lantilla del mismo, siendo ahora , c on la inc orporac ión de más personas, c uando se 

hace ineludible su implementación, de forma que se puedan c ompartir rec ursos e informac ión, 

se pueda trabajar en movilidad, etc. 
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No obstante, el Servic io se encuentra c on un gran hánd ic ap para d ic ha imp lantac ión, 

dado que no tiene persona l experto en informátic a y el del Servic io de Informátic a es esc aso 

para da r soporte a los demás Servicios. Esto hac e que c ua lquier ap lic ac ión nec esaria se d ila te 

en el tiempo, incluso un año, con lo que el avance es mínimo y el gasto de energía es enorme. 

No obstante, se están dando pasos hac ia el uso de tec nologías que permiten la 

portab ilidad del puesto de traba jo, el uso de ordenadores portá tiles, c onexiones en movilidad 

con PCMCIA o WIFI.  

Gestión del conocimiento:  

El Servic io ha estado en c ontinua formac ión tanto en temas de ofimá tic a , c omo en 

temas espec ífic os de c onoc imientos téc nic os, y trasversa les, c omo pueden ser la seguridad 

laboral. 

Para ello se han rea lizado c ursos inc luso fuera del ámbito de la formac ión de la 

Universidad para sus traba jadores, c omo en d ibujo por ordenador, p rogramas de p resupuestos, 

maniobras y seguridad en c entro de transformación, c limatizac ión, etc . Todos de una evidente 

componente práctica para los trabajadores del servicio según las tareas encomendadas. 

Dada la espec ific idad de estos, se ha requerido un esfuerzo desde la Universidad para su 

monta je y financ iac ión, puesto que son c ursos c a ros y pa ra poc os traba jadores, pero hay que 

decir que siempre se ha  contado con el apoyo necesario. 

Igua lmente se han p romovido c ursos de formac ión interna pa ra traba jadores de 

mantenimiento de c entros. Con estos cursos se ha logrado c ompartir los c onoc imientos entre 

todos, a la vez de d iversific a r las á reas de actuación a l ser estos va riados en su temátic a 

(c omunic ac iones, elec tric idad , c limatizac ión, etc .), sirviendo además para fomenta r la c ohesión 

del grupo y tender lazos de cooperación entre los compañeros. 

Valoración Crítica  

Puntos fuertes: 

 

Buena predisposición del personal para la formación continua. 

 

Atenc ión espec ia l de la Universidad a la formac ión espec ífic a del persona l de este 

servicio.  

Puntos débiles: 

 

No existe un p lan de renovac ión de equipos de informátic a ni de otro tipo (c omo son los 
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medios de transporte). 

 
Falta de estudios de coordinación en tareas compartidas entre diferentes Servicios. 

 

Falta de criterios objetivos en las medidas de calidad  de procesos. 

 

Falta de persona l espec ífic o pa ra apoyo en ta reas transversa les, c omo  la imp lantac ión 

de las nuevas tecnologías o la calidad en los procesos.  

Sugerencia de mejoras: 

 

Aumentar el persona l pa ra c ubrir estas func iones o mejora r el apoyo externo desde 

servicios específicos en estas materias. 

 

Establecer planes de formación en materia de trabajo en equipo, y calidad en el trabajo.  
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Criterio 5:               

PROCESOS.  

Identificación de procesos:  

En la Universidad no existe un servic io  de automatizac ión, organizac ión o de mejora de 

métodos de traba jo, que sería , rea lmente, el enc argado de, c ontando c on la informac ión y 

c olaborac ión del persona l adsc rito a él, identific a r, estud ia r y p roponer las mejoras en los 

d iferentes p roc ed imientos que se siguen, en la mayoría de los c asos de forma espontánea 

llevados por las p rop ias nec esidades y la repetic ión de las ta reas. De hec ho sólo existen c iertos 

p roc ed imientos por esc rito deb ido a l tema a l que sirven (seguridad ) o por la repetic ión del 

proceso. Así en nuestro caso, son tareas de corto recorrido o de mucha repetición. 

Por tanto los p roc ed imientos que existen c a rec en de la aud itoria nec esaria , ni p revia ni 

periód ic a , de un persona l espec ia lizado, que en una empresa c omo la Universidad debería 

existir, a nuestro entender, ya sea con medios propios, o contratada con  una empresa externa.  

En c onsec uenc ia , expuesto lo anterior, podemos dec la ra r que en el servic io existen 

p roc ed imientos de traba jo, si b ien unos están esc ritos y otros se c umplen de forma automátic a 

para homogeneizar la respuesta y que esta sea uniforme y lógica. 

En este c riterio también podemos destac ar que a l haber poc as personas, el p roc eso, 

aunque no sea corto en tareas o en el tiempo, sí tiene poc as personas responsables en el mismo, 

a fec tando c omo muc ho a tres personas; esto hac e que pueda pasar sin una norma esc rita , 

dado que c ada persona tiene muy c la ro sus ob ligac iones y los responsab les anterior y posterior 

en el p roc eso; en la mayoría de los casos el ejecutor es el único responsable junto con el director 

del servicio, como último responsable de la tarea. 

Por escrito existen: 

 

Procedimiento y manual para usuario del sistema de alarmas contra robo. 

 

Proc ed imiento de gestión de la telefonía fija . (aprobado por el vic errec tor, pend iente de 

su publicación en la Web). 

 

Proc ed imiento de gestión de la telefonía móvil. (ap robado por el vic errec tor, pend iente 

de su publicación en la pagina Web). 

 

Proc ed imiento de c esión de c op ias de p lanos de ed ific ios de la Universidad a terc eros, 

aprobado por Consejo de Gobierno.  
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De manera no escrita: 

 
Procedimiento de petición de servicios de la Unidad Técnica. 

 

Procedimiento de solicitud de obras RAM. 

 

Procedimiento para seguimiento de factura de clientes.. 

 

Reuniones de c oord inac ión de téc nic os y administra tivos pa ra revisión de temas 

transversales.  

En fase estudio: 

 

Procedimiento para quejas y sugerencias 

 

Procedimiento para control de calidad de terminación de trabajos. 

 

Creación de diagramas de procedimientos. 

 

Asignación por escrito de cada fase de los procesos.  

Del estud io de los p roc esos se derivan las defic ienc ias que se exponen en le apartado de 

puntos déb iles y se p roponen a lgunos estud ios de mejora , c omo la c onfec c ión de d iagramas de 

flujos y la asignac ión de responsab les a c ada fase de forma esc rita , aunque esto sí se c onoc e, 

de manera informal, dentro del servicio. 

Por tanto se hac e nec esario la definic ión de nuevo de los d iferentes responsab les de los 

p roc esos, máxime después de las últimas inc orporac iones de persona l en el servic io. Esto hac e 

crecer la esperanza en realizar un esfuerzo adicional para cumplir lo propuesto a medio plazo.  

Seguimiento y control de procesos:  

Se estab lec en va rios puntos de c ontrol de los p roc esos en el servic io de la Unidad 

Técnica. El p rimero, es un c ontrol ec onómic o del servic io p restado, a través de la petic ión de 

va rios p resupuestos a empresas espec ia lizadas y el aná lisis de los mismos y su c omparac ión y 

c omprobac ión de la evoluc ión lóg ic a en el tiempo. El segundo, es el c ontrol de la c a lidad , 

basado este en tres p ila res fundamenta les, uno la elec c ión de p roveedores espec ia lizados; otro 

el control durante la ejecución de los trabajos, y el tercero, el control del fin de los trabajos con la 

comprobación de la facturación. Estos son controles de tipo técnico y son llevados a cabo por el 

propio personal del servicio. El tercer nivel será la aplicación de la encuesta al usuario para saber 

el nivel de sa tisfac c ión del mismo c on los servic ios, la forma de llevarlos a c abo y el nivel de 

cumplimiento de sus expec ta tivas. Por último, el c uarto nivel será el estud io del c umplimiento del 

p roc ed imiento y el aná lisis de la enc uesta de sa tisfac c ión del c liente pa ra sac ar las c onc lusiones 
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que permitan las mejoras de los procesos y servicios. 

Estos estudios se deben de hac er por c ada ta rea en la que se intervenga y su durac ión e 

importanc ia así lo requiera ; en todo c aso, c ada seis meses, se debe hac er una reunión 

especifica para este tema.  

Desarrollos de nuevos servicios:  

Las nec esidades  de los c lientes llegan a nuestro servic io a través de sus petic iones. Estas 

c ada vez se rea lizan más por esc rito, c on lo que se fac ilita una p rimera c ompresión. A su vez se 

hac en visitas de inspec c ión, que norma lmente se realizan ac ompañados del usuario, por lo que 

sirven para matizar las peticiones mismas. 

En la mayoría de las oc asiones se les envía el p resupuesto pa ra su c onoc imiento y 

ac eptac ión ec onómic a si p roc ede, por lo que esto vuelve a ser un c ontrol del usuario sobre en 

qué va a consistir el servicio que solicita. 

En muchas ocasiones, una vez aceptado el presupuesto, se hace el replanteo del trabajo 

con la empresa que lo va a rea liza r, y de nuevo el usuario está p resente, dado que se tiene que 

c onsensuar el momento de la ejec uc ión, c on lo que nuevamente se puede c onsidera r c omo un 

control de los intereses del usuario. 

Inevitab lemente el usuario tiene que sufrir en a lgunos c asos las molestias de la p restac ión 

del servicio, por lo que es un sujeto pasivo de los trabajos que se realizan. 

Todo ello hac e que rea lmente sea d ifíc il que se p roduzc a un desa juste entre los intereses 

del usuario y la ejecución del servicio. 

Entendemos que el p roc ed imiento que se sigue hac e que se p roduzc a un aná lisis en 

p rofund idad de los intereses del usuario, que el servic io se haga a la med ida de las 

espec ific ac iones del mismo y su c apac idad ec onómic a  y se está ab ierto a la introduc c ión de 

mejoras en cualquier momento del proceso, antes de la ejecución del trabajo. 

Podemos informar aquí del p lan de formac ión integra l del persona l, c on asistenc ia a 

c ursos espec ífic os y de formac ión trasversa l c on las func iones que le son p rop ias. Esto se lleva a 

c abo desde el p rop io p lan de formac ión de la Universidad y lo p romovido desde el p rop io 

Servicio. 

Existen por tanto tres niveles de formac ión. Uno son los c ursos de c a rác ter téc nic o y 

eminentemente p rác tic os impartido desde el p rop io Servic io pa ra el persona l de mantenimiento 

de c entros y persona l de otras espec ia lidades del p rop io Servic io; otro nivel para la 

espec ia lizac ión del persona l del Servic io en su p rop ia á rea de responsab ilidad , y, por último, 



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. 
Autoevaluación del Servicio de Unidad Técnica. 

Universidad de Córdoba.    

Página 41 de 103 

están los temas transversales como la seguridad laboral, programas de ofimática, etc. 

Esta formac ión revierte en la ac tua lizac ión y puesta en p rác tic a de las téc nic as más 

novedosas al servicio del usuario 

Igua lmente las reuniones de c oord inac ión permiten la extensión de los c onoc imientos en 

general, la puesta en común de soluciones y de mejoras en cada fase de las tareas.  

Auditorias y evaluación de los sistemas de gestión:  

Como ya se ha d ic ho la Universidad no tiene imp lantado sistema de aud itoría  a lguno 

para los procedimientos,  ni para la calidad, por lo que la auditoría que se produce es solamente 

de tipo interno, sin esta r estruc turada y, c omo hemos exp lic ado, basada en resolver los 

p rob lemas de proc ed imiento  observados y pa ra da r mejor respuesta a los usuarios a través de 

sus consideraciones y sugerencias.   

Valoración crítica:  

Puntos fuertes: 

 

La actitud del personal ante el servicio a los usuarios. 

 

La c apac itac ión téc nic a de las personas que integran el servic io, que fac ilita da r un 

servicio de calidad. 

 

La ac titud a l traba jo en equipo y sujetos a p roc ed imientos de traba jo según la poc a 

experiencia que tenemos.  

Puntos débiles: 

 

Esc asa dotac ión de persona l en el servic io lo que hac e no poder ded ic a r esfuerzos a 

temas de calidad y organización. 

 

Esc aso apoyo desde el Gab inete de Ca lidad de la Universidad , posib lemente por 

saturación del mismo. 

 

Inexistenc ia del Servic io de Planific ac ión que se oc upe de p roc esos y de aud itorias en la 

Universidad. 

 

En general, escasa preparación del personal en temas de calidad. 

 

Falta de procesos que faciliten la coordinación entre servicios.  
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Sugerencias de mejora: 

Dado que no está en mano del c omité p roponer mejoras que son dec isión de servic ios externos 

a este, sólo p ropondremos mejora r los p roc ed imientos existentes y desde luego desde la 

preparación nada especializada en este tema. 

No obstante seria de interés mejorar en: 

 

Implantac ión de los p roc ed imientos de telefonía fija y móvil ya aprobados y su 

publicación. 

 

Asignación de responsabilidades de cada persona en los procesos. 

 

Puesta en func ionamiento de la pagina Web que fac ilita rá  el conocimiento del Servicio a 

los usuarios. 

 

Implantac ión del sistema de sugerenc ias y quejas que será inc orporado también en la 

página Web. 

 

Implantación en las tareas de la encuesta de satisfacción del usuario. 

 

Estab lec er dos reuniones anua les espec ífic as para aná lisis en genera l de las enc uestas y 

de revisión de los procedimientos en marcha. 

 

Elaborar procedimientos de todas aquellas tareas en las que sea posible su implantación.     
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Criterio 6: 

 
RESULTADOS EN LOS CLIENTES.  

(Nota: Los resultados numéricos de las encuestas hacen referencia a un baremo puntuado de 1 a 5).  

 

Mediciones sistemáticas de la satisfacción.  

Procedimiento: 

El único med io que ha utilizado hasta ahora la Unidad Téc nic a pa ra c onoc er el g rado de 

sa tisfac c ión de sus c lientes es la entrevista persona l , en la c ua l se han ana lizado los p rob lemas 

planteados y las soluciones adoptadas.   

La Unidad Técnica, por tanto, no ha hecho uso de otros medios para obtener información 

del nivel de sa tisfac c ión de los c lientes, c omo pueden ser las enc uestas, la c omparac ión c on los 

resultados de otros Servic ios o la c reac ión de sistemas de rec ogida de informac ión d irec ta sobre 

quejas y sugerencias.  

Por el c ontra rio, el Comité de Eva luac ión Interna sí ha rea lizado una enc uesta entre los 

c lientes, c uyos da tos se pueden c onsulta r en el apénd ic e Enc uestas de op inión y sa tisfac c ión 

de c lientes / usuarios .  

Las características generales de esta encuesta son las siguientes: 

Consta de 29 preguntas que han sido agrupadas en las siguientes categorías: 

 

Fiabilidad del servic io: la c apac idad o hab ilidad de p resta r el servic io p rometido c on 

seguridad y correctamente. 

 

Capac idad de respuesta : la d isposic ión y voluntad del persona l pa ra ayudar a los 

usuarios y proveerlos de un servicio rápido 

 

Seguridad : la inexistenc ia de dudas o riesgos respec to a l servic io p restado, así c omo 

sobre la profesionalidad, conocimiento, atención, cortesía y credibilidad en la atención al 

público. 

 

Empatía : la ac c esib ilidad , tanto en lo referido a la persona adec uada c omo a l hora rio, 

así como el acierto en la comunicación, comprensión y tratamiento de quejas. 

 

Aspec tos tangib les: los rec ursos humanos, equipos, ma teria les de c omunic ac ión e 

instalaciones con las que cuenta la Unidad Técnica. 

 

Expec ta tivas de servic io: la sa tisfac c ión de las nec esidades de los usuarios, c onoc imiento 

que tienen sobre la Unidad , experienc ia p revia ac erc a de la misma y c onoc imiento a l 

respecto de la opinión de otras personas. 
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Superación de expectativas: la evolución hacia la mejora percibida por los usuarios. 

 
Informac ión: la informac ión que posee el usuario sobre d iversos aspec tos rela tivos a la 

prestación de servicios por la Unidad Técnica. 

La enc uesta ha sido respond ida por 56 personas que se puede c lasific a r en las siguientes 

categorías: 

 

Según su ubicación: 

 

Campus Universitario de Rabanales: 20 personas. 

 

Campus Universitario de Menéndez Pidal: 12 personas. 

 

Campus Universitario del Casco Histórico: 16 personas. 

 

Otros Campus o Servicios: 5 personas. 

 

No identificadas: 3 personas. 

 

Según su responsabilidad en la Universidad: 

 

Miembros de equipos d irec tivos de c entros, servic ios universita rios y 

departamentos: 37 personas. 

 

Miembros de c onserjerías, c oord inadores de servic ios y jefes de equipo: 16 

personas. 

 

No identificadas: 3 personas. 

Los resultados de estas enc uestas serán ana lizados en los siguientes apartados o 

secciones de este criterio. 

Por otro lado, se ha de ind ic a r que el Comité de Eva luac ión Interna desc onoc e c uá les 

son los indicadores de rendimiento de la Unidad Técnica.  

Tamb ién se ha de ind ic ar que el Comité de Eva luac ión Interna sólo ha tenido 

c onoc imiento de que la Unidad Téc nic a ha rec ib ido a lgunas quejas p rovoc adas por errores en 

la fac turac ión de gastos de teléfono. En ningún c aso, la Unidad Téc nic a ha tenido que rea lizar 

indemnizaciones por el mal funcionamiento del Servicio.  

En c ambio, sí c onsta que la Unidad Téc nic a ha rec ib ido c artas de felic itac ión por el buen 

traba jo rea lizado. Por ejemp lo, se puede c ita r la c a rta de felic itac ión que la Esc uela Politéc nic a 

Superior remitió a la Unidad Téc nic a pa ra agradec erle el buen traba jo rea lizado y el interés 

mostrado durante la extinción del incendio ocurrido en el centro en el mes de febrero de 2005. 

En relac ión c on los grupos de usuarios y c lientes, se ha de ind ic a r que La Unidad Téc nic a 

puede dar un asesoramiento téc nic o a c ua lquier miembro de la c omunidad universita ria que los 

solic ite. Sin embargo, si la solic itud rea lizada requiere una financ iac ión ec onómic a , entonc es la 

Unidad Téc nic a sólo puede p resta r sus servic ios a c ua lquier entidad de la Universidad de 
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Córdoba que posea una Unidad de Gasto que asuma los costes de su intervención.  

Los grupos de usuarios o c lientes identific ados por la Unidad Téc nic a son Fac ultades y 

Escuelas, los cuales están agrupados en Campus Universitarios: 

 

Campus de Rabanales. 

 

Campus de Menéndez Pidal. 

 

Campus del Casco Histórico. 

 

Campus de Belmez. 

Servicios universitarios:  

 

Residencias universitarias. 

 

Servicio de Deportes. 

 

Servicio de Informática. 

 

Secretariado de Estudios Propios. 

 

Hospital Clínico Veterinario (Ceucosa). 

 

Animalario. 

 

Etc. 

Departamentos y grupos de investigación: 

 

Se ha de ind ic a r que las petic iones de los usuarios o c lientes (c entros, departamentos, 

etc .) que residen en el Campus de Rabana les se tramitan a través de la Administrac ión 

de d ic ho Campus.  Las petic iones de los departamentos y de los grupos de investigac ión 

que no residen en el Campus de Rabana les se suelen tramita r a través de los c entros en 

los que están ubicados, aunque también pueden hacerlo directamente. 

Resultados: 

El aná lisis de los resultados en los c lientes se va a rea liza r a pa rtir de las enc uestas 

rea lizadas a los mismos (véase el apénd ic e Enc uestas de op inión y sa tisfac c ión de c lientes / 

usuarios ) y examinando los va lores med ios de d ic has enc uestas que se muestran en la tab la 6.1. 

Fiab ilidad del servic io: los c lientes op inan que fiab ilidad de la Unidad Téc nic a es bastante 

buena  (3,98). 

Capac idad de respuesta : es el aspec to mejor va lorado por los c lientes (4,40), lo c ua l 

pone de manifiesto su confianza en la Unidad Técnica. 

Seguridad : los c lientes poseen una gran c onfianza en el servic io que p resta la Unidad 

Técnica (4,14). Este es el segundo aspecto mejor valorado. 

Empatía : la relac ión entre la Unidad Téc nic a y los c lientes es c onsiderada c omo buena 

(3,69). 
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Aspec tos tangib les: es el segundo c riterio peor va lorado por los c lientes, los c ua les 

c onsideran que los rec ursos (humanos y materia les) de los que d ispone la Unidad Téc nic a son 

simplemente suficientes (3,28). 

Expec ta tivas de servic io: los c lientes tienen c onfianza en que la Unidad Téc nic a resuelva 

adecuadamente sus problemas (3,50). 

Superac ión de expec ta tivas: los c lientes c onsideran que la Unidad Téc nic a intenta 

mejorar el servicio que desarrollan (3,51). 

Informac ión: la va lorac ión de este aspec to es ac eptab le (3,18), aunque es el punto más 

débil de la Unidad Técnica. 

Si se ana lizan los resultados en func ión de los tipos de c lientes que tiene la Unidad 

Técnica, se ha de indicar que: 

En general, la opinión de la Unidad Técnica que manifiestan los coordinadores de servicio 

y jefes de equipos es inferior a la que manifiestan los responsab les de los equipos d irec tivos, 

departamentos,

 

Independ ientemente de su responsab ilidad universita ria , todos los c lientes rec onoc en 

que la c apac idad de respuesta de la Unidad Téc nic a es la mejor de sus virtudes. 

Sorprendentemente, los c oord inadores de servic io y los jefes de equipos ind ic an que la 

información que reciben de la Unidad Técnica es insuficiente. 

Si se analizan los resultados en función de la ubicación de los clientes, se observa que: 

 

Los c lientes situados en el Campus del Casc o Históric o son los que manifiestan unos 

valores más bajos en comparación con la de los demás clientes. 

 

Independientemente de su ub ic ac ión, todos los c lientes rec onoc en que la c apac idad 

de respuesta de la Unidad Téc nic a es la mejor de sus virtudes. 

  

La informac ión suministrada por la Unidad Téc nic a es el c riterio menos va lorado por 

todos los clientes excepto los situados en el Campus de Rabanales. 

  

El c riterio menos va lorado por los c lientes del Campus de Rabanales es el rela tivo a los 

aspec tos tangib les (los rec ursos humanos, equipos, ma teria les de c omunic ac ión e 

insta lac iones c on las que c uenta la Unidad ), ya que ind ic an que son sólo ac eptab les 

(3 18). 

Un análisis más detallado de las encuestas permite extraer los siguientes comentarios: 

  

El grupo de c uestiones mejor va lorado de la Unidad Téc nic a es el que ind ic a que la 

c apac idad de respuesta que ofrec e a los c lientes o usuarios es muy c onsiderado y 

amable (3,88). 
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El únic o grupo de items que no a lc anza el va lor med io de 3,00 es el rela tivo a la 

información de la Unidad Téc nic a , porque los c lientes op inan que son insufic ientes (2,87). 

Algunos de las c uestiones en las que los c oord inadores de servic ios y jefes de equipos 

manifiestan valores inferiores a la media son los siguientes: 

  

El horario de la Unidad Técnica es insuficiente (2,81) 

  

El persona l de la Unidad Téc nic a no c uenta c on rec ursos sufic ientes (2,75) ni de la 

tecnología adecuada (2,81) para desarrollar su trabajo. 

  

La Unidad Téc nic a no posee un c onoc imiento ac eptab le de los intereses y nec esidades 

de los clientes (2,87). 

  

La Unidad Téc nic a no da una respuesta ráp ida a las nec esidades y p rob lemas de los 

clientes (2,80). 

  

La opinión que le manifiestan otros usuarios sobre la Unidad Técnica es regular (2,93). 

  

La Unidad Téc nic a no les informa adec uadamente de las soluc iones adoptadas (2,93) ni 

de los plazos de ejecución (2,60).  

Consideran que es insufic iente el c onoc imiento que tienen de la organizac ión de la 

Unidad Téc nic a (2,87), en genera l, o de las ac tividades de ejec uc ión de ob ras (2,87) o de las 

telecomunicaciones (2,93), en particular.  

Por el c ontra rio, y c omo ya se ha ind ic ado p reviamente, los c oord inadores de servic ios y 

jefes de equipos c onsideran que la c apac idad de respuesta de la Unidad Téc nic a es su mejor 

virtud (3,88), lo cual pone de manifiesto la confianza que dicho Servicio le inspira. 

En resumen, se puede destacar que: 

 

Los clientes tienen una gran confianza en que la Unidad Técnica resuelva sus problemas. 

 

Los c lientes c onsideran que la informac ión que rec iben de la Unidad Téc nic a debe ser 

mejorada y ampliada.  

Datos comparativos: 

El Comité de Eva luac ión Interna no ha pod ido c ompara r el grado de sa tisfac c ión de los 

c lientes de la Unidad Téc nic a c on el grado de sa tisfac c ión de los c lientes de otros Servic ios de la 

Universidad de Córdoba o de otras Universidades porque no ha tenido ac c eso a d ic ha 

información. 

Se pueden plantear las siguientes propuestas de mejora: 

 

Obtener informac ión sobre los ind ic adores de satisfac c ión que se utilizan en otros Centros 

o Servicios. 
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Establec er c ontac tos c on los responsab les de  otros Servic ios pa ra c onoc er las estra teg ias 

y resultados en relación con los clientes. 

 

Invitar a p rofesiona les de otros Servic ios o Centros para c ompartir experienc ias y 

resultados.  

Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias: 

El p roc ed imiento que ac tua lmente utiliza la Unidad Téc nic a para la rec og ida de quejas y 

sugerenc ias es med iante la entrevista persona l c on el c liente. Este p roc ed imiento ha permitido 

atender adecuadamente las peticiones de los clientes. 

Como ya se han ind ic ado previamente, el Comité de Eva luac ión Interna sólo ha tenido 

c onoc imiento de que la Unidad Téc nic a ha rec ib ido a lgunas quejas p rovoc adas por errores en 

la fac turac ión de gastos de teléfono. En c ambio, sí se ha tenido c onoc imiento de c a rtas de 

agradecimiento, como la ya citada felicitación de la Escuela Politécnica Superior.  

El Comité de Eva luac ión Interna c onsidera que sería deseable que la Unidad Téc nic a 

estableciera las siguientes mejoras: 

 

Elabora r un p rotoc olo pa ra la rec og ida de quejas y sugerenc ias c on las siguientes 

características: 

 

Crear dos tipos de buzones de quejas y sugerenc ias: un buzón elec trónic o y un buzón 

normal. 

 

Asignar a un miembro de la Unidad Téc nic a las siguientes ta reas relac ionadas c on estos 

buzones: 

 

Revisar periódicamente dichos buzones (v.g.: semanalmente). 

 

Tramita r ante las personas responsab les las quejas o sugerenc ias rec ib idas, las 

c ua les deben de responder a las c uestiones p lanteadas en el menor tiempo 

posible. 

 

Remitir a los c lientes las respuestas a las quejas o sugerenc ias que hayan 

planteado. 

 

Elaborar un informe anual con las quejas y sugerencias tramitadas. 

 

Elaborar un documento o encuesta de evaluación del servicio realizado.  

 

Este doc umento sería remitido a l responsab le de la Unidad de Gasto, o a la 

persona en quien delegue, pa ra que respond iera sobre el g rado de 

satisfacción del trabajo realizado por la Unidad  

 

Este documento podría tener en cuenta aspectos como: 
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o Calidad de la solución adoptada 

o Coste  

 

Plazos de ejecución 

 

Información recibida durante todo el proceso 

 

Etc. 

Esta doc umentac ión se podría ana liza r anua lmente pa ra estab lec er posib les mejoras en el 

servicio.  

 

Difusión y uso de los resultados:  

Como ya se ha ind ic ado p reviamente, la Unidad Téc nic a sólo ha rec abado informac ión 

sobre el g rado de sa tisfac c ión de los c lientes a través de entrevistas persona les. Esta informac ión 

no ha sido posteriormente reflejada en ningún documento impreso.  

La Unidad Técnica ha comunicado la información relativa a la satisfacción de los clientes 

a las c omisiones en las que partic ipa (Comisión de Obras y Organizac ión del Campus, Comisión 

de Informática, etc.) y a los responsables universitarios de los que depende (Vicerrector de Obras  

y Organizac ión de Campus , Vic errec tor de Nuevas Tec nologías y de la Comunic ac ión y 

Gerente). 

La informac ión sobre el g rado de sa tisfac c ión de los c lientes ha sido utilizada por la 

Unidad Téc nic a pa ra mejora r el servic io que desarrolla , y c onc retamente los traba jos que han 

presentado más dificultades o que van  a ser más demandados en el futuro. 

El Comité de Evaluación Interna propone las siguientes mejoras: 

 

Crear una página Web en la que se muestre la siguiente información: 

o Contacto: lugar, teléfono, correo electrónico, personas. 

o Horario. 

o Organización de la Unidad Técnica. 

o Servic ios que rea liza : telec omunic ac iones, insta lac iones eléc tric as y ejec uc ión de 

obras. 

o Formulario de solicitud de servicios. 

o Información sobre trámites administrativos para la solicitud de servicios. 

o Formulario de quejas. 

o Formulario de sugerencias. 

o Pub lic ac ión de ac tividades rea lizadas en los últimos años c lasific adas por 

categorías. 
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o Enlac es a servic ios relac ionados: Servic io de Contra tac ión, Servic io de 

Informátic a ,

 

o Novedades. 

o Publicar los resultados de encuestas de satisfacción. 

o Etc. 

 

Difund ir c on folletos y c orreos elec trónic os las ac tividades de la Unidad Téc nic a entre los 

responsab les de las Unidades de Gasto de la Universidad de Córdoba , pero 

diferenciando los posibles grupos de clientes: 

o Centros universitarios. 

o Servicios. 

o Residencias. 

o Departamentos. 

o Grupos de Investigación. 

o Etc.  

Para poder desarrolla r esta mejora , es nec esario que la Sec reta ría Genera l o el Servic io de 

Gestión Ec onómic a c omuniquen a la Unidad Téc nic a los c ambios hab idos en los responsab les 

de estas unidades de gastos.  

 

Revisión y mejora de los procedimientos:  

El únic o sistema de revisión y mejora de p roc ed imientos que posee la Unidad Téc nic a es 

el de las reuniones de c ontrol internas , que, c omo ya se ha desc rito en el c riterio 2, permite a 

los miembros de la Unidad Téc nic a p lantear c uestiones rela tivas a l func ionamiento de la unidad 

y al rendimiento y grado de satisfacción de su personal y de los clientes. 

Sería deseab le que se redac ta ra un ac ta de c ada una estas reuniones en las que se 

indicara, al menos, la siguiente información: 

 

Análisis de los problemas planteados. 

 

Soluciones propuestas.  

 

Valoración crítica final:  

Puntos fuertes: 

 

La Unidad Técnica tiene identificados a los grupos de clientes. 
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Los c lientes posee una gran c onfianza en que la Unidad Téc nic a sea c apaz de resolver 

sus problemas: capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad del servicio. 

 

La relación de los clientes con el personal de la Unidad Técnica es buena. 

Puntos débiles: 

 

La informac ión que c omunic a la Unidad Téc nic a a sus c lientes es insufic iente, 

especialmente la dirigida a los coordinadores de servicio y responsables de equipo. 

 

La Unidad Téc nic a no posee informac ión sobre los ind ic adores de sa tisfac c ión de los 

clientes. 

 

La Unidad Técnica carece de un procedimiento de quejas y sugerencias. 

 

La Unidad Téc nic a no elabora ac tas c on los ac uerdos de las reuniones de c ontrol interno 

en el que se analizan los problemas y las soluciones.  

 

La Unidad Técnica no difunde adecuadamente la información relacionada con: 

 

Quejas y sugerencias 

 

Actividades y servicios que desarrolla. 

Sugerencias de mejora: 

 

Mejorar la informac ión que c omunic an a los c lientes: espec ia lmente, la d irig ida a los 

coordinadores de servicio y responsables de equipo. 

 

Obtener informac ión sobre los ind ic adores de satisfac c ión que se utilizan en otros Centros 

o Servicios. 

 

Establec er c ontac tos c on los responsab les de  otros Servic ios pa ra c onoc er las estra teg ias 

y resultados en relación con los clientes. 

 

Invitar a p rofesiona les de otros Servic ios o Centros para c ompartir experienc ias y 

resultados. 

 

Elabora r un p rotoc olo pa ra la rec og ida de quejas y sugerenc ias c on las siguientes 

características: 

 

Crear dos tipos de buzones de quejas y sugerenc ias: un buzón elec trónic o y un buzón 

normal. 

 

Asignar a un miembro de la Unidad Téc nic a las siguientes ta reas relac ionadas c on 

estos buzones: 

 

Revisar periódicamente dichos buzones (v.g.: semanalmente). 

 

Tramita r ante las personas responsab les las quejas o sugerenc ias rec ib idas, 

las c ua les deben de responder a las c uestiones p lanteadas en el menor 

tiempo posible. 
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Remitir a los c lientes las respuestas a las quejas o sugerenc ias que hayan 

planteado. 

 

Elaborar un informe anual con las quejas y sugerencias tramitadas. 

 

Elaborar un documento o encuesta de evaluación del servicio realizado.  

 

Este doc umento sería remitido a l responsab le de la Unidad de Gasto, o a la persona en 

quien delegue, para que respondiera sobre el grado de satisfacción del trabajo realizado 

por la Unidad  

 

Este documento podría tener en cuenta aspectos como: 

 

Calidad de la solución adoptada. 

 

Coste. 

 

Plazos de ejecución. 

 

Información recibida durante todo el proceso. 

 

Etc. 

 

Esta doc umentac ión se podría ana liza r anua lmente pa ra estab lec er posib les mejoras en 

el servicio. 

 

Crear una página Web en la que se muestre la siguiente información: 

 

Contacto: lugar, teléfono, correo electrónico, personas. 

 

Horario. 

 

Organización de la Unidad Técnica. 

 

Servic ios que rea liza : telec omunic ac iones, insta lac iones eléc tric as y ejec uc ión de 

obras. 

 

Formulario de solicitud de servicios. 

 

Información sobre trámites administrativos para la solicitud de servicios. 

 

Formulario de quejas. 

 

Formulario de sugerencias. 

 

Publicación de actividades realizadas en los últimos años clasificadas por categorías. 

 

Enlac es a servic ios relac ionados: Servic io de Contra tac ión, Servic io de Informátic a ,

  

Novedades. 

 

Publicar los resultados de encuestas de satisfacción. 

 

Difundir, c on d íp tic os y c orreos elec trónic os, las ac tividades de la Unidad Téc nic a entre 

los responsab les de las Unidades de Gasto de la Universidad de Córdoba , pero d iferenc iando 

los posib les grupos de c lientes: Centros universita rios. Servicios. Residencias. Departamentos. 

Grupos de Investigación. 
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Redac ta r un ac ta de  reuniones de c ontrol internas en las que se ind ic ara , a l menos, la 

siguiente información: Análisis de los problemas planteados. Soluciones propuestas. 

 

Elaborar y publicar los procedimientos de trabajo de la Unidad Técnica.  
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Criterio 7:

 
RESULTADOS EN LAS PERSONAS.  

(Nota: Los resultados numéricos de las encuestas hacen referencia a un baremo puntuado de 1 a 5).  

 

Medición sistemática de la satisfacción personal.  

Procedimiento: 

El personal y su grado de satisfacción es un pilar importante para la gestión de calidad de 

un Servic io. Dado el reduc ido número de persona l de esta Unidad Téc nic a , el p roc ed imiento 

utilizado por ella pa ra c onoc er el g rado de sa tisfac c ión de su persona l se ha limitado a las 

reuniones periód ic as c on éste y a l c ontac to d irec to de los responsab les c on el mismo, no 

existiendo otro tipo de ind ic adores que permitan determinar su grado de motivac ión e 

imp lic ac ión, c omo pueden ser la rea lizac ión de enc uestas de sa tisfac c ión. Tampoc o se han 

encontrado constancias del número de quejas presentadas por este personal. 

Para la eva luac ión de este grado de sa tisfac c ión, este de Comité ha rea lizado una 

enc uesta entre el persona l de la Unidad Téc nic a que permite ob tener una informac ión más 

d irec ta y anónima sobre este grado de sa tisfac c ión. La enc uesta , que se pueden c onsulta r en el 

apénd ic e Enc uesta de op inión y sa tisfac c ión del persona l del Servic io c onsta de un tota l de 47 

cuestiones agrupadas en las siguientes nueve categorías: 

 

Carac terístic as de la ta rea , que agrupa c uestiones referidas a l interés intrínsec o del 

puesto, variedad del mismo, oportunidades de ap render, d ific ultad , c antidad , 

c rea tividad , posib ilidad , pa rtic ipac ión en la toma de dec isiones y en la p ropuesta de 

mejora, conocimiento de las tareas a realizar y seguridad en el trabajo. 

 

Cond ic iones de traba jo , que inc luye p reguntas sobre desc ansos, c a rac terístic as físic as de 

lugar, ventilación, temperatura, higiene y seguridad, recursos materiales disponibles. 

 

Salario, que recoge detalles referidos al salario, tanto cuantitativa  como equitativamente. 

 

Promoción, que mide aspec tos sobre las oportunidades de formac ión c ontinua y 

promoción de que gozan los empleados en su puesto. 

 

Reconocimiento, que c ontempla el rec onoc imiento verba l, las bonific ac iones, las c rític as 

y el prestigio como resultado del desempeño de las funciones propias del puesto.  

 

Beneficios, que aporta datos sobre pensiones, seguros médicos y vacaciones. 

 

Supervisión, que se refiere a los estilos de seguimiento y c ontrol, hab ilidades téc nic as de 
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los supervisores, c a lidad de relac iones humanas y administra tivas y c omunic ac ión entre 

supervisores y empleados. 

 

Compañeros, que refleja la perc epc ión que siente el ind ividuo c on respec to a sus 

c ompañeros, en términos de c ompetitividad , apoyo mutuo, relac iones humanas y 

comunicación. 

 

Empresa y Direc c ión, que ana liza la sa tisfac c ión globa l c on la organizac ión, en lo 

concerniente a los salarios que ofrece, el impacto que causa en la comunidad, la gestión 

del cambio y la definición de la misión.  

Resultados: 

Los resultados de sa tisfac c ión referentes a c ada una de las c a tegorías reseñadas en el 

apartado anterior se han ob tenido a pa rtir de las enc uestas c ontestadas por 13 de los 14 

emp leados de esta Unidad Téc nic a y los va lores med ios de las respuestas de estas enc uestas en 

una escala de 1 a 5. 

 

Carac terístic as de la ta rea : El persona l en genera l muestra un grado ac ep tab le de 

sa tisfac c ión c on el traba jo que rea liza (Puntuac ión Med ia : 3.18). Las respuestas c on un 

índ ic e de  puntuac ión más a lto hac en referenc ia a l interés y la p reparac ión del persona l 

en el puesto que desempeña , enc ontrando va lores muy inferiores a la med ia en las 

c uestiones referente a la imp lic ac ión de los empleados en la toma de dec isiones (1.62) y 

la posibilidad de hacer propuestas de mejora (2.23). 

 

Cond ic ión de traba jo : Tamb ién el persona l del servic io c onsidera en genera l ac eptab le 

las c ond ic iones de traba jo (Puntuac ión Med ia : 3,07), c on una muy buena va lorac ión del 

horario (4,23) y una valoración baja de los recursos para desarrollar este trabajo (2.62).  

 

Salario: Es un aspec to va lorado insufic ientemente por el persona l (Puntuac ión Med ia : 

2.81), ya que aunque éste esta razonab lemente sa tisfec ho c on el sueldo, se c onsidera 

poco remunerado para su preparación (2.25).  

 

Promoción: Es uno de los aspec tos peor va lorado en las enc uestas (Puntuac ión Med ia : 

2.04), ind ic ando que el persona l, en genera l, ve poc as posib ilidades de p romoc ión en su 

trabajo. 

 

Reconocimiento: Los enc uestados c onsideran, en genera l, poc o rec onoc imiento en su 

traba jo (Puntuac ión Med ia : 2.52). Si b ien el tra to c on usuarios es bueno (3.38), no 

enc uentran ese rec onoc imiento por parte de los responsab les del servic io, que no 

valoran el trabajo bien hecho (1.69). 
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Beneficios: Los benefic ios del traba jo son ac eptab lemente c onsiderados por el persona l 

(Puntuac ión Med ia : 3.05), espec ia lmente las venta jas que p resenta en c uanto a los 

periodos de descanso y vacaciones (3.92). 

 

Supervisión: Una c lasific ac ión también ac eptab le rec ibe la supervisión del traba jo por 

pa rte de los responsab les de la Unidad (Puntuac ión Med ia : 3.07). El persona l c onsidera , 

en general, que los responsables se enc uentra perfec tamente p reparados para la labor 

que desempeñan, pero enc uentran defic ienc ias en la c omunic ac ión entre estos y el 

personal. Aunque c omo ha sido c omentado en otros c riterios, esta fa lta de 

c omunic ac ión a fec ta , sobre todo, a los operadores de telefonía , que se enc uentran 

ubicados lejos de la Unidad Técnica. 

 

Compañeros: Es el aspecto mejor valorado por los encuestados (Puntuación Media: 3.31), 

que indican un buen ambiente de compañerismo y de trabajo.   

 

Empresa y Dirección: No existe una va lorac ión positiva de la Universidad por pa rte del 

Persona l de la Unidad Téc nic a (Puntuac ión Med ia : 2.96). Si b ien este persona l es 

c onsc iente de la importanc ia de la Universidad en la Soc iedad (3.62), no existe igua l 

valoración sobre la eficiencia de la misma. 

En resumen, se puede dec ir que el persona l tiene una va lorac ión positiva del traba jo que 

rea liza y su p reparac ión pa ra el mismo, pero c onsideran que las posib ilidades de p romoc ión y 

reconocimiento de su trabajo son escasas. 

Datos Comparativos. 

Por falta de la información necesaria, este Comité de Autoevaluación ha sido incapaz de 

hac er una c omparac ión del grado de sa tisfac c ión del Persona l de la Unidad Téc nic a c on el de 

otros Servicios de la Universidad y con Unidades semejantes de otras Universidades. 

Se p ropone c omo p lan de mejora que esta Unidad se ponga en c ontac to c on estos otros 

servicios con vistas a intercambiar estrategias y sistemas de indicadores del grado de satisfacción 

en el Personal.  

 

Difusión y uso de los resultados.  

Difusión y uso. 

La informac ión sobre la op inión de los empleados de la Unidad Téc nic a rec og ida en las 

reuniones periód ic as de esta Unidad son utilizadas pa ra c orreg ir las posib les defic ienc ias y 

elabora r posib les p lanes de mejora y es c omunic ada adec uadamente a los responsab les 

Universita rios de los que depende: Vic errec tor de Obras y Organizac ión de Campus, Gerente y 
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Vicerrector de Nuevas Tecnología de la Información y la Comunicación.  

Los resultados de las enc uestas efec tuadas por este Comité de Eva luac ión permiten 

p roponer d istintas ac c iones de mejora . Estas mejoras están enc aminadas a hac er una 

c omunic ac ión más fluida entre los responsab les de la Unidad Téc nic a y el persona l de la misma, 

fac ilitando su pa rtic ipac ión en los p lanes de mejora del Servic io. Igua lmente se busc a un mayor 

reconocimiento del trabajo del empleado. 

Promover una partic ipac ión más ac tiva del persona l en las reuniones periód ic as de la 

Unidad Téc nic a , permitiendo c ontribuir a éste en las dec isiones sobre el func ionamiento del 

Servicio. 

Elaborac ión de enc uestas periód ic as sobre el g rado de satisfac c ión, lo que permitirá 

crear un sistema indicador del grado de satisfacción. 

Creac ión de un Buzón de Sugerenc ias pa ra el Persona l, que permita a éste ind ic a r en 

cualquier momento las sugerencias posibles.   

Elaboración de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal. Si bien la  

estruc tura ríg ida de la Universidad no permite c rea r un p rograma de p romoc iones que premien 

los esfuerzos en el traba jo, la c reac ión de mec anismos de rec onoc imiento interno basados en la 

satisfacción de los clientes pueden ser estimulante en este sentido.  

 

Revisión y mejora de los resultados.  

Sistema de revisión. 

El mec anismo de revisión y mejora , c omo ha sido c omentado en otros c riterios, son las 

reuniones periód ic as de c ontrol, que permiten ir revisando los p lanes de mejoras que se vayan 

p roponiendo. Los da tos obtenidos en enc uestas periód ic as sobre el persona l pueden ser de gran 

utilidad en este procedimiento de revisión.  

 

Valoración crítica.  

Puntos Fuertes: 

 

Buen ambiente de trabajo y compañerismo. 

 

Satisfacción del personal con la tarea y trabajo que realiza. 

 

Satisfacción del personal con la supervisión de los responsables de la unidad.  

Puntos Débiles: 
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Pocas posibilidades de promoción. 

 
Poco reconocimiento del trabajo. 

 

Comunicación poco fluida entre el personal y los responsables de la Unidad Técnica. 

Sugerencias de mejora: 

 

Promover una partic ipac ión más ac tiva del persona l en las reuniones periód ic as de la 

Unidad Téc nic a , permitiendo c ontribuir a éste en las dec isiones sobre el func ionamiento del 

Servicio. 

 

Elaborac ión de enc uestas periód ic as sobre el g rado de satisfac c ión, lo que permitirá 

mejorar las actuaciones del personal del Servicio. 

 

Creac ión de un Buzón de Sugerenc ias pa ra el Persona l, que permita a éste ind ic a r en 

cualquier momento las sugerencias posibles.  

 

Elaboración de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal. Si bien la  

estruc tura ríg ida de la Universidad no permite c rea r un p rograma de p romoc iones que 

premien los esfuerzos en el traba jo, la c reac ión de mec anismos de rec onoc imiento interno 

basados en la satisfacción de los clientes pueden ser estimulante en este sentido.       
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Criterio 8:

 
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.   

El ob jetivo es c onoc er qué logros se están a lc anzando en respuesta a las nec esidades y 

expec ta tivas del entorno loc a l, nac iona l e internac iona l, c ómo se perc iben las nec esidades 

soc ia les, què ac c iones se llevan a c abo para c ubrirlas y qué med ic iones de la efec tividad se 

realizan. 

Entend iendo c omo soc iedad , únic amente a l sec tor no integrado en la Universidad 

med iante una relac ión c ontrac tua l, nos enc ontramos c on que, deb ido a las c arac terístic as de 

este Servic io, que mayorita riamente tiene asignadas func iones enc aminadas a resolver las 

nec esidades internas de la Universidad , de apoyo a l resto de la Comunidad universita ria , no hay 

actividades que puedan recoger el impacto en  la Sociedad. 

Pero nos enc ontramos c on que a l no haber existido sistemas que permitan c onoc er ta l 

perc epc ión, no se pueden extraer c onc lusiones que sean admisib les c omo vá lidas pa ra a firmar 

c ómo inciden en la sociedad.    
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Criterio 9: 

RESULTADOS CLAVE.  

Como ya hemos visto en otros Criterios no existen en el servic io ningún tipo de c ontrol de 

ac tividad ni p roc esos sufic ientemente asentados que permitan una eva luac ión, ni tampoc o la 

Universidad tiene un servic io pa ra rea liza r esta labor, que desde luego tiene que rea liza rse desde 

fuera del servicio y por personal especializado, por tanto tampoco existe un método de recogida 

de información  y valoración, para determinar resultados de los procesos claves ni de soporte. 

Las ap rec iac iones ob tenidas no son ob jetivas, y están basadas generalmente en 

comentarios de usuarios y en  escasas reclamaciones de los mismos. 

Por ello es nec esario estab lec er mec anismos de ob tenc ión sistemátic a de da tos, así 

c omo la c omparac ión ordenada  de los resultados ob tenidos en la eva luac ión c on las 

posteriores y c on Unidades Téc nic as de otras Universidades, en términos de efic ac ia y efic ienc ia . 

Esta ta rea de ob tenc ión de da tos requiere el aumento de la p lantilla de este servic io, dado que 

es nec esario la c reac ión de enc uestas a los d iferentes estamentos, revisa r el c umplimiento 

interno de los p roc esos y doc umenta rlos así c omo el aná lisis de toda la doc umentac ión 

p roduc ida y la rea lizac ión de los informes trimestra les y anua les para c omprobar la evoluc ión del 

servicio. 

Las ac tividades de la Unidad Téc nic a , se rec oge en una memoria sucinta, que se les 

envía a los vicerrectores correspondientes, al final de cada curso académico  

 

Valoración crítica:  

Puntos Fuertes: 

 

Buena ac titud de los traba jadores antes los c ambios en su traba jo y adaptac ión a las 

mejoras en procedimientos. 

 

Buena estructuración del servicio para establecer procedimientos.  

Puntos débiles: 

 

Necesidad de formación del personal en temas de calidad. 

 

Nec esidad de persona l pa ra ded ic a rse a l c ontrol de c a lidad tanto en los servic ios c omo 

en las áreas en la Universidad.  



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. 
Autoevaluación del Servicio de Unidad Técnica. 

Universidad de Córdoba.    

Página 61 de 103 

Sugerencias de mejora: 

 
Establecer un plan de formación par el personal en temas de calidad. 

 

Aumenta r la p lantilla c on vista a la implantac ión de p lanes de c a lidad a todos los niveles 

de la Universidad. 

 

Crear un plan de premios sociales por cumplimiento se criterios de calidad. 
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4.- RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DÉBILES Y 
PROPUESTAS DE MEJORA. 
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CRITERIO O: EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DE LA UNIDAD TÉCNICA.  

Puntos fuertes: 

 

Capacitación del personal perteneciente al Servicio. 

 

Aptitud en el traba jo y esp íritu de servic io del persona l existente. Ap titud pa ra el traba jo 

en equipo. 

 

Versatilidad de ac tuac iones en d iferentes c ampos, a l poder c ontra ta r c on empresas 

especializadas en cada sector. 

 

Descentralización del gasto para mantenimiento e inversiones, 

Puntos débiles: 

 

Falta de personal técnico. 

 

Falta de procedimientos escritos para la prestación de servicios. 

 

Falta de p resupuestos c entra lizados pa ra mantenimiento de insta lac iones impresc ind ib les 

de  mantener. 

 

Carencia de presupuesto para estudios y prospecciones. 

Sugerencias de mejora: 

 

Completar lo antes posible la plantilla 

 

Dotar presupuestos para mantenimientos centralizados. 

 

Establecer los procedimientos de prestación de servicios en las diferentes áreas. 

 

Dotar presupuesto propio para estudios y mediciones.  

CRITERIO 1: LIDERAZGO.  

Puntos Fuertes: 

 

Interés del personal por dar servicio de calidad.. 

 

Estar definidas las áreas de actuación del personal. 

Puntos Débiles: 

 

Falta de planes de formación e información sobre calidad en la Universidad. 

 

Falta de procedimientos de feedback  sobre la calidad de los servicios prestados. 

Sugerencias de mejora: 

 

Establecer un buzón de sugerencias. 

 

Elaborar procedimientos para el reconocimiento de esfuerzos del personal. 

 

Establecer toma de criterio de calidad a los usuarios y proveedores.  

CRITERIO 2: POLÍTICA Y ESTRATEGIA.  
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Puntos fuertes: 

 
La Unidad Téc nic a se muestra ab ierta a la rec og ida de informac ión de todos los sec tores 

c on los que está relac ionada , manteniendo un c ontac to c ontinuado c on usuarios y 

traba jadores, que fac ilita el c onoc imiento de la situac ión ac tua l y la elaborac ión de los 

planes de mejora. 

 

Las reuniones periód ic as que rea liza la Unidad Téc nic a permiten p lanific a r a c orto p lazo y 

abordar las tareas urgentes  que se le presentan. 

 

La Unidad Téc nic a favorec e la imp lic ac ión del persona l en la elaborac ión de los p lanes 

de mejora, incorporando sus sugerencias en dicho plan. 

 

La Unidad Téc nic a posee una a lta pa rtic ipac ión en la estra teg ia genera l de la 

Universidad y en sus Órganos de Gobierno. 

Puntos débiles: 

 

La no existenc ia de p roc ed imientos esc ritos para la rec og ida de las op iniones de los 

diferentes sectores. 

 

La no existenc ia de una reg lamentac ión de func ionamiento del Servic io que permita 

incorporar los planes de mejora. 

Sugerencia de mejora: 

 

Elaborac ión de un p rotoc olo que ind ique c ómo puede rec ib ir informac ión la Unidad 

Técnica.  

 

Elaborac ión de doc umentac ión o instruc c iones p rác tic as que rec ojan los p lanes de 

mejora y se distribuyan entre el personal del Servicio.  

 

Elaboración de un reglamento de funcionamiento del Servicio y de la estrategia de éste.   

CRITERIO 3: PERSONAL.  

Puntos fuertes: 

 

Objetividad en la selección del personal  

 

Alta formación del personal. 

 

Promoción del trabajo en equipo y la relación entre el personal.  

Puntos débiles: 

 

No existencia de un procedimiento de evaluación. 

 

Comunicación poco fluida con el equipo directivo. 

 

No participación en la toma de decisiones. 
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Sugerencias de mejora: 

 
Establec imiento de p roc ed imientos de rec onoc imiento internas basados en la 

satisfacción del cliente. 

 

Establecimiento de canales más fluidos, como pueden ser: 

 

Buzón de Sugerencias para el personal del Servicio. 

 

Elaboración de encuestas sobre el grado de satisfacción del personal.  

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.  

Puntos fuertes: 

 

Buena predisposición del personal para la formación continua. 

 

Atenc ión espec ia l de la Universidad a la formac ión espec ífic a del persona l de este 

servicio.  

Puntos débiles: 

 

No existe un p lan de renovac ión de equipos de informátic a ni de otro tipo (c omo son los 

medios de transporte). 

 

Falta de estudios de coordinación en tareas compartidas entre diferentes Servicios. 

 

Falta de criterios objetivos en las medidas de calidad de procesos. 

 

Falta de persona l espec ífic o pa ra apoyo en ta reas transversa les, c omo  la imp lantac ión 

de las nuevas tecnologías o la calidad en los procesos.  

Sugerencia de mejoras: 

 

Aumentar el persona l pa ra c ubrir estas func iones o mejora r el apoyo externo desde 

servicios específicos en estas materias. 

 

Establecer planes de formación en materia de trabajo en equipo, y calidad en el trabajo.  

CRITERIO 5: PROCESOS.  

Puntos fuertes: 

 

La actitud del personal ante el servicio a los usuarios. 

 

La c apac itac ión téc nic a de las personas que integran el servic io, que fac ilita da r un 

servicio de calidad. 

 

La ac titud a l traba jo en equipo y sujetos a p roc ed imientos de traba jo según la poc a 

experiencia que tenemos. 
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Puntos débiles: 

 

Esc asa dotac ión de persona l en el servic io lo que hac e no poder ded ic a r esfuerzos a 

temas de calidad y organización. 

 

Esc aso apoyo desde el Gab inete de Ca lidad de la Universidad , posib lemente por 

saturación del mismo. 

 

Inexistenc ia del Servic io de Planific ac ión que se oc upe de p roc esos y de aud itorias en la 

Universidad. 

 

En general, escasa preparación del personal en temas de calidad. 

 

Falta de procesos que faciliten la coordinación entre servicios.  

Sugerencias de mejora: 

 

Implantac ión de los p roc ed imientos de telefonía fija y móvil ya aprobados y su 

publicación. 

 

Asignación de responsabilidades de cada persona en los procesos. 

 

Puesta en funcionamiento de la página Web que fac ilita rá  el conocimiento del Servicio a 

los usuarios. 

 

Implantac ión del sistema de sugerenc ias y quejas que será inc orporado también en la 

página Web. 

 

Implantación en las tareas de la encuesta de satisfacción del usuario. 

 

Estab lec er dos reuniones anua les espec ífic as para aná lisis en genera l de las enc uestas y 

de revisión de los procedimientos en marcha. 

 

Elaborar procedimientos de todas aquellas tareas en las que sea posible su implantación.   

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES.  

Puntos fuertes: 

 

La Unidad Técnica tiene identificados a los grupos de clientes. 

 

Los c lientes posee una gran c onfianza en que la Unidad Téc nic a sea c apaz de resolver 

sus problemas: capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad del servicio. 

 

La relación de los clientes con el personal de la Unidad Técnica es buena. 

Puntos débiles: 

 

La informac ión que c omunic a la Unidad Téc nic a a sus c lientes es insufic iente, 
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especialmente la dirigida a los coordinadores de servicio y responsables de equipo. 

 
La Unidad Téc nic a no posee informac ión sobre los ind ic adores de sa tisfac c ión de los 

clientes. 

 

La Unidad Técnica carece de un procedimiento de quejas y sugerencias. 

 

La Unidad Téc nic a no elabora ac tas c on los ac uerdos de las reuniones de c ontrol interno 

en el que se analizan los problemas y las soluciones.  

 

La Unidad Técnica no difunde adecuadamente la información relacionada con: 

o Quejas y sugerencias 

o Actividades y servicios que desarrolla. 

Sugerencias de mejora: 

 

Mejorar la informac ión que c omunic an a los c lientes: espec ia lmente, la d irig ida a los 

coordinadores de servicio y responsables de equipo. 

 

Obtener informac ión sobre los ind ic adores de satisfac c ión que se utilizan en otros Centros 

o Servicios. 

 

Establec er c ontac tos c on los responsab les de  otros Servic ios pa ra c onoc er las estra teg ias 

y resultados en relación con los clientes. 

 

Invitar a p rofesiona les de otros Servic ios o Centros para c ompartir experienc ias y 

resultados. 

 

Elabora r un p rotoc olo pa ra la rec og ida de quejas y sugerenc ias c on las siguientes 

características: 

 

Crear dos tipos de buzones de quejas y sugerenc ias: un buzón elec trónic o y un 

buzón normal. 

 

Asignar a un miembro de la Unidad Téc nic a las ta reas relac ionadas c on estos 

buzones. 

 

Elaborar un documento o encuesta de evaluación del servicio realizado.    

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.  

Puntos Fuertes: 

 

Buen ambiente de trabajo y compañerismo. 

 

Satisfacción del personal con la tarea y trabajo que realiza. 

 

Satisfacción del personal con la supervisión de los responsables de la unidad.  
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Puntos Débiles: 

 
Pocas posibilidades de promoción. 

 

Poco reconocimiento del trabajo. 

 

Comunicación poco fluida entre el personal y los responsables de la Unidad Técnica.  

Sugerencias de mejora: 

 

Promover una participación más activa del personal en las reuniones periódicas. 

 

Elaboración de encuestas periódicas sobre el grado de satisfacción. 

 

Creación de un Buzón de Sugerencias para el Personal. 

  

Elaboración de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal.   

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.  

No se formulan.  

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE.  

Puntos Fuertes: 

 

Buena ac titud de los traba jadores antes los c ambios en su traba jo y adaptac ión a las 

mejoras en procedimientos. 

 

Buena estructuración del servicio para establecer procedimientos.  

Puntos débiles: 

 

Necesidad de formación del personal en temas de calidad. 

 

Nec esidad de persona l pa ra ded ic arse a c ontrol de c a lidad tanto a nivel de servic ios 

como a nivel de áreas y a nivel de la Universidad.  

Sugerencias de mejora: 

 

Establecer un plan de formación par el personal en temas de calidad. 

 

Aumenta r la p lantilla c on vista a la imp lantac ión de p lanes de c a lidad a todos los niveles 

de la Universidad. 

 

Crear un plan de premios sociales por cumplimiento se criterios de calidad. 
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5.- PLAN DE MEJORA. 
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0. EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 

0.1 Completar lo antes posible la plantilla L GER % 6 31/01/09 

0.2 
Dotar presupuestos para 
mantenimientos centralizados 
específicos. 

L V INFR % 4 31/01/09 

0.3 
Establecer los procedimientos de 
prestación de servicios en las 
diferentes áreas 

L D UT % 2 31/01/09 

0.4 
Dotar presupuesto propio para 
estudios y mediciones 

L V INFR SI/NO SI 31/01/09 

1. LIDERAZGO 

1.1 Establecer un buzón de sugerencias. C D UT SI/NO SI 31/07/07 

1.2 
Elaborar procedimientos para el 
reconocimiento de esfuerzos del 
personal. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

1.3 
Establecer toma de criterio de calidad 
a los usuarios y proveedores 

L D UT SI/NO SI 31/01/09 

2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

2.1 
Elaboración de un protocolo que 
indique cómo puede recibir 
información la Unidad Técnica.  

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

2.2 

Elaboración de documentación o 
instrucciones prácticas que recojan los 
planes de mejora y se distribuyan entre 
el personal del  Servicio. 

L D UT SI/NO SI 31/01/09 

2.3 
Elaboración de un reglamento de 
funcionamiento del Servicio y de la 
estrategia de éste. 

L D UT SI/NO SI 31/01/09 
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3. PERSONAS 

3.1 
Estab lec imiento de p roc ed imientos de 
rec onoc imiento internos basados en la 
satisfacción del cliente. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

3.2 
Buzón de Sugerenc ias pa ra el persona l 
del Servicio. 

C D UT SI/NO SI 31/07/07 

3.3 
Elaborac ión de encuestas sob re el 
grado de satisfacción del personal. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

4. ALIANZAS Y RECURSOS 

4.1 

Aumenta r el persona l para c ubrir 
estas func iones o mejora r el apoyo 
externo desde servic ios espec ífic os 
en estas materias. 

L GER SI/NO SI 31/01/09 

4.2 

Establec er p lanes de formac ión en 
materia de traba jo en equipo, y 
calidad en el trabajo. 

L GER SI/NO SI 31/01/09 

5. PROCESOS 

5.1 
Implantación de los procedimientos de 
telefonía fija y móvil ya aprobados y su 
publicación. 

C V TIC SI/NO SI 31/07/07 

5.2 
Asignación de responsab ilidades de 
cada persona en los procesos 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

5.3 

Puesta en func ionamiento de la 
página Web que fac ilita rá el 
c onoc imiento del Servic io a los 
usuarios. 

C V INFR-TIC SI/NO SI 31/07/07 

5.4 

Imp lantac ión del sistema de 
sugerenc ias y quejas que será 
inc orporado también en la página 
Web 

C D UT SI/NO SI  

5.5 
Imp lantac ión en las ta reas de la 
encuesta de satisfacción del usuario. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

5.6 

Estab lec er dos reuniones anua les 
espec ífic as pa ra aná lisis en genera l de 
las encuestas y de revisión de los 
procedimientos en marcha 

L D UT Nº 2 31/01/09 

5.7 
Elabora r p roc ed imientos de todas 
aquellas ta reas en las que sea posib le 
su implantación 

L D UT Nº 6 31/01/09 

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 

6.1 

Mejora r la informac ión que comunican 
a los c lientes: espec ia lmente, la 
d irig ida a los c oord inadores de servic io 
y responsables de equipo. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

6.2 
Ob tener informac ión sob re los 
ind ic adores de sa tisfac c ión que se 
utilizan en otros Centros o Servicios. 

L D UT Nº 3 31/01/09 

6.3 

Estab lec er c ontac tos con los 
responsab les de  o tros Servic ios pa ra 
c onocer las estra tegias y resultados en 
relación con los clientes 

L D UT Nº 4 31/01/09 
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6.4 
Invitar a profesionales de otros Servicios 
o Centros pa ra c ompartir experienc ias 
y resultados. 

L D UT Nº 3 31/01/09 

Elaborar un protocolo para la 
recogida de quejas y sugerencias con 
las siguientes características:  

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

Crear dos tipos de buzones de quejas y 
sugerencias: un buzón electrónico y un 
buzón normal.  

C D UT SI/NO SI 31/07/07 
6.5 

Asignar a un miembro de la Unidad 
Técnica las tareas relacionadas con 
estos buzones. 

C D UT SI/NO SI 31/07/07 

6.6 
Elabora r un documento o encuesta de 
evaluación del servicio realizado 

M D UT SI/NO SI 31-01-08 

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

7.1 
Promover una pa rtic ipac ión más 
ac tiva del persona l en las reuniones 
periódicas. 

M D UT SI/NO SI 31/01/08 

7.2 
Elaborac ión de encuestas periód icas 
sobre el grado de satisfacción. 

M D UT SI SI 31/01/08 

7.3 
Creac ión de un Buzón de Sugerencias 
para el Personal. 

C D UT SI/NO SI 31/07/07 

7.4 
Elaborac ión de mecanismos de 
rec onoc imiento interno del traba jo del 
personal. 

C D UT SI SI 31/07/07 

9. RESULTADOS CLAVE 

9.1 
Estab lec er un p lan de formac ión pa r el 
personal en temas de calidad. 

L GER Nº 2 31/01/09 

9.2 
Aumenta r la p lantilla con vista a la 
imp lantac ión de p lanes de c a lidad a 
todos los niveles de la Universidad 

L GER SI/NO SI 31/01/09 

9.3 
Crear un plan de premios sociales por 
cumplimiento se criterios de calidad. 

L GER SI/NO SI 31/01/09 

 

(1) Las acciones de mejora estarán descritas de forma concisa, concreta y realista. En el caso de que se requieran fases diferentes 
para su desarrollo, indíquense numeradas en orden creciente. 
(2) Indíquese el plazo en el que se prevé acometer y desarrollar la acción. Corto: 6 meses; Medio: un año; Largo: dos años. 
(3) Indicar con concreción la/s persona/s o cargo/s que se responsabilizará/n de la acción.  
(4) Se señalara el indicador que se utilizará para comprobar el nivel de ejecución de la acción. El indicador no debe ser una 
propuesta, ni un estudio, ni un deseo, sino un resultado o una evidencia contrastable, preferentemente de tipo binario, SI/NO,  o de 
tipo cuantitativo (nº de fondos bibliográficos adquiridos, porcentaje de reducción de grupos de práctica, porcentaje de graduados con 
trabajo, nº o % de profesorado participantes en proyectos de innovación, relación de asignaturas optativas suprimidas/añadidas, nº 
de ordenadores adquiridos,  .). Siempre deberá tenerse como referencia la situación del Servicio al finalizar la evaluación. El 
indicador debe poder  mostrar el progreso conseguido mediante el desarrollo de la acción. 
(5) Se entiende como meta a conseguir el valor que se propone alcance el indicador propuesto en el plazo indicado. Debe tener en 
cuenta la situación de partida encontrada tras la evaluación. 
(6) Se indicará la fecha prevista para la terminación de la acción. Debe ser coherente con el plazo propuesto. 
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6.- VALORACIÓN DEL PROCESO DE EVALUACIÓN 
INTERNA. 
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En relac ión c on el Proc eso de Eva luac ión de la Unidad Téc nic a , este c omité interno manifiesta lo 
siguiente:  

Aspectos positivos:  

 

La prop ia eva luac ión de la Unidad Téc nic a debe c onsidera rse c omo un logro de la 

Universidad de Córdoba , ya que ha permitido detec ta r sus defic ienc ias y p roponer 

acciones que mejoren su funcionamiento. 

 

Este c omité no ha tenido c onoc imiento de que se haya rea lizado la Eva luac ión de las 

Unidades Téc nic as de otras Universidades de su entorno, c onstituyendo por tanto un 

punto de referencia para posteriores evaluaciones de dichas Unidades Técnicas. 

 

Se ha evoluc ionado en la mejora del traba jo en equipo del p rop io c omité, por lo que se 

añade la experiencia personal adquirida por cada uno de los miembros.  

Aspectos negativos:  

 

La duración del proceso de evaluación ha sido excesiva: más de un año y medio. 

 

El c omité interno sólo ha pod ido reunirse a l c ompleto (c on todos sus miembros) en la 

reunión inic ia l. En las demás reuniones, siempre ha hab ido uno o varios de sus miembros 

que no han pod ido, deb ido a la c a rga de traba jo de la que son responsab les y a la 

dispersión geográfica de los mismos (hay miembros de los tres campus de la Universidad). 

 

El elevado número de miembros que integran la Comisión ha sido también un elemento 

no favorecedor de la dinámica, aunque si ha resultado enriquecedor del trabajo. 

 

La formac ión inic ia l de los miembros del c omité interno en materia de eva luac ión de 

calidad de servicios ha sido prácticamente nula. 

 

La guía de elaborac ión de la memoria de eva luac ión está d iseñada para servic ios c on 

una organizac ión muc ho más c ompleja que la que posee la Unidad Téc nic a de la 

Universidad de Córdoba . Por tanto, la guía utilizada ha sido poc o adec uada para 

eva lua rla . De hec ho ha sido un esc ollo para la ejec uc ión del traba jo. Seria mejor 

aumenta r la formac ión de los c omponentes de los c omités y hac er la guía más 

esquemática, de forma que se adapte a la d iversidad de tamaños y func iones de los 

servicios en las Universidades de Andalucía. 

 

El apoyo suministrado por la Unidad de Ca lidad de la Universidad de Córdoba ha sido 

muy esc aso. Sólo se ha c eleb rado una reunión c on uno de sus miembros que no sirvió 

para aclarar las dudas  fundamentales del comité interno. 
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7.- ANEXO 1: MODELOS DE ENCUESTA. 

 



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. 
Autoevaluación del Servicio de Unidad Técnica. 

Universidad de Córdoba.    

Página 76 de 103 

 
PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS 

Universidad de Córdoba 
CONVOCATORIA 2004        

UNIDAD TECNICA        
ENCUESTA DE OPINIÓN Y SATISFACCIÓN 

DEL  
PERSONAL DEL SERVICIO Respuestas  

 

NS/NC

 

1 2 3 4 5 Media

 

CARACTERÍSTICAS DE LA TAREA.  
Agrupa cuestiones referidas al interés intrínseco del 
puesto, variedad del mismo, oportunidades para 
aprender, dificultad, cantidad, creatividad, 
posibilidad, participación 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 aburra               
Mi trabajo implica realizar tareas variadas  

             

Este puesto me ofrece oportunidades de aprender 
nuevas habilidades               
Mi trabajo me exige ser creativo               

La dificultad del trabajo que llevo a cabo se corresponde 
con mis posibilidades               
En mi puesto tengo autonomía suficiente para trabajar a 
mi gusto               
La cantidad de trabajo que debo realizar se ajusta a mis 
posibilidades               
En general, consigo los objetivos que me propongo en mi 
puesto de trabajo               
Tengo un alto grado de responsabilidad personal sobre 
las tareas que realizo               
Participo en las decisiones que se toman sobre el 
funcionamiento del Servicio               
Desde mi puesto puedo hacer propuestas de mejora para 
el funcionamiento del Servicio               
Conozco perfectamente las tareas que debo realizar en 
mi puesto de trabajo               
Mi puesto de trabajo me ofrece estabilidad laboral               

CONDICIONES DE TRABAJO.  
Incluye preguntas sobre descansos, características 
físicas del lugar, ventilación, temperatura, higiene y 
seguridad, recursos materiales disponibles. 

              

Estoy satisfecho con mi horario de trabajo               

En mi jornada laboral tengo suficientes momentos de 
descanso               
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Por la naturaleza de mi trabajo debo trabajar a deshoras               

Los trabajos realizados a deshoras, están debidamente 
compensados               
Mi lugar de trabajo se encuentra preparado para que 
pueda trabajar cómodamente               
Mi lugar de trabajo dispone de una temperatura 
adecuada               
No existen riesgos físicos no psicológicos en mi puesto 
de trabajo               
Cuento con los recursos suficientes (material, equipos, 
etc.) para desarrollar mi trabajo               
SALARIO.  
Recoge detalles referidos al salario, tanto 
cuantitativo como equitativamente (comparación con 
otros). 

              

Estoy satisfecho con mi sueldo               

En este Servicio cada uno gana lo que se merece por su 
trabajo               
PROMOCIÓN.  
Mide aspectos sobre las oportunidades de formación 
continua y promoción de que gozan los empleados 
en su puesto. 

              

Este trabajo permite una formación continua               

En este Servicio existen oportunidades de promoción               

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

              

Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento 
por parte de los demás               
Se obtienen recompensas cuando se trabaja bien               

En este Servicio, cuando el trabajo no está bien hecho se 
reciben duras críticas               
El puesto que desempeño me proporciona prestigio 
social ante la comunidad               
El trato de los usuarios con el personal es considerado y 
amable   

             

BENEFICIOS.  
Aporta datos sobre pensiones, seguros médicos y 
vacaciones. 

              

La pensión que recibiré por este trabajo me da seguridad 
para el futuro               
Mi trabajo me ofrece un buen seguro médico  

             

En este puesto tengo suficientes periodos de descanso y 
vacaciones               
SUPERVISIÓN.  
Se refiere a los estilos de seguimiento y control, 
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habilidades técnicas de los supervisores, calidad de 
las relaciones humanas y administrativas y 
comunicación entre supervisores y empleados. 
Mis supervisores saben cómo dirigir el trabajo para que 
sea eficaz               
Mis supervisores están perfectamente formados para 
llevar a cabo su labor               
Los supervisores del Servicio mantienen buenas 
relaciones con el resto del personal               
Los supervisores mantienen buenas relaciones con el 
resto de Servicios o Unidades de la Universidad               
Puedo solicitar asesoramiento fácilmente  

             

Entre supervisores y el personal existe una comunicación 
fluida               
COMPAÑEROS.  
Refleja el agrado que siente el individuo con respecto 
a sus compañeros, en términos de competitividad, 
apoyo mutuo, relaciones humanas y comunicación. 

              

Entre compañeros de trabajo existe una fuerte 
competencia               
Entre compañeros hay apoyo y ayuda               

Tengo buenas relaciones personales con mis 
compañeros de trabajo               
Entre el personal existe una comunicación fluida               

EMPRESA Y DIRECCION.  
Analiza la satisfacción global con la organización, en 
lo concerniente a los salarios que ofrece, el impacto 
que causa en la comunidad, la gestión del cambio y 
la definición de la misión. 

              

Los salarios que se cobran en la Universidad son 
adecuados para los distintos puestos               
La Universidad cumple un papel importante para el buen 
funcionamiento de la sociedad               
La Universidad se adapta eficazmente a todo tipo de 
cambios               
Todos conocemos los valores, misión y política global de 
la Universidad               

         

TOTAL 
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PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS 

Universidad de Córdoba 
CONVOCATORIA 2004        

UNIDAD TÉCNICA        
Respuestas  ENCUESTA DE OPINIÓN Y SATISFACCIÓN DE  

CLIENTES/USUARIOS NS/NC

 

1 2 3 4 5 Media 
FIABILIDAD. 
Ítem relativo a la capacidad o habilidad de prestar el 
servicio prometido con seguridad y correctamente 

              

1.- La Unidad realiza la labor esperada con seguridad y 
correctamente               
CAPACIDAD DE RESPUESTA.  
Ítems referidos a la disposición y voluntar del 
personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de 
un servicio rápido 

              

2.- El personal se muestra dispuesto a ayudar a los 
usuarios               
3.- El trato del personal con los usuarios es considerado 
y amable               
SEGURIDAD.  
Ítems sobre la inexistencia de dudas o riesgos 
respecto al servicio prestado, así como sobre la 
profesionalidad, conocimiento, atención, cortesía y 
credibilidad en la atención al público.  

              

4. El personal está totalmente cualificado para las tareas 
que tiene que realizar               
5. Cuando solicito el servicio, sé que encontraré las 
mejores soluciones               
6. El trato del personal con los usuarios es considerado y 
amable               
7. El personal da una imagen de honestidad y confianza               
EMPATÍA.  
Ítems concernientes a la accesibilidad, tanto en lo 
referido a la persona adecuada como al horario, así 
como el acierto en la comunicación, comprensión y 
tratamiento de quejas. 

              

8. El personal da una imagen de honestidad y confianza               
9. Cuando necesito del Servicio no tengo problema 
alguno en contactar con la persona que pueda responder 
a mis demandas               
10. El horario de la Unidad asegura que se puede 
contactar con ella siempre que se necesita               
11. La Unidad informa de una manera clara y 
comprensible a los usuarios               
12. La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y 
sugerencias de los usuarios               
ASPECTOS TANGIBLES.  
Ítems que mencionan los recursos humanos, 
equipos, materiales de comunicación e instalaciones 
con las que cuenta la Unidad. 
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13. El personal cuenta con recursos materiales 
suficientes para llevar a cabo su trabajo               
14. El personal dispone de tecnología adecuada para 
realizar su trabajo (equipos informáticos y de otro tipo)               
15. El personal dispone de medios adecuados de 
comunicación con otros servicios de la Universidad para 
facilitar su labor               
EXPECTATIVAS DEL SERVICIO.  
Ítems que aluden a la satisfacción de las 
necesidades de los usuarios, conocimiento que 
tienen sobre la Unidad, experiencia previa acerca de 
la misma y conocimiento al respecto de la opinión de 
otras personas 

              

16. La Unidad conoce los intereses y necesidades de los 
usuarios               
17. La Unidad da respuesta rápida a las necesidades y 
problemas de los usuarios                
18. La Unidad se adapta perfectamente a mis 
necesidades como usuario               
19. La Unidad ha solucionado satisfactoriamente mis 
demandas en ocasiones pasadas               
20. La opinión de otros usuarios sobre el Servicio es 
buena               
21. Como usuario, conozco las posibilidades que me 
ofrece la Unidad  

             

22. Cuando solicito el Servicio, sé que encontraré las 
mejores soluciones               
SUPERACIÓN DE EXPECTATIVAS.  
Ítem indicativo de la evolución hacia la mejora 
percibida por los usuarios. 

              

23. He observado mejoras en el funcionamiento general 
de la Unidad en las diferentes veces que he necesitado 
sus servicios               
INFORMACIÓN.  
Ítem relativo a la información que posee el usuario 
sobre diversos aspectos relativos a la prestación de 
servicios por la Unidad Técnica 

              

24. La Unidad Técnica informa adecuadamente de la 
solución adoptada               
25. La Unidad Técnica informa adecuadamente de los 
plazos de ejecución               
26. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relación 
con las telecomunicaciones               
27. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relación 
con las instalaciones eléctricas               
28. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relación 
con las ejecuciones de obras               
29. Conoce la organización con la que cuenta la Unidad 
Técnica               

TOTAL UNIDAD TÉCNICA 
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PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS 

Universidad de Córdoba 
CONVOCATORIA 2004        

UNIDAD TECNICA        
Respuestas  ENCUESTA DE OPINIÓN Y SATISFACCIÓN DE  

PROVEEDORES NS/NC

 

1 2 3 4 5 Media 
FIABILIDAD.  
Ítem relativo a la capacidad de prestar el servicio 
prometido con seguridad y correctamente. 

              

1.- El personal de la Unidad realiza la labor esperada 
correctamente               
2.- El personal Técnico de la Unidad realiza la labor 
esperada con seguridad e higiene  

             

3. La Unidad técnica saber dirigir el trabajo para que sea 
eficaz               
CAPACIDAD DE RESPUESTA.  
Ítem referido a la disposición y voluntad de la Unidad 
Técnica para ayudar a los proveedores. 

              

4. El personal de la Unidad se muestra dispuesto a 
ayudar y colaborar con su empresa               
5. El personal de la Unidad facilita la documentación 
necesaria para realizar los trabajos               
6. El personal de la Unidad colabora en el seguimiento y 
realización de los trabajos               
7. El personal de la Unidad agiliza los trámites de las 
facturas                
8. El personal de la Unidad agiliza los trámites de los 
trabajos               
9. El personal de la Unidad realiza un seguimiento de sus 
facturas una vez tramitadas               
10. El personal Técnico le informa adecuadamente sobre 
los trabajos a realizar               
11. El personal Técnico realiza un seguimiento durante 
los trabajos               
12. El personal de la Unidad da una imagen de 
honestidad y confianza               
13. El trato con el personal de la Unidad es considerado 
y amable               
14. El personal Técnico está cualificado para las tareas 
que tienen que realizar               
15. La Unidad Técnica recoge las sugerencias de los 
proveedores               
16. Puedo solicitar asesoramiento fácilmente               
17. Entre la Unidad Técnica y el proveedor existe una 
comunicación fluida               

TOTAL UNIDAD TÉCNICA 
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8.- ANEXO 2:  TABLAS. 
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TABLAS DE ADMINISTRACIÓN. 
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Tabla 1.  

DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD.   

CURSOS ACADEMICOS a 

DATOS DE LA UNIVERSIDAD 2004 2005 

Nº de Centros de Enseñanza 13 13 

Nº de Departamentos 51 51 

Nº de Servicios Universitarios 14 14 

Nº de Unidades Administrativas 9 8 

TITULACIONES HOMOLOGADAS 

Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto 
(1) 6.229  6.482 

Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo  8.637 8.232 

Total estudiantes en titulaciones de 2º ciclo 711  797 

Total estudiantes de doctorado 789 876 
RECURSOS 

Total Personal Académico 1.251  1.298 

Total Personal Administración y Servicios 645 654 

Total superficie construída en la Universidad  382.198 362.202 
GASTOS ( año natural, a 31 de diciembre ) 

Ingresos de la Universidad  
(presupuesto liquidado a 31 Diciembre) 97.652.755 

 

111.220.794 

 

Inversiones anuales de la Universidad 25.709.678 

 

24.738.194 

  

(1).- Están incluidos los alumnos matriculados en la Escuela de Magisterio Sagrado Corazón y no los de ETEA. 
(2).- Dato facilitado por la Unidad Técnica a 31-05-2005. No están incluidos los 6.328 m2 de la Escuela de 
Enfermería, que no es propiedad de la UCO. 
(3).- Dato facilitado por la Unidad Técnica a 21-09-2006. ETSIAM y EPS pasan al Campus de Rabanales. 
Enfermería pasa al edificio que deja la EPS y por lo tanto computa.
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Tabla 2.  
DATOS GENERALES DEL SERVICIO.   

CURSOS ACADEMICOS a 

UNIDADES DEL SERVICIO 2004 2005 

Nº de unidades o subunidades     

Nº de puntos de servicio 2 2 

PERSONAL DEL SERVICIO 

Funcionarios 2 2 

Laborales 10 11 

Contratados temporales 1 1 

Becarios y otros   

Coste del Personal del Servicio     

USUARIOS 

Nº de usuarios potenciales     

Nº de usuarios activos 150 150 

Tipo de usuarios b   

    (a) Alumnos de 1º ciclo   

    (b) Alumnos de 2º ciclo   

    (c) Alumnos de 3º ciclo   

    (d) Personal de administración y servicios 60 60 

    (e) Personal docente e investigador 86 86 

    (e) Otros (especificar) 4 4 

PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL SERVICIO 

Total de ingresos propios generados por el Servicio     

Total de ingresos de aportación externa al Servicio c     

    (a) Donaciones     

    

(b) Subvenc iones     

    (c) Presupuesto de la Universidad     

    (d) Otros conceptos     

TOTAL INGRESOS 

      

PRESUPUESTO DE GASTO DEL SERVICIO 

Gasto en personal     

Gasto c orriente 292.009 301.937 

Gasto de inversiones     

Gasto de mantenimiento     

Otros gastos     

TOTAL GASTOS 

            

a x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1   

b Nº tota l de usuarios, sumando el desglose d e los apartados (a ) a (f).   

c Cuantía total de ingresos, sumando el desglose de los apartados (a) a (d).
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Tabla 3.  
PERSONAS DEL SERVICIO.     

CURSOS ACADEMICOS a 

PERSONAL POR CATEGORIAS 2004 2005 

Funcionarios A     

Funcionarios B     

Funcionarios C 2 2 

Funcionarios D   

Funcionarios E   

Laborales I   

Laborales II 2 3 

Laborales III 8 8 

Laborales IV   

Laborales V   

Otros (sin especificar) 1 1 

TOTAL DE PERSONAL ADSCRITO AL SERVICIO 13 14 

      

PERSONAL POR FUNCIONES 

Directivas 1 1 

Técnicas 4 5 

Técnicas/Auxiliares 8 8 

Auxiliares     

PERSONAL POR TIPO DE CONTRATO Y DEDICACIÓN 

Con contrato temporal 1 1 

Nº de horas en contratos temporales   

Con contrato fijo 12 12 

Con c ontra to a tiempo parc ia l   

Con ded ic ac ión en jornada partida     

PERSONAL POR ANTIGÜEDAD EN EL SERVICIO 

Inferior o igual a 5 años 10 11 

Entre 6 y 10 años   

Entre 11 y 15 años 3 3 

Igua l o superior a 16 años   

TOTAL POR  AÑOS 

Mayor de 50 años 3 2 

Entre 30 y 50 años 9 11 

Menor de 30 años 1 1 

NIVEL DE TITULACIÓN  

Licenciados 1 1 

Diplomados 3 4 

Formación Profesional 5 5 

Bachiller / COU 1 1 
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Graduado Escolar 3 3 

FORMACIÓN INTERNA DEL PERSONAL 

Nº total de cursos ofertados al personal del Servicio 12 10 

Nº total de asistentes a cursos 11 12 

Nº de cursos específicos ofertados al personal del Servicio 3 4 

Nº de asistentes a c ursos de formac ión espec ífic os 11 11 

Nº de cursos generales ofertados al personal del Servicio 9 6 

Nº de asistentes a c ursos de formac ión genera les 0 1 

Nº total de tipos de cursos diferentes impartidos 2 2 

Nº tota l de horas de formac ión rec ib ida 141 112 

FORMACIÓN EXTERNA DEL PERSONAL 

Nº tota l de c ursos a los que se ha asistido     

Nº total de asistentes a cursos     

Nº de tipos c ursos d iferentes a los que se ha asistido     

Nº tota l de horas de formac ión rec ib ida     

SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO DEL DESEMPEÑO               (descripción y año de implantación) 
x     

x-1     

      

a x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1     
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Tabla 4.  
ALIANZAS Y RECURSOS.   

CURSOS ACADEMICOS  

ALIANZAS (acuerdos de colaboración interna y externa, 
descripción y año de comienzo) 2004 2005 

                  

ESPACIOS 

Superficie útil total (m2) 397 397 

Superficie destinada al personal (m2) 210 210 

Superficie destinada al usuario (m2) 28 28 

Superficie de almacenamiento de materiales (m2) 159 159 

INSTALACIONES (LAS QUE PROCEDAN) 

Despachos 11 11 

Sala de reuniones 1 1 

Salas de seminarios   

Otros (especificar) 6 6 

    

EQUIPAMIENTOS (MOBILIARIOS Y OTROS) 

 

Mesas de despacho con sillón  14 

 

Mesas de reuniones  3 

Muebles librerías  30 

Mesas auxiliares  7 

Archivadores  7 

Sillas supletorias  49 

Perchas  11 

Mesas de dibujo  1 

RECURSOS INFORMÁTICOS Y AUDIOVISUALES 

 

Ordenadores de sobremesa 9 11 

 

Ordenadores portátiles 1 3 

Impresoras 2 4 

 

Ploters 2 2 

INDICADORES 

Superficie destinada al personal / Nº personas 14 13,12 

Superficie destinada al usuario / Nº usuarios 0,19 0,19 

Nº de personal / Nº de ordenadores 1,3 1,0 

Nº de usuarios / Nº de audiovisuales 3,25 2,33 

Tiempo de pago a proveedores     
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Tabla 5.  
MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO.   

No existen.
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Tabla 6.  
RESULTADOS EN LOS CLIENTES.   

CURSOS ACADEMICOS a 

INDICADORES 2004 2005 

Nº de días de apertura (anual) 249 251 

Nº de días de apertura (semanal) 5 5 

Nº de clientes o usuarios 150 150 

Nº de bajas voluntarias (si procede)     

Nº de felicitaciones recibidas     

Premios o distinciones conseguidas     

Nº de entrevistas personales con clientes o usuarios     

Nº de incidencias, quejas y reclamaciones     

Tiempo de respuesta medio a las quejas y reclamaciones     

Nº de rectificaciones realizadas / Nº quejas     

Nº de sugerencias puestas en marca / Total sugerencias     
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TABLAS EFQM.                      

En las tablas que siguen cuando el Comité no tiene clara su respuesta, marca el valor "1".  

Los valores indicados con un asterisco (*) indican que esa pregunta se refiere a un concepto inexistente en la Unidad 
Técnica o que no procede. 
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Tabla 1. 
Criterio: 

EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantes b 

  

Ac ontec imientos y c ambios que desc riben la evoluc ión rec iente del Servicio 

Cuestiones de interés: 

* Cambios en la estructura del Servicio 

* Cambios en los equipos d irec tivos de la instituc ión o del Servic io 

* Cambios en los objetivos y responsabilidades 

* Cambios en los sistemas de gestión 

   

Subcriterio 2. Política y situación actual 

  

Política y situación actual 

Cuestiones de interés:     

* Estra teg ia del Servic io (ob jetivos, misión, visión, p lanes estra tég ic os) 3 

* Polític a de a tenc ión a l usuario 2 

* Política de comunicación 1 

* Respuesta ante las influenc ias del exterior 1 

* Política de relaciones con otras unidades o centros 1 
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Tabla 2. 
Criterio: 

LIDERAZGO.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subc riterio 1. Definic ión de la estra tegia del Servic io 

 

Actividades de gestión 1.1. Implicación de los líderes 

Cuestiones de interés:   

* Definir la misión y visión del Servicio y proponerla como guía para la mejora permanente 3 

* Involuc ra rse persona lmente en ac tividades de mejora y, en genera l, c on la gestión de la 
calidad de su Unidad 

4 

* Potenc ia r los ob jetivos d irig idos hac ia la sa tisfac c ión del c liente, según los p ropósitos de la 
unidad administra tiva de la que forma parte 

4 

* Fomenta r y generar ac titudes y c omportamientos entre el persona l que ayuden a promover 
la mejora 

3 

* Proporc ionar rec ursos y ayudas adec uad as para garantizar el desarrollo, imp lantac ión y 
mejora c ontinua del sistema de gestión del Servic io 

3 

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad 

 

Actividades de gestión 2.1. Recogida de propuestas, valoración y definición de mejoras 

Cuestiones de interés:  

* Comprobar que se c rea e implanta un p roc ed imiento que permita medir, revisar y  aumentar 
los resultados clave 

1 

* Planificar actividades para recoger sugerencias entre el personal 2 

* Definir p rioridades de traba jo y defenderlas ante el p rop io persona l y ante otras instanc ias 
responsables 

4 

* Comprender y dar respuesta a las nec esidades y expec ta tivas del persona l, los usuarios y 
otros grupos de personas implicadas 

3 

* Impulsar la mejora continua partiendo de la autoevaluación 1 

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora 

 

Actividades de gestión 3.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Animar y permitir a las personas partic ipa r en ac c iones de mejora 2 

* Dar rec onoc imiento oportuna y adec uadamente a los esfuerzos de ind ividuos y equipos de 
todos los niveles del Servicio por su contribución a los resultados, por su fidelidad, etc. 

2 

* Inc rementa r la autonomía y responsab ilidad del persona l med iante la delegac ión, en 
rec onoc imiento a su esfuerzo 

4 

* Utiliza r c omo rec ompensas, no sólo benefic ios de c orte ec onómic o, sino también soc ia les, 
culturales y laborales 

1 

Subcriterio 4. Comunicación con diversos grupos de interés 

 

Actividades de gestión 4.1. Sistemas de comunicación 

Cuestiones de interés:  

* Crear doc umentos informativos en los que se presenten y defiendan las estra tegias del 
Servicio 

2 

* Solicitar a todo el personal que identifique a sus clientes y proveedores 3 

* Conoc er y mantener relac iones c ontinuas c on los c lientes y p roveedores, dar respuesta a sus 
necesidades y solucionar los defectos de la colaboración 

3 

* Informar a c lientes y p roveedores de los c auc es de que d isponen para manifesta r quejas y 
sugerencias 

2 
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Tabla  3. 
Criterio: 

POLÍTICA Y ESTRATEGIA.       

Nivel de calidad 

Subc riterio 1. Rec og ida de informac ión relevante 

 

Actividades de gestión 1.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Reunir y estud ia r la informac ión relevante en la definic ión de usuarios potenc ia les, tanto ac tua les 
como futuros 

1 

* Comprender y antic ipar las nec esidades y expec ta tivas de usuarios, persona l, p roveedores, 
c olegas, equipo de gob ierno y soc iedad en genera l, según c onvenga, en orden a integra rlos en 
la definición de la política y estrategia 

4 

* Comprender y antic ipar los avanc es que se produc en en el á rea de los Servic ios de 
Administración, incorporando las actividades que desempeñen otras unidades o la competencia 

2 

* Va lorar las tendenc ias y demandas que se p roduc en en el entorno de la organizac ión, c on el fin 
de adaptarse a las mismas y c orreg ir posib les influenc ias nega tivas 

2 

Subc riterio 2. Planific ac ión de ob jetivos de mejora 

 

Actividades de gestión 2.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Conjugar, en la p lanific ac ión y estra tegia , las nec esidades y expec ta tivas de todos los d istintos 
grupos que compongan o tengan relaciones con el Servicio 

1 

* Equilib ra r las p resiones y requisitos a c orto y la rgo p lazo 5 

* Contar c on la partic ipac ión y el c onsenso c on los empleados para la formulac ión del p lan de 
calidad 

1 

* Definir esc enarios a lterna tivos y p lanes de c ontingenc ia para abordar lo riesgos que puedan 
ocurrir 

1* 

* Adap ta r la organizac ión del Servic io pa ra introduc ir p rác tic as de gestión ac ordes c on el modelo 
de excelencia 

3 

Actividades de gestión 2.2. Objetivos y criterios de calidad 

Cuestiones de interés:  

* Definir el esquema de procesos clave necesarios para llevar a efecto la política y estrategia 1* 

* Distribuir las responsabilidades de cada estrategia dentro de la Unidad 4 

* Incorporar el plan de calidad dentro de la planificación anual del Servicio 1* 

* Fija r el p lan de c a lidad en doc umentos e instruc c iones prác tic as de traba jo c omprensib les para 
todos 

1* 
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Subcriterio 3. Aseguramiento o garantía del logro de los objetivos de calidad 

 
Actividades de gestión 3.1. Procedimiento   

Cuestiones de interés:  

* Revisar y actualizar la política y estrategia 3 

* Eva luar la importanc ia , efic ac ia e impac to de la p lanific ac ión 1* 

* Valorar la efectividad y utilidad de los canales de comunicación con los grupos de interés 3 

* Comprobar la efec tividad del esquema de p roc esos c lave a la hora de llevar a efec to la polític a 
y estrategia 

1* 

* Va lora r el g rado de integrac ión de los p roc esos de p lanific ac ión, c omunic ac ión, evaluac ión, 
etc., en las rutinas del Servicio 

2 

Actividades de gestión 3.2. Difusión de los ob jetivos de mejora a l persona l 

Cuestiones de interés:  

* Establecer prioridades, acordar y comunicar planes, metas y objetivos 4 

* Comunicar en cascada la política y estrategia, según sea apropiado 1* 

Ac tividades de gestión 3.3. Partic ipac ión del persona l en los ob jetivos de mejora 

Cuestiones de interés:  

* Implicar al personal en la elaboración de planes de acción 5 

* Ana liza r junto a l persona l los p rob lemas que surgen a l poner en p rác tic a los p lanes genera les del 
Servicio y específicos de cada puesto 

5 

* Va lora r el nivel de sensib ilizac ión del persona l c on respec to a la polític a y estra teg ia 3 

* Adecuar la formación a los programas de actuación 4 

Subc riterio 4. Rec ursos d isponib les 

 

Actividades de gestión 4.1. Proc ed imiento para garantizar que todo el persona l d ispone de 
medios para lograr la mejora 

Cuestiones de interés:   

* Adap ta r la estruc tura del Servic io para poner en prác tic a c on éxito la p lanific ac ión y la 
estrategia 

2 

* Conocer las necesidades de recursos que tiene el personal 3 

* Definir c riterios y p rioridades que rac iona lic en los rec ursos en func ión de los p lanes de mejora 1* 

* Asignar los rec ursos d isponib les según las nec esidades de los p lanes previstos 3 

Subcriterio 5. Coordinación entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad 

 

Actividades de gestión 5.1. Procedimiento para asegurar la coordinación 

Cuestiones de interés:  

* Desa rrolla r la política y estra teg ia en c onexión lóg ic a c on la misión, visión y va lores g loba les del 
centro 

1* 

* Mantener una relac ión fluida c on los órganos de gob ierno universita rios y c on los demás Servic ios 
de la institución 

5 

* Crea r grupos de traba jo ínter departamenta les para c oord inar los ob jetivos y ac c iones de 
mejora 

2 
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Tabla 4. 
Criterio: 

PERSONAS.    

NIVEL DE CALIDAD 

Subc riterio 1. Planific ac ión de la gestión del persona l 

 

Cuestiones de interés:  

* Imp lic a r a l persona l y a sus representantes en el desarrollo de las polític as, estra teg ias y 
planes de Recursos Humanos 

1 

* Alinear los p lanes de Rec ursos Humanos c on la polític a y estra tegia , la estruc tura de la 
organización y el esquema general de procesos clave 

1 

Ac tividades de gestión 1.1. Proc ed imiento y c riterios de selec c ión del persona l 

Cuestiones de interés:  

* Garantizar la honestidad e imparc ia lidad en todo lo relac ionado c on el ac c eso a l puesto 
de traba jo, inc luida la igua ldad de oportunidades 

5 

Actividades de gestión 1.2. Proc ed imiento y c riterios de formac ión del persona l 

Cuestiones de interés:  

* Identifica r, c lasifica r y adec uar el c onoc imiento y las c ompetenc ias de las personas a las 
necesidades del trabajo 

5 

* Crea r p lanes de formac ión y desarrollo que c ontribuyan a garantiza r el a juste del persona l 
a las capacidades actuales y futuras de la organización 

4 

* Fac ilita r la inc orporac ión a p roc esos formativos en c onsonanc ia c on las defic ienc ias 
personales detectadas y los requerimientos del trabajo 

4 

* Averiguar y tener en cuenta la opinión del personal sobre sus necesidades formativas 4 

Actividades de gestión 1.3. Proc ed imiento y c riterios de desarrollo del persona l 

Cuestiones de interés:   

* Apoyar la actualización profesional potenciando los perfiles laborales existentes 4 

* Favorec er el enriquec imiento c ontinuo de los puestos, potenc iando la inc orporac ión d e 
nuevas func iones, téc nic as o sistemas de traba jo 

4 

* Fomenta r el traba jo en equipo a través del desarrollo de las ac titudes persona les 
necesarias para la creación de un ambiente laboral cooperativo 

5 

* Ana lizar las nec esidades de d esa rrollo del personal en colaboración con los interesados 4 

 Actividades de gestión 1.4. Proc ed imiento y c riterios de eva luac ión del persona l 

Cuestiones de interés:  

* Relac ionar los resultados de la eva luac ión c on la partic ipac ión en p lanes de formac ión, 
desarrollo o promoción 

1 

* Consensuar con el personal los criterios para la evaluación del desempeño y el rendimiento

 

1 

* Coordinar la evaluación del personal con los criterios de evaluación del rendimiento de 
procesos 

1 
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Subc riterio 2. Implic ac ión y asignac ión de responsabilidades 

 
Actividades de gestión 2.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Efec tuar la asignac ión de responsab ilidades de ac uerdo c on los ob jetivos p revistos 4 

* Fac ulta r a las personas para emprender ac c iones c on autonomía 2 

* Delegar en las personas la c ompetenc ia para mod ific ar c uestiones no sustanc ia les de los 
procesos cuando se detecten defectos de funcionamiento 

2 

* Llegar a acuerdos pactados de responsabilidad, según grado de autonomía 2 

Actividades de gestión 2.2. Nivel de autonomía y responsabilidad del personal 

Cuestiones de interés:  

* Fomentar y apoyar la pa rtic ipac ión ind ividua l y de los equipos en las ac tividades de mejora

 

2 

* Dar rec onoc imiento a los empleados, manteniendo su nivel de implicac ión y asunc ión de 
responsabilidades 

2 

* Favorec er la pa rtic ipac ión del persona l en las dec isiones sobre el func ionamiento del 
Servicio 

2 

Subcriterio 3. Comunicación entre el equipo directivo y el personal 

 

Actividades de gestión 3.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Definir e implantar polític as, estra teg ias y p lanes de c omunic ac ión basados en las 
necesidades de coordinación entre el personal y el equipo directivo 

3 

* Aprovec har los c ana les vertic a les y horizonta les (en ambos sentidos) existentes en el 
Servicio 

4 

* Estab lec er d ispositivos de informac ión esc rita y soportes tec nológ ic os que posib iliten la 
mayor c la ridad y rap idez de la informac ión 

2 
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Tabla 5. 
Criterio: 

ALIANZAS Y RECURSOS.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subcriterio 1. Información disponible para la toma de dec isiones 

 

Actividades de gestión 1.1. Recogida de información 

Cuestiones de interés:   

* Rec oger, estruc tura r y gestionar la informac ión y el c onoc imiento en apoyo de una polític a 
de rec ursos c oord inada c on los ob jetivos de mejora 

2 

* Prepara r la informac ión de ac uerdo c on las nec esidades y demandas del persona l y de los 
usuarios, y facilitar el acceso a los registros y archivos 

3 

* Garantizar la va lidez, integridad y seguridad de la informac ión 3 

Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 

 

Actividades de gestión 1.2. Desarrollo de alianzas 

Cuestiones de interés:     

* Ana liza r las oportunidades del Servic io para c rear a lianzas c on otros Servic ios, 
Universidades, p roveedores y otras organizac iones próximas. 

2 

* Establecer alianzas en línea con la política y estrategia del Servicio 4 

* Implantar alianzas que mejoren la cadena proveedor-servicio-cliente 4 

Subc riterio 3. Asignac ión, c ontrol y op timizac ión de rec ursos 

 

Actividades de gestión 3.1. Criterios y procedimientos 

Cuestiones de interés:   

* Fija r c riterios de equidad y de nec esidades de los puestos en la asignac ión de los rec ursos 2 

* Adec uar los medios materia les d isponib les (tec nologías, equipos, insta lac iones, etc .) a las 
actividades que se realizan y a las necesidades del personal y de los usuarios 

4 

* Gestiona r el mantenimiento y uso de los ac tivos para inc rementa r el rend imiento tota l de su 
c ic lo de vida , d isminuyendo y rec ic lando residuos, optimizando el c onsumo de los 
suministros, y otras ac c iones por el estilo 

4 

* Prop ic ia r un c lima de innovac ión y c rea tividad med iante el uso de los rec ursos pertinentes 
de informac ión y c onoc imiento 

4 

* Definir c riterios sobre reposic ión de b ienes muebles y de ma teria l informátic o 2 

Subcriterio 4. Nuevas tecnologías 

 

Ac tividades de gestión 4.1. Identific ac ión/ imp lantac ión de nuevas tecnologías y d ifusión de 
información 

Cuestiones de interés:   

* Localizar y valorar las tecnologías alternativas emergentes a la luz de la política y estrategia 
y de su impac to en el Servic io y en la soc iedad 

3 

* Gestionar la cartera tecnológica 1 

* Aplicar las nuevas tecnologías para perfeccionar el funcionamiento interno 3 

* Promover la formación del personal en el uso de las tecnologías que se implanten 4 
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Subcriterio 5. Gestión del conocimiento 

 
Actividades de gestión 5.1 Procedimiento 

Cuestiones de interés:   

* Crear sistemas de a lmac enamiento y ac c eso a la informac ión relac ionada c on la mejora 
del Servicio 

2 

* Rec oger sistemátic amente informac ión de otras unidades y universidades para d isponer de 
conocimientos punteros 

1 

* Mejorar la c omunic ac ión para d ifund ir la informac ión relevante para el éxito de la polític a 
y estrategia 

3 
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Tabla 6. 
Criterio: 

PROCESOS.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subcriterio 1. Identificación de procesos clave 

 

Actividades de gestión 1.1. Mapa de proc esos: elaborac ión 

Cuestiones de interés:   

* Estab lec er el sistema de gestión de p roc esos (p roc ed imiento integra l pa ra identific ar, 
definir, poner en práctica, revisar y evaluar cada proceso) 

1 

* Resolver las interfases internas de la organizac ión y las relac ionadas c on los grupos externos 
(p roveedores, usuarios, c olegas), gestionando de manera efec tiva los proc esos de princ ip io 
a fin 

1 

* Promover la partic ipac ión e implic ac ión del persona l, los p roveedores y los c lientes internos 
y externos en la identificación y definición de los procesos clave 

4 

Actividades de gestión 1.2. Mapa de procesos: contenidos 

Cuestiones de interés:   

* Diseñar todos los proc esos, p rinc ipa lmente aquéllos que son c entra les y permiten poner en 
práctica con éxito la política y estrategia 

1 

* Establecer las funciones de todo el personal 5 

* Considerar en la desc ripc ión de c ada proc eso, por ejemp lo, las fases y responsab les de 
ejec uc ión, responsab les del seguimiento, med ios de ejec uc ión, tiempo estimado, 
conexiones con otros procesos, y así sucesivamente 

3 

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 

 

Actividades de gestión 2.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:   

* Imp lanta r sistemas de med ic ión, estab lec er ob jetivos parc ia les y fina les de rend imiento, y 
prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos 

1 

* Aprovec ha r los resultados del rend imiento opera tivo, además de la informac ión 
proc edente d e las ac tividad es de aprend iza je, estab lec iendo prioridades y ob jetivos de 
mejora, así como métodos más apropiados de funcionamiento de las operaciones 

1 

* Ana lizar sistemátic amente la informac ión que se obtiene del persona l, c lientes y 
proveedores para c onoc er la va lorac ión del servic io p restado y las demand as de c orrec c ión

 

4 

* Eva luar la c onsec uc ión de los ob jetivos ac tua les en c omparac ión c on los ob tenidos en el 
pasado, y con los de otras unidades o servicios similares 

1 

* Determinar el impac to de los p roc esos c rític os en el c ump limiento de los ob jetivos p revistos 1 

Actividades de gestión 2.2. Control y mejora de los procesos de soporte 

Cuestiones de interés:    

* Imp lanta r sistemas de med ic ión, estab lec er ob jetivos parc ia les y fina les de rend imiento, y 
prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos mecanismos para corregir los fallos 
de los procesos 

1 

* Aprovec ha r los resultados del rend imiento opera tivo, además de la informac ión 
proc edente d e las ac tividad es de aprend iza je, estab lec iendo prioridades y ob jetivos de 
mejora, así como métodos más apropiados de funcionamiento de las operaciones 

1 
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Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios 

 
Ac tividades de gestión 3.1. Aná lisis de nec esidades de los usuarios 

Cuestiones de interés:   

* Dar seguimiento a l servic io de a tenc ión a l c liente y a otros c ontac tos c on los mismos 4 

* Implica rse de manera p roac tiva c on los c lientes, deba tiendo y abordando sus 
nec esidades, expec ta tivas y p reoc upac iones 

5 

Actividades de gestión 3.2. Traducción en especificaciones de servicios 

Cuestiones de interés:   

* Antic ipar oportunidades de produc tos y servic ios de ac uerdo c on las futuras nec esidades y 
expectativas de los clientes 

3 

* Generar nuevos p roduc tos en c olaborac ión c on los c ompañeros, c olaboradores, 
p roveedores y todo tipo de pa rtners 

3 

* Diseñar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas 4 

Actividades de gestión 3.3. Innovación en los procesos 

Cuestiones de interés:   

* Fijar los métodos idóneos para llevar a efecto modificaciones en los procesos y servicios 1 

* Informar de los cambios introducidos a todos los grupos interesados 3 

* Asegurarse de que el persona l rec ibe la formac ión adec uada para ap lic ar p roc esos 
nuevos o modific ados 

4 

Actividades de gestión 3.4. Incorporación de nuevas filosofías 

Cuestiones de interés:   

* Potenc iar la c reatividad y la innovac ión, desarrollando p rod uc tos y servic ios c ompetitivos 1 

* Esforzarse por mantener la creatividad e innovación en las relaciones de atención al cliente

 

3 

* Estimular el talento creativo e innovador de empleados, clientes y partners, y hacer que 
repercuta sobre las mejoras (continuas o drásticas) 

2 

Subcriterio 4. Auditorias y eva luac ión de los sistemas de gestión 

 

Actividades de gestión 4.1. Procedimientos 

Cuestiones de interés:   

* Aplicar sistemas de evaluación de la calidad 1 

* Definir criterios para valorar los sistemas de gestión 1 

* Determinar la period ic idad y los responsab les de la revisión de los sistemas de gestión 1 

Actividades de gestión 4.2. Mejora de los sistemas de gestión 

Cuestiones de interés:   

* Descubrir y aplicar nuevos sistemas de gestión 1 

* Estab lec er p ruebas p iloto y c ontrola r la implementac ión de mod ific ac iones en los sistemas 
de gestión 

1 

* Informar de los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos interesados 3 

* Asegurarse d e que el persona l c omprende y ac ep ta los c ambios para operar p roc esos 
nuevos o  modificados 

3 
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Tabla 7. 
Criterio: 

RESULTADOS EN LOS CLIENTES.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subcriterio 1. Mediciones sistemáticas de la satisfacción 

 

Actividades de gestión 1.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:  

* Conoc er la perc epc ión que el c liente tiene de su relac ión c on la Unidad y de la c a lidad 
del Servicio 

4 

* Utiliza r los ind ic adores de rend imiento del Servic io para ob tener informac ión ind irec ta 
sobre la sa tisfac c ión de los usuarios 

1* 

* Ob tener medic iones c omplementarias rela tivas a la sa tisfac c ión de los usuarios 1* 

* Establecer los grupos de usuarios 4 

Actividades de gestión 1.2. Resultados 

Cuestiones de interés:  

* Satisfacción con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio 4 
* Sa tisfac c ión c on la c apac idad de respuesta , rap idez o d isposic ión del persona l pa ra 
ayudar a resolver problemas 4 
* Sa tisfac c ión c on la p rofesiona lidad , c ortesía , c red ib ilidad y seguridad en el tra to c on el 
cliente 4 
* Fac ilidad c on que se ac c ede a los servic ios (sa tisfac c ión c on los horarios, med ios d e 
comunicación, accesibilidad de los empleados) 3 

Actividades de gestión 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 3 

Ac tividades de gestión 1.4. Proc ed imiento de rec ogida de quejas y sugerenc ias 

Cuestiones de interés:  

* Conoc er la perc epc ión que el c liente tiene de su relac ión c on la Unidad y de la c a lidad 
del Servicio 3 
* Utiliza r los ind ic adores de rend imiento del Servic io para ob tener informac ión ind irec ta 
sobre la sa tisfac c ión de los usuarios 1* 

* Ob tener medic iones c omplementarias rela tivas a la sa tisfac c ión de los usuarios 1* 

Subcriterio 2. Difusión y uso de los resultados 

 

Actividades de gestión 2.1. Difusión y uso 

Cuestiones de interés:  

* Rea liza r ac c iones que imp liquen a los c lientes o usuarios 1* 

* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes o usuarios 1* 

* Responder a las quejas y sugerencias 4 

Subcriterio 3. Revisión y mejora de los procedimientos 

 

Ac tividades de gestión 3.1. Sistemas de revisión 

Cuestiones de interés:  

* Ana lizar los mec anismos existentes de revisión y mejora de las med ic iones y 
procedimientos 1* 

* Señalar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1* 
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Tabla 8. 
Criterio: 

RESULTADOS EN LAS PERSONAS.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subc riterio 1. Med ic iones sistemátic as de la sa tisfac c ión del persona l 

 

Actividades de gestión 1.1. Procedimiento 

Cuestiones de interés:   

* Estab lec er ind ic adores que determinen la motivac ión e imp lic ac ión del persona l 2 

* Rec oger medic iones c omplementarias 2 

Actividades de gestión 1.2. Resultados 

Cuestiones de interés:  

* Satisfac c ión c on las ta reas desempeñada s, inc luyendo su interés intrínsec o, la va riedad , 
d ific ultad y c antidad , la c rea tividad y autonomía asoc iada a l puesto, las oportunidades d e 
aprendizaje o las posibilidades de participación en la mejora, entre otro 

5 

* Satisfac c ión c on los benefic ios o rec ompensas inherentes a l puesto, aba rc ando aspec tos 
variados c omo el sa lario, la p romoc ión, el rec onoc imiento o benefic ios del tipo pensiones, 
vacaciones, seguros médicos, etc. 

3 

* Sa tisfac c ión c on los supervisores, estimand o los estilos de supervisión, la c ompetenc ia y 
habilidades técnicas, comunicación o relaciones humanas 

4 

* Satisfac c ión c on los c ompañeros de traba jo en términos d e c ompetitividad , apoyo soc ia l, 
relac iones humanas o c omunic ac ión 

5 

Actividades de gestión 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 1 

Subcriterio 2. Difusión y uso de los resultados 

 

Actividades de gestión 2.1. Difusión y uso 

Cuestiones de interés:   

* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas al personal 1 

* Responder a las sugerencias 1 

Subc riterio 3. Revisión y mejora de los p roc ed imientos 

 

Actividades de gestión 3.1. Sistemas de revisión 

Cuestiones de interés:   

* Ana liza r c rític amente los mec anismos existentes para revisa r y mejorar las medic iones 1 

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1 
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Tabla 9. 
Criterio: 

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subcriterio 1. Análisis de la demanda social 

 

Actividades de gestión 1.1. Conocimiento de la percepción social 

Cuestiones de interés:   

* Sintetizar y estruc turar la informac ión rec og ida a través de múltip les fuentes de informac ión 
(pub lic ac iones periód ic as, buzones de sugerenc ias, puestos de informac ión a l púb lic o...),  
d iagnostic ando la existenc ia y extensión de posib les p rob lemas de c a lidad 

1* 

* Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno 1* 

* Difund ir ampliamente la informac ión sobre la c a lidad perc ib ida por el entorno, siguiend o 
c riterios de d isponib ilidad , ac c esib ilidad , apertura , utilidad y ac tua lizac ión d e la informac ión 

1* 

Subcriterio 2. Actividades de impacto 

 

Actividades de gestión 2.1. Actividades de acercamiento 

Cuestiones de interés:   

* Desarrolla r ac tividades c omo parte responsab le de la soc iedad (d ifusión de informac ión 
relevante para la misma , aportac ión de ayudas a g rupos soc ia les a fec tados, relac ión c on 
las autoridades relevantes) 

1* 

* Imp lic a rse ac tivamente en la c omunidad donde el Servic io rea liza su func ión (impac to en 
la educ ac ión, formac ión y nivel c ultura l, fomento del volunta riado, firma de c onvenios c on 
otras instituciones y empresas) 

1* 

* Llevar a c abo interc ambios y c olaborac iones c on otras organizac iones o asoc iac iones en 
actividades de mejora y difusión de la calidad 

1* 

* Pa rtic ipa r mediante la p resenc ia , el apoyo financ iero y la c olaborac ión instituc iona l en 
ac c iones relac ionadas c on el fomento de la c ultura c ívic a , la solidaridad soc ia l, el deporte, 
el ocio saludable, la ciencia o la cultura 

1* 

Subcriterio 3. Análisis del impacto 

 

Actividades de gestión 3.1. Resultados de las actividades de acercamiento a la comunidad 

Cuestiones de interés:   

* Ac cesib ilidad a la informac ión sobre las ac tividades y programas del Servic io, c obertura en 
prensa , ed ic ión de folletos informativos, c reac ión de pág inas Web, etc. 

1* 

* Felic itac iones, premios rec ib idos, c ertific ac iones, etc . 1* 

* Relación con autoridades relevantes 1* 

Subcriterio 4. Revisión y mejora de los p roc ed imientos 

 

Actividades de gestión 4.1. Sistemas de revisión 

Cuestiones de interés:   

* Ana liza r los mec anismos existentes de revisión y mejora de las medic iones de impac to 1* 

* Seña la r si los ind ic adores de impac to se adecuan a los objetivos planificados 1* 

* Introducir modificaciones derivadas de la información recibida sobre los resultados sociales 1* 
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Tabla 10. 
Criterio: 

RESULTADOS CLAVE.   

NIVEL DE CALIDAD 

Subc riterio 1. Resultados de los p rinc ipa les servic ios p restados 

 

Actividades de gestión 1.1. Medida y valoración de los resultados de los procesos clave 

Cuestiones de interés:   

* Resultados no ec onómic os (efic ac ia estra tégic a , efic ac ia norma tiva , durac ión de los 
diversos ciclos) 

1 

* Ind ic adores sobre p roc esos (ec onomía y finanzas, ed ific ios, equipos y ma teria les, 
tecnología, información y recursos externos) 

1 

Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 

 

Actividades de gestión 2.1. Medida y valoración de los resultados de los procesos de soporte 

Cuestiones de interés:   

* Resultados no ec onómic os (efic ac ia estra tégic a , efic ac ia norma tiva , durac ión de los 
diversos ciclos) 

1 

* Ind ic adores sobre p roc esos (ec onomía y finanzas, ed ific ios, equipos y ma teria les, 
tecnología, información y recursos externos) 

1 

Subcriterio 3. Difusión y uso de los resultados 

 

Actividades de gestión 3.1. Difusión y uso 

Cuestiones de interés:   

* Poner los resultados en conocimiento de los responsables de gobierno 3 

* Difundirlos entre el personal, los proveedores y los responsables de los procesos de soporte 2 

* Revisar los procesos clave a partir de los resultados obtenidos 1 

* Emplearlos para defender la petic ión de nuevos rec ursos (humanos, persona les, 
tec nológic os, etc .) ante los responsab les c ompetentes 

1 

Subcriterio 4. Revisión y mejora de los p roc ed imientos 

 

Actividades de gestión 4.1. Sistemas de revisión 

Cuestiones de interés:   

* Ana liza r c rític amente los mec anismos existentes para revisa r y mejora r las medic iones sobre 
los resultados 

1 

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1 
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TABLAS RESUMEN DE EFQM.  
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Tabla 11. 
AGENTES FACILITADORES.  

TABLA 11. AGENTES FACILITADORES a 

C
O

M
PR

EN
SI

Ó
N

 b
 

RE
LE

V
A

N
C

IA
 c

 

ES
FU

ER
ZO

 d
 

N
IV

EL
 

PA
RC

IA
L

 
D

E
 

C
A

LI
D

A
D

 
(m

e
d

ia
)e

 

CRITERIO 0. EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 

    

Subc riterio 2. Política y situac ión ac tua l 2 2 5 1,6 

CRITERIO 1. LIDERAZGO 

    

Subcriterio 1. Definición de la estrategia del Servicio 3 3 5 3,4 

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad 3 5 5 2,2 
Subcriterio 3. Rec onoc imiento de los esfuerzos del persona l para 
la mejora 3 4 5 1,8 

Subcriterio 4. Comunicación con diversos grupos de interés 3 3 5 2,0 

CRITERIO 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

    

Subc riterio 1. Rec og ida de informac ión relevante 3 4 5 1,8 

Subcriterio 2. Planific ac ión de ob jetivos de mejora 2 4 5 2,0 
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantía del logro de los objetivos 
de calidad 2 4 5 2,9 

Subc riterio 4. Rec ursos d isponib les 3 5 5 2,0 
Subcriterio 5. Coordinación entre el Servicio y la estrategia 
general de la Universidad 4 5 5 2,6 

CRITERIO 3. PERSONAS 

    

Subc riterio 1. Planific ac ión de la gestión del persona l 4 5 3 3,1 

Subc riterio 2. Implic ac ión y asignac ión de responsab ilidades 4 5 3 2,3 
Subcriterio 3. Comunicación entre el equipo directivo y el 
personal 4 5 3 3,0 

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 

    

Subc riterio 1. Informac ión d isponib le para la toma de dec isiones 2 4 5 2,7 

Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 2 4 5 3,3 

Subc riterio 3. Asignac ión, c ontrol y op timizac ión de rec ursos 2 3 5 3,2 

Subcriterio 4. Nuevas tecnologías 3 5 5 2,7 

Subcriterio 5. Gestión del conocimiento 3 4 5 2,0 

CRITERIO 5. PROCESOS 

    

Subcriterio 1. Identificación de procesos clave 2 4 5 2,5 

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 2 4 5 1,4 

Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios 2 4 5 3,0 

Subc riterio 4. Aud itorias y eva luac ión de los sistemas de gestión 2 5 5 1,6 
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CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 

    

Subcriterio 1. Medic iones sistemátic as de la sa tisfac c ión 4 4 3 2,6 

Subc riterio 2. Difusión y uso de los resultados 3 3 3 2,0 

Subcriterio 3. Revisión y mejora de los procedimientos 4 4 3 1,0 

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

    

Subc riterio 1. Med ic iones sistemátic as de la sa tisfac c ión del 
personal 4 4 3 2,8 

Subc riterio 2. Difusión y uso de los resultados 3 4 3 1 

Subcriterio 3. Revisión y mejora de los procedimientos 4 4 3 1 

CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

    

Subcriterio 1. Análisis de la demanda social 1 1 1 1 

Subcriterio 2. Actividades de impacto 1 1 1 1 

Subcriterio 3. Análisis del impacto 1 1 1 1 

Subcriterio 4. Revisión y mejora de los procedimientos 1 1 1 1 

CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 

    

Subc riterio 1. Resultados de los princ ipa les servic ios 
prestados 3 4 - 1 

Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 2 4 - 1 

Subc riterio 3. Difusión y uso de los resultados 2 3 - 1,7 

Subcriterio 4. Revisión y mejora de los procedimientos 2 4 - 1,0 
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Tabla 12. 
RESULTADOS.  

RESUMEN DE LA ENCUESTA DE OPINIÓN Y SATISFACCIÓN DE CLIENTES / USUARIOS  

RESPONSABLE UBICACIÓN 
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Número de 
encuestas 

56 37 16 20 12 16 5 

Valores 
Medios        

Fiabilidad 3,98 4,22 3,44 4,10 4,17 3,56 4,40 

Capac idad 
de 
respuesta 

4,40 4,62 3,88 4,53 4,50 4,13 4,50 

Seguridad 4,14 4,35 3,66 4,28 4,25 3,78 4,50 

Empatía 3,69 3,89 3,23 3,79 3,88 3,29 4,12 

Aspectos 
tangibles 

3,28 3,39 3,06 3,18 * 3,70 3,09 3,50 

Expectativa
s de servicio 

3,50 3,73 3,14 3,59 3,81 3,18 3,94 

Superac ión 
de 
expectativa
s 

3,51 3,53 3,53 3,47 3,82 3,40 3,50 

Informac ión 3,18 * 3,38 * 2,87  3,50 3,12 * 2,92 
3,28 

* 

Media de la 
Unidad 
Técnica 

3,62 3,82 3,24 3,75 3,80 3,31 3,93 

 

Notas: 

 

Los datos marcados en negrita representan los valores máximos en esa columna. 

 

Los datos marcados con un asterisco (*) representan los valores mínimos en esa columna. 

 

Los datos marcados en rojo representan valores que no alcanzan el valor de calidad 
mínimo: 3 00.     
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Tabla 13. 
RESUMEN DE CRITERIOS DE CALIDAD.    
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AGENTES FACILITADORES 

    

CRITERIO 0. EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 2 2 5 1,6 

CRITERIO 1. LIDERAZGO 3 4 5 2,4 

CRITERIO 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 2,8 4 5 2,3 

CRITERIO 3. PERSONAS 4 5 3 2,8 

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 2,4 4 5 2,8 

CRITERIO 5. PROCESOS 2 4,3 5 2,1 

RESULTADOS 

    

CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 3,7 3,7 3 1,9 

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 3,7 4 3 1,6 

CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 1 1 1 1 

CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 2,3 3,8 - 1,2 

               

a NTCO=  NCO sub/n; b NTR=  NRsub/n;c  NTE= 
NEsub/n;dNTC= NPC/ n     

NTCO= Nivel tota l de c omprensión; NTR= Nivel tota l de 
relevanc ia ; NTE= Nivel tota l de esfuerzo; NTC=Nivel tota l de 
calidad; =Sumatorio desde 1 hasta n; NCOsub=Nivel de 
c omprensión del subc riterio; Nrsub=Nivel de relevanc ia del 
subc riterio; Nesub= Nivel de esfuerzo del subc riterio; NPC= 
Nivel parcial de calidad; n= número total de subcriterios 
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TABLAS DE MADUREZ DEL SERVICIO.        
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TABLA 14. IMPLANTACIÓN DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD     
Orientación hacia los 
resultados 

Se han identificado 
los  grupos de 
interés relevantes 

Se conocen sus 
necesidades de 
forma anecdótica 

Sus necesidades se 
evalúan de manera 
estructurada 

Los resultados del 
Servicio se dirigen a 
cubrir algunas de 
las múltiples 
necesidades de 
estos grupos 

Existen 
mecanismos para 
equilibrar sus 
necesidades y 
expectativas 

Las decisiones de gestión 
se orientan a lograr 
resultados en los usuarios, 
las personas, la sociedad y 
la eficacia de los procesos 
del Servicio 1 2 3 4 5 

Orientación hacia el cliente 

Se evalúa la 
satisfacción de los 
clientes 

Los datos sobre 
satisfacción se 
utilizan para 
introducir 
modificaciones y 
mejoras 

Los objetivos 
estratégicos se 
relacionan con las 
necesidades de los 
clientes 

Se evalúa la eficacia 
de los  objetivos 
estratégicos para 
aumentar la 
satisfacción de los 
usuarios 

Se entienden los 
mecanismos que 
impulsan las 
necesidades de 
los clientes y se 
actúa sobre ellos 

Las decisiones de gestión 
se orientan a lograr 
mayores niveles de 
satisfacción de los usuarios 
del Servicio 

1 2 3 4 5 
Liderazgo y coherencia en 
los objetivos  

Se han definido la 
visión y la misión 
del Servicio 

Los procesos de 
trabajo recogen las 
directrices de la 
visión y misión 

Política, personas y 
procesos son 
coherentes y existe 
un modelo de 
liderazgo

 

Los líderes tienen 
influencia en la 
creación de una 
cultura de calidad 

En todos los 
niveles del 
Servicio se 
comparten 
valores y 
modelos éticos 

Los líderes promueven la 
gestión de la calidad, la 
participación y la 
coherencia en los objetivos 
de calidad 1 2 3 4 5 
Gestión por procesos y 
hechos 

Se han definido los 
procesos para 
alcanzar los 
resultados 
deseados 

Existen 
procedimientos 
para evaluar el 
rendimiento y otras 
cuestiones de 
interés 

Se utilizan datos e 
información 
comparativa para 
establecer objetivos 
ambiciosos 

Se obtienen 
conclusiones 
prácticas para la 
mejora a partir de 
los datos 
evaluativos 

Se entiende y 
utiliza la 
capacidad de los 
procesos para 
mejorar el 
rendimiento 

Las decisiones de gestión 
están basadas en procesos 
bien definidos, así como en 
datos y hechos objetivos 
recogidos mediante 
procedimientos 
sistemáticos de medición y 
evaluación 1 2 3 4 5 
Desarrollo e implicación de 
las personas Las personas 

aceptan la 
responsabilidad 
para resolver 
problemas 

Participan 
activamente en las 
decisiones de 
gestión 

Son innovadoras y 
creativas para 
impulsar los 
objetivos del 
Servicio 

Toman decisiones 
de forma autónoma 
dentro de su esfera 
de 
responsabilidades 

Tienen facultad 
para actuar y 
compartir 
conocimientos y 
experiencias 

El personal está implicado 
y participa activamente en 
las decisiones de gestión 
del Servicio 

1 2 3 4 5 

Aprendizaje, innovación y 
mejora continuos 

Se identifican y se 
actúa sobre las 
oportunidades de 
mejora 

La participación y la 
evaluación generan 
oportunidades de 
aprendizaje 

La mejora continua 
es un objetivo 
aceptado por todos 

Se ponen en 
práctica las 
innovaciones y 
cambios que 
sugieren las 
personas  

Se extienden e 
integran las 
innovaciones y 
mejoras que 
tienen éxito 

Los procesos de trabajo y 
las acciones de mejora 
permiten el aprendizaje, la 
innovación y la mejora 
continua 1 2 3 4 5 

Desarrollo de alianzas  

Existe un proceso 
de selección y 
gestión de 
proveedores 

Se establecen 
relaciones de 
cooperación para 
mejorar la calidad 
de los procesos 

Se reconocen las 
mejoras y logros de 
los proveedores y 
se han identificado 
los partners clave 

Se establecen 
alianzas 
estratégicas para 
mejorar la calidad 
de las entidades 
firmantes 

El Servicio y sus 
partners 
desarrollan en 
común los planes 
y políticas a partir 
de conocimientos 
compartidos 

Se establecen relaciones 
estratégicas con otros 
servicios, universidades, 
proveedores, y otros 
grupos relacionados con el 
Servicio 

1 2 3 4 5 
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Responsabilidad social  

Se comprenden y 
se cumplen los 
requisitos legales y 
normativos 

Se conocen las 
demandas sociales 
y se les da 
respuesta 

Existe una 
implicación activa 
en la sociedad 

El Servicio aporta a 
la sociedad más de 
lo que recibe de ella 

Las expectativas 
de la sociedad se 
miden y se actúa 
sobre ellas 

El Servicio gestiona sus 
recursos con eficiencia y 
aportando un valor añadido 
a todo tipo de clientes o 
usuarios 

1 2 3 4 5 

  

TABLA 15. IMPLANTACIÓN DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD     
Diagnóstico  
(Evaluación de contexto) 

Los resultados del 
Servicio se 
desconocen o se 
basan en datos 
anecdóticos  

Se crean y refinan 
procedimientos 
para conocer y 
valorar los 
resultados del 
Servicio  

Los resultados se 
conocen y se 
analizan siguiendo 
procedimientos 
estructurados  

Los resultados se 
utilizan para 
mejorar la política y 
estrategia    

Los resultados 
son la base 
para definir la 
política y 
estrategia   

Se conocen los resultados del 
Servicio (rendimiento, 
satisfacción de usuarios, 
personal, etc.) como paso previo 
a la planificación de la política y 
estrategia  

1 2 3 4 5 
Planificación 
(Evaluación de entrada) 

No existe una 
política y 
estrategia bien 
definida o es 
imprecisa  

La política y los 
procesos de 
trabajo están 
escasamente 
coordinados  

La política y 
estrategia se 
concreta en 
procesos bien 
definidos  

La mayoría de los 
procesos están bien 
implantados y se 
ajustan a la 
planificación   

La estrategia 
se concreta en 
procesos bien 
definidos 
centrados en 
las 
necesidades 
de los grupos 
de interés  

La planificación se concreta en 
procesos definidos con claridad y 
orientados a satisfacer las 
necesidades de los clientes o 
usuarios 

1 2 3 4 5 
Implementación  
(Evaluación de proceso) 

Los procesos 
implantados no se 
ajustan a la 
planificación  

Los procesos se 
han desplegado 
de forma poco 
sistemática  

Sólo algunos de los 
procesos 
implantados se 
ajustan a la 
planificación  

La mayoría de los 
procesos están bien 
implantados y se 
ajustan a la 
planificación   

Los procesos 
están 
implantados 
sistemáticamen
te y se ajustan 
a la 
planificación  

Los procesos se han desplegado 
en la práctica de forma 
sistemática ajustándose a lo 
previsto en la planificación 

1 2 3 4 5 
Evaluación  
(Evaluación de proceso y 
evaluación de resultados) 

La efectividad de 
los procesos no se 
evalúa  

La efectividad de 
los procesos se 
evalúa de forma 
irregular  

Se evalúa 
regularmente pero 
no da lugar a 
aprendizajes  

Se evalúa 
regularmente y 
revierte en 
aprendizajes   

Se evalúa 
regularmente y 
revierte en 
aprendizajes y 
mejoras de los 
procesos  

La ejecución y los resultados de 
cada proceso se evalúan 
regularmente y revierten en 
acciones de aprendizaje y mejora 
continua 

1 2 3 4 5 

  


