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Dentro de la convocatoria para el afio 2004 de la Oficina para la Calidad de las
Universdadesde Andalucia se incluyd, entre otras areas, la de Infraestructurasde la Universdad
de Coérdoba.

B area de infraestructuras de la Universidad de Cérdoba aglutina varios servicios y
organizaciones como:
e Servicio de Unidad Técnica
e Servicio de Contratacion
e Campus de Rabanales

e Consejos de direccidén de empresas de la UCO

D. José Manuel Mufioz Mufioz, como Vicerrector de Infraestructurasy Organizacién de
Campus de la Universidad de Cérdoba, encargo al director de Servicio de la Unidad Técnica, D.
Antonio Luis Prieto SAnchezla formacion del comité de autoevaluaciéon del Servicio y para ello lo

designo como presidente del mismo.
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Recibido el mandato, el presdente comenz6 una ronda de contactoscon personas de

distintos estamentos Universitarios pero de estrecha relacion con el Servicio.

H objetivo que se marco fue lograr un comité en el que participaran los diferentes
agentes que tienen interaccion con el servicio, personas de servicios con los que tiene mucha

relacién, usuarios desde los centros, campus, o desde la direccidon de centros o departamentos.

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

vicerrector que elevo la propuesta a los érganos pertinentes.

El comité de autoevaluacién interna se consituye mediante acuerdo de Junta de

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

D. Antonio Luis Prieto Sanchez (presidente), Director de la Unidad Técnica.

D. Nicolas L. Fernandez Garcia, Profesor Titular de Escuelas Universitarias, del Area de
Conocimiento de Ciencia de la Computacion e Inteligencia Arificial, Subdirector de
Asuntos Econdmicos y Centro de Calculo de la Escuela Politécnica Superior.

D. Antonio Rodero Serrano, Catedratico de Escuelas Universtarias, del Area de
Conocimiento de Hsca Aplicada, Subdirector de Gestion Econdémica y Relaciones
Exteriores de E. U. Politécnica de Belmez.

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

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

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

D. Emilio Guillen Mufioz, Jefe de la Seccion de Patrimonio del Servicio de Contratacion.

D. Antonio Arrabal Martinez, Administrador de Centro de la Facultad de Derecho (dimitié
por escrito con fecha 29-09-05).

D. Jos¢ L Mufioz Vargas (Secretario), Administrativo de la Unidad Técnica, en la

actualidad Jefe de Seccién de Auditoria Interna.
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Criterio O:

EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERvVICIO “UNIDAD TECNICA” DE LA
UNIVERSIDAD DE CORDOBA.

Antecedentes:

La Unidad Técnica se crea para dar cumplimiento a una de las méas elementales
obligacionesde cualquier organizacion para con su patrimonio inmobiliario: la conservacion del
mismo. Posteriormente atendera su mejora y ampliacion. Basicamente se justifica en que una de
las responsabilidades de cualquier organizacién con patrimonio inmobiliario es la de su
preservacion.

Con la creacion de la Universidad, al principio bajo tutelaje académico de la Universidad
de Sevilla, el mantenimiento de los centros universitarios se hacia de igual forma entre esta y la
Junta de Construcciones del Ministerio de Educacién y mas tarde, con la transferencia de
competencias, con la Conserjeria de Educacioén de la Junta de Andalucia.

Para ello s desplazaban dos técnicos desde Sevilla, planificando las obras de
adecuacion y mejora de locales e instalaciones.

También se apoyaba en la Oficina Técnica de la Delegacion de la Conserjeria de
Educacién en Cérdoba.

Con poserioridad y antesde la creacion de su propio servicio con tareas especificas, se
contrataba la prestacién del servicio a un profesional, un Arquitecto Técnico, el cual hacia las
funciones propiasen lo relativo al mantenimiento de edificiosy asesoraba a losresponsablesde
la Universidad en cuantas acciones esta le requeria.

Esta situacién se hacia insostenible por el aumento de patrimonio de la Universdad y del
correspondiente requerimiento de dedicacion en exclusiva que se necesitaba. Asi, la Universidad
decidio crear su propia Unidad Técnica en el afio 1.989.

Para ello convoco a oposicion libre, Resolucion de la Universidad de 16-101989, Boja num. 5, de
19-01-1990, tres plazas: una de Arquitecto, una de Arquitecto Técnico y una de Ingeniero Técnico
Industrial. Al final del proceso de seleccidon sélo se cubrié la plaza de Ingeniero Técnico,

produciéndose su incorporacién a la Universidad en Junio de 1990.

Evolucion:

La creacion del Servicio coincide con un cambio de Equipo Rectoral de la Universidad.



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 afos.

Al comienzo se localiza en un despacho del Rectorado, dandole soporte administrativo la
propia secretaria del Gerente, hasta que, por falta de espacio en el edificio, se decide trasadar
este “Servicio” alrecinto de losColegios Mayores.

Durante el primer mandato del Rector D. Amador Jover, siendo gerente D. Jaime Alvarez-
Ossorio, se dota el servicio de un Auxiliar Administrativo, un Técnico Especialista Delineante y un
Técnico Auxiliar STOEM. Se propicio la colaboracién de becarios, para cubrir la falta de personal
de plantilla. Este hecho, sumado al criterio de la Gerencia y del Unico técnico del servicio,
conformdé la dinamica de funcionamiento del Servicio, consistente en la contratacion extera de
los servicios, quedando a la Universdad la supervison de los trabajos, como Unica manera de
poder atender las crecientes y diversas necesidades, con el escaso numero de personas
disponibles. Cabe destacar, asimismo, el apoyo a esta férmula recibida desde la representacion
de los trabajadores.

La paulatina configuracion del Servicio con esta dindmica permiti6 un avance cualitativo
en la prestacion de servicios. Asi podemos destacar:

e La contratacién, de forma centralizada de los mantenimientos de aparatos elevadores,
mediante concurso.

e La promociéon de convenios de electricidad, fontaneria y pintura, con unos precios
ventajosos, para beneficio de cualquier Unidad de Gasto con presupuesto para
mantenimiento.

e Se cambid el sstema de comunicaciones de voz, al sssema Ibercom, reduciéndose los
puestosde operadorasy mejorando considerablemente las prestaciones del sissema de
comunicaciones telefénicas, agilizandose este.

e Se puso en funcionamiento el primer anillo de fibra 6ptica de lasUniversidades Espafiolas,
suponiendo un paso definitivo para lascomunicacionesentre ordenadores (entoncesno
se oia hablar de Internet ain).

e S descentralizd el coste del mantenimiento y pequefias inversones hacia los
Departamentos de la Universidad, con la supervision desde la Unidad Técnica.

e Se organizd un nuevo sstema de seguridad basado en sstemas electrénicosy vigilantes
jurados, para determinadas horas, en los centros de investigacion.

e Se instal6 el primer gran ordenador para gestion en el Rectorado.

Se organizaron los planes de obras RAM para las reformas, ampliaciones y mejoras de



edificios e instalaciones.

En esta época la Universdad cuenta con once edificios que algebran otros tantos Centros
Universitarios, con losproblemasinherentesoriginadosporla antigiedad de la mayoria de ellosy
al escaso mantenimiento de losmismos. A ellosse afiadieron dos edificioscedidosen parte, uno
para el Ingtituto de Cienciasde la Educacioén, en la Aduana y otro en el IBAD, para la titulacion
de Relaciones Laborales.

La Univerdsdad empieza las obras del Campus de Rabanalesy se manifiesta la necesidad
imperiosa de ampliacion de los servicios técnicos. La Universidad inicia un largo camino que la va
a situar en un plano de igualdad con respecto a las demas andaluzas, en cuanto a instalaciones
y organizacién académica.

Las primeras obras de gran presupuesto que se emprenden se acometen por contratacién
de losproyectosa Arquitectosy la direccionesde obras se realizan de forma compartida entre
estos y los técnicos de la Oficina Técnica de la Conserjeria de Educacion en Cérdoba,
guedando pues fuera del control de la Universdad las obras hasta su entrega. Asi se realiza la
ampliacion de la Facultad de Hlosofia y Letras, la Facultad de Derecho, el refuerzo de la
cimentacion de la Escuela de Ingenieria Minera de Belmez, y en el Campus de Rabanales, el
Edificio Departamental C1, el Hospital Clinico Veterinario y la Primera fase del Aulario.

Ante el problema de la falta de control propio en las nuevas edificaciones, se contratan
desde la Universdad los serviciosde un Arquitecto y un Arquitecto Técnico, mediante contratos
laborales de prestacion de servicio, fuera del convenio laboral de las Universidades.

S hace depender de la Unidad Técnica el germen del Servicio de Prevencion de la
Universdad de Cordoba, dandole representaciéon en la Comision de Seguridad y Salud de las
Universidades Espafiolas sobre este cometido.

En este tiempo se reducen los planes de obras menores, llegadndose incluso hasta su no
aplicacion, para dar preponderancia a las obras de grandes edificios. La unidad Técnica
colaboraba en el estudio de lasofertasque se presentan a losconcursosque se convocan para
la adjudicaciéon de la ejecuciéon de las obras, junto con técnicos de la Conserjeria de
Educacion.

Durante el sesgundo mandato del rector D. Amador Jover, ahora con la gerencia asumida
por D. Pedro Garcia, se crea otra plaza de Ingeniero Técnico STOEM, pero esta asgnada al
Campus de Rabanales.

En este tiempo se produce la incorporacion del equipo de técnicospara lasdireccionesde

obras que ya hemos descrito anteriormente. Estos téchnicos se ubican en el Campus de



Rabanales, mientras que la Unidad Técnica se mantiene en el recinto de los Colegios Mayores
Universitarios.

La dependencia de la Unidad Técnica pivota mas en el Vicerrectorado de Asuntos
Econdmicosque en la Gerencia, mientrasque lostécnicosde obrasdependen del Coordinador
de Obras, entonces D. Francisco Gracia Navarro.

En la relacién de puestos de trabajo de 1995 (aprobada por la Junta de Gobiermno de la
Universdad el 27/09/95, ratificada por el Consejo Social el 17/10/95 y publicada en el BOJA de
23/12/95), la Unidad Técnica se integra dentro del Servicio de Contratacién y Patrimonio, lo que
entendemos, supuso una devaluacioén del Servicio.

Hacia el final del mandato rectoral de D. Amador Jover se produce el trasado de la Unidad
Técnica al Campus de Rabanales, con el objetivo del aprovechar al maximo los efectivos de
administracién y delineacion, por los otros técnicos contratados para las direcciones de obras.

Con el nuevo equipo Rectoral de D. Bugenio Dominguez, se produce un cambio en la
politica respecto del Servicio, y en la Relacion de puestosde trabajo del 2001, se restablece la
stuacién, desvinculandolo del Servicio de Contratacion y Patrimonio, ademdas de crear una
plantilla suficiente para la funcién que la Universidad le encomienda.

La Unidad Técnica pasa a depender del Vicerrector de Gestidon y Recursos y del Coordinador
de Obrasy Servicios para las cuestiones relacionadas con el Campus de Rabanales, asicomo
organicamente del gerente D. Juan José Pérez. H nuevo coordinador de Obras es D. Luis
Ballesteros, sendo esta figura menos relevante en la ejecucién de las grandes obras de la
Universidad.

En esta época se dota otro técnico especialista, trasadado de la Facultad de Cienciasde la
Educacion y de un administrativo, para el area de comunicaciones (primero en comisién de
servicios y después con plaza en propiedad); este hecho se produce al encomendar a este
servicio el control de la facturacion de telefonia, por problemas varios en su mecénica de
funcionamiento anterior.

En el segundo mandato del rector D. Eugenio Dominguez, se reestructura el equipo de
gobiermno con segin Resoluciéon de la Universdad de 18 de noviembre de 2002 (Boja 30 de
noviembre) vy se crea un Vicerrectorado de Infraestructurasdel que pasan a dependertanto la
Unidad Técnica como los Técnicos de Obras.

También se produce la reasignaciéon a la Unidad Técnica del otro técnico industrial que
estaba adscrito al Campus de Rabanales, aunque estaba ubicado en lasdependenciasde la

Unidad Técnica.



Con la reforma del equipo rectoral de 1 de diciembre de 2003 (Boja del 4 de enero de 2004,
la Unidad Técnica pasa a depender funcionalmente de dosvicerrectorados, uno el de Obrasy
Organizacion de Campus y otro el de Nuevas Tecnologias, Innovaciéon y Comunicaciones.

Asi pues el Servicio depende orgdnicamente de la Gerencia y funcionalmente de dos
Vicerrectorados.

La Relacion de puestos de trabajo del 2001 propone una estructura mas acorde con las
funciones que le son propias, dotando a la Unidad Técnica de las plazas minimas para un
correcto funcionamiento.

Se crea:

e Direccidn del Servicio

e Técnicos de Grupo Il, tres plazas

e Encargado de equipo, una plaza

e Técnicos Especialistas STOEM, tres plazas

e Técnicos Auxiliares de STOEM, cuatro plazas

e Técnicos Delineante, una plaza

e Operador de centrales y telefonia, cinco plazas
e Administracion, dos plazas de funcionarios.

Se establece la dependencia funcional del personal de mantenimiento de loscentrosde
la Unidad Técnica, en lo que a la direccidon de los trabajos se refiere. La necesidad y complejidad
de los trabajos que requieran esta direccién se deja a criterio de este Servicio.

De lasveinte plazasque aparecen en la Ultima Relacién de Puestosde Trabajo, aln sb6lo
estan cubiertasonce, de lasque cinco son operadores de telefonia, dos administrativosy una
de delineante. Debemos destacar la distinta ubicacion del personal de este servicio; en
concreto, losoperadoresde telefonia, tienen suspuestosde trabajo en el Colegio Mayor de La
Asuncidon. Esto supone una dificultad afadida para la comunicacion interpersonal, que aparece
reflejada en lasencuestas como notasbaja en este apartado. Al ser cinco plazas, representan
casi la mitad de la plantilla de personal adscrito a la Unidad Técnica.

Existe una plaza mas de delineacion, por contrato, para apoyo de la Unidad de Obras.

Con posterioridad se hace una reforma de la RPTdonde se crea una plaza a tiempo
parcial para un arquitecto y otra de delineante.

Con esta estructuracion de lospuestosde trabajo se podrian crear cuatro grandes areas
de accion:

e Area de Obras.



e Area de Climatizacion.
e Area de Electricidad, y
e Area de Comunicaciones.

Estas areas de actuacion permitiian dar respuesta a la “mison” de la Unidad Técnica,
gque queda definida en la propia Relacion de Puestosde Trabajo, al describir, en el apartado 14
del texto articulado:

a) La Unidad Técnica ostenta la jefatura funcional de todo el area de mantenimiento y a
ella compete la direccion y ejecucién directa o portercerosde lasacciones precisas, salvo el
mantenimiento béasco (reparaciones menores), que estard a cargo del personal de
mantenimiento de cada centro o unidad alli donde lo hubiere. Esta direccién se ejercerad en
coordinacion con lasrespectivas autoridades académicasy el Servicio de Prevencion, bajo la
direccién ultima del Rectorado y siguiendo los planes de acciones RAM establecidos en cada
caso.

b) En los edificios e instalaciones donde no exista personal de mantenimiento, y en los
anteriores cuando la naturaleza de la intervencién asi lo aconseje, la Unidad Técnica ejercera
todas las funciones directamente.

c) En el Campus de Rabanalesla coordinacion se efectuard con la Administracion del
Campus, a través de la Seccion de Servicios.

En el apartado 2.1.4 de este mismo articulado, Otras Areas, se fija como objetivo
especifico: "Se potencia la Unidad Técnica, que dara cobertura a todas las necesdades de
mantenimiento (electricidad, climatizacion y mantenimiento en general), incrementdndose su
dotacién yla de lospropioscentros, que dispondran de un técnico de mantenimiento cada uno
a excepcion de los radicados en el Campus de Rabanales, cuyo mantenimiento sera

responsabilidad directa de la Unidad Técnica".

Actualidad de la Unidad Técnica:

En estos momentos se esta en la fase de completar la formacioén del Servicio. S ha
producido la incorporacién de dos técnicos de grado medio y estan publicadas para su
celebracién, las ofertaspublicasde empleo, para cubrir el resto de plazas. Por tanto, se vive un
momento esperanzador para finalmente alcanzar la composicion del equipo humano que dé

satisfaccion a estas necesidades basicas de la Universidad.

Valoracion critica:



Puntos fuertes:
v'  Capacitacién del personal perteneciente al Servicio.
v' Aptitud en el trabajo y espiritu de servicio del personal existente. Aptitud para el trabajo
en equipo.
v Versatiidad de actuaciones en diferentes campos, al poder contratar con empresas
especializadas en cada sector.
v" Descentralizacion del gasto para mantenimiento e inversiones,
Puntos débiles:
v'  Falta de personal técnico.
v'  Falta de procedimientos escritos para la prestaciéon de servicios.
v Falta de presupuestoscentralizadospara mantenimiento de instalacionesimprescindibles
de mantener.
v'  Carencia de presupuesto para estudios y prospecciones.
Sugerencias de mejora:
v Completar lo antes posible la plantilla
v' Dotar presupuestos para mantenimientos centralizados.
v'  Establecer los procedimientos de prestacion de servicios en las diferentes areas.
v

Dotar presupuesto propio para estudios y mediciones.



Criterio 1 :

LIDERAZGO.

Definicién de la estrategia del Servicio:

En cada relacién de puestos de trabajo se define la misén del servicio, que aunque
esencialmente essempre la misma, sique se introducen algunasfuncionesnuevaso se eliminan
algunascompetenciasen funciéon de la globalidad del sisstema de gestion de la Universdad. Asi
porejemplo el control de la facturacién de la telefonia ha sdo controlado por este servicio y por
otros en mas de una ocasion, igual ha pasado con los trabajadores de la central telefénica de la
Universidad.

La misién de la Unidad Técnica se puede sintetizar en: “La Promocién y Conservacion del

Patrimonio Inmobiliario e Instalaciones de la Universidad .... ", “velando porsu buen estado”.

Implicacién de los lideres:

S noscefiimosal disefio del organigrama, tendremos que decir que la implicacién hasta
la ultima relacién de puestosde trabajo (RPT) ha sido poca, dado que, sin variar sustancialmente
la idea de la forma de funcionamiento del servicio, no se ha disesfiado una plantilla coherente
hasta el afio 2002.

Esto no quiere decir que a otros nivelesno se hayan tenido las mayores faciidadespara
desarrollar la misén encomendada y sempre el Vicerrector del que ha dependido ha contado
con el servicio y lo ha apoyado en sus actividades.

De hecho, aunque sélo se haya contado técnico de grupo Il durante tantos afios, se le
conferia la categoria de Jefe de Servicio, asitiendo a reuniones y a representaciéon de la
Universidad en calidad de tal.

Desde la perspectiva del lider en el servicio, tenemos que indicar (como factor comuin a
castodoslosserviciosen la Universidad) la excesiva carga de trabajo diario que recae sobre los
jefes de servicio, debido a la escasa dotacion de personal de la mayoria de ellos. Esto trae como
consecuencia el incumplimiento de una de las principales funciones de cualquier direccién: la
de la reflexion sobre lasactividadesy su planificacion para el futuro, tanto en la vertiente de la
ejecucion propiamente dicha, como en la mejora de calidad en la prestacién de los servicios
para los que fueron creados.

En la Unidad Técnica, la dotacion de Director de Servicio se produce recientemente, en



octubre del 2002. Hasta entonces se ostentaba una jefatura tacita para la solucion de los
problemas y necesidades de logistica, dotacion de material, organizacion de vacaciones, etc.

Desde esa fecha y debido a la escasa dotacidon de técnicos, esta jefatura poco ha
podido hacer por fomentar la cohesién y la mejora de la calidad en los servicios, aunque si ha
perseguido la formacién del personal y su promocion en la medida de lo posble. De hecho se
han promocionado lostécnicos especialista y auxiliar, a jefesde equipo y técnico especialista,
respectivamente.

Se ha iniciado la delegacion de funciones en el personal, fomentando su autonomia y
grado de implicacién en los procesos, sobre todo en el area de comunicaciones y gestion
administrativa.

Con las nuevasincorporaciones se pretende establecer procedimientosy controles que

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

Actividades de mejora de la calidad:

Las propuestasde mejora han sdo presentadassempre de forma personal en reuniones
formales e incluso informales por los digtintos trabajadores del servicio, tanto en el aspecto
funcional como de requerimientos materiales.

Futo de ello, se han modernizado los equipos informaticos, mobiliario, redistribucién de
espacios etc., asicomo se han establecido y delimitado areasde competenciasy funcionales
que han mejorado el grado de cumplimiento de los objetivos.

No obstante, se pretenden establecer modelos de propuestas de mejoras de forma
anonima (buzon de sugerencias) para dar cabida a propuestas que dificilmente se harian de
otra manera y se incluira a los usuarios y proveedores mediante encuestas de satisfaccion.

En cuanto a las propuestas organizativas se valoraran en una comision del area afectada

y las de inversiones se solicitaran al Vicerrectorado que corresponda.

Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora:

Este procedimiento no esta establecido a ningun nivel, por tanto se actia de forma
personal y subjetiva.

Es poco frecuente que se reconozcan los esfuerzos personales y nada frecuentes de
forma escrita en la Universdad, asi pues cobra mucho valor cuando esto se recibe. La mas

reciente fue para el Jefe de Equipo por su empefo durante el tradado del departamento de



Cienciasy Recursos Agricolas; claro esta que este reconocimiento se sustantiva en una persona,
pero es fruto también de de loscompaferos del &rea que no se personan fistcamente ante el
usuario.

En otras muchas ocasiones se reciben felicitaciones por la calidad de la atencién,
preparacion técnica o celeridad en el servicio, de forma verbal, cosa que se tradada a la
persona de forma inmediata; son estas mas usuales en los servicios de telefonia.

Se dotara de un espacio en el tablén de anuncios del Servicio para dar publicidad de
estas menciones, de forma que sirvan para estimulo de los demas compafieros.

Se incluirdn loscursosde formacion que de forma voluntaria se hagan por el personal del

Servicio y que estén relacionados con su actividad laboral.

Comunicacion con diversos grupos de interés:

La comunicacién es una herramienta fundamental en el Servicio. Tanto es asi, que se
convierte en una carga de trabajo mas. Se pueden comprobarlashorasde uso de la telefonia,
por ejemplo.

Esto viene dado por la propia mision, la provisiéon de servicios o mantenimientos de estos a
los usuarios, canalizando y dirigiendo las acciones de contratas y suministros y ofreciendo
informacion de los servicios que se prestan a la comunidad universitaria.

En cuanto a los sisstemas de comunicacién, se mezclan las comunicaciones de forma
verbal y escrita, aleatoriamente, de manera que incluso se tratan temas de forma oral que a
posteriori, dada su relevancia, se confirman por escrito. En general se pretende la prevalencia
del la comunicacion verbal, ya sea mediante reuniones o de forma personal.

Es predominante la comunicacidon oral en las relaciones dentro del servicio, salvo
cuestionesde gravedad o relevancia, que son poco frecuentes, en lasque se hacen por escrito,
y la mayoria de las veces para su uso fuera del contexto del Servicio. Se realizan mediante
reunionestécnicas, s espara un grupo, o de reunionespersonales, s esde doso maspersonas.
Se fomentan las reuniones entre compaferos para mejorar la comunicacién horizontal.

Con losproveedoresy usuariosigualmente se utiliza mucho la comunicacién verbal. En el
inicio de los trabajos y en la planificacién de los mismos, sempre se ha realizado una
formalizacion de ellos por escrito, bien a la hora de comenzar estos para fijar la financiacion de
los mismos, en el caso de los usuarios, bien a la hora de encargar un trabajo.

Cada vezmas, como parte de un procedimiento tacito, se esta pidiendo que todaslas



solicitudes se realicen por escrito. En ocasiones, también se hacen las peticiones directamente al
trabajador responsable del area del servicio, y ahora tratamos de encaminarlas a un Unico punto
y desde éste distribuir las solicitudes, lo que permite una priorizacion y mejor reparto de tareas, asi
como un control de la carga de trabajo del servicio, que ahora, dada la dispersion, esdificil de
evaluar.

Las autoridades universitarias también utilizan mayoritariamente la comunicacion verbal
en primera instancia y a posteriori, si lo estiman conveniente, se ratifican por escrito.

Los Vicerrectorados o Gerencia, promueven reuniones de trabajo no planificadas sobre
temas monograficos o de temas generales. También se producen reuniones a peticion de los
responsablesde los Serviciospara ampliacionesde informeso intercambio de ideastendentesa

la mejora de los servicios o ratificacion de la misién del servicio ante situaciones nuevas.

Valoracion critica:

Puntos Fuertes:
v" Interés del personal por dar servicio de calidad.
v'  Estar definidas las areas de actuacion del personal.
Puntos Débiles:
v"  Falta de planes de formacién e informacién sobre calidad en la Universidad.
v Falta de procedimientosde "feedback” para conocerla opinién de los usuarios sobre la
calidad de los servicios prestados.
Sugerencias de mejora:
v'  Establecer un buzén de sugerencias.
v' Elaborar procedimientos para el reconocimiento de esfuerzos del personal.

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

POLITICA Y ESTRATEGIA:

Recogida de informacion relevante:

La Unidad Técnica se muestra concienciada con la importancia de poseer un sissema
eficazde recogida de informaciéon que permita evaluarde forma continuada el funcionamiento
real de la misma y elaborar un plan de mejora que avance en su objetivo primordial: conseguir la
satisfaccion final de los usuarios y la mejora del rendimiento del Servicio y su personal.

En la actualidad la Unidad Técnica carece de un protocolo documentado de recogida
de informacioén, aunque s dispone de los medios oportunos que permiten conocer las
necesidades de los usuarios.

La informacién que suministra el usuario permite un conocimiento de sus necesidades y su
grado de satisfaccién con los servicios prestado. Se han de indicar tres grandes fuentes de
informacion:

La convocatoria anual del plan de Obras RAM (Rehabilitacion, Acondicionamiento y
Mejora): los centros y servicios solicitan las principales obras que necestan ser abordadas. Esta
convocatoria permite obtener una visén general de las necesdades de la Universdad. La
Unidad Técnica participa en la comison evaluadora de estas peticiones. Esta convocatoria
anual esta supervisada por la Comisdon de Obrasy Organizacién de Campusy, como ultimo
paso, por el Consejo de Gobierno.

Recogida personalizada de informacion: los miembros de la Unidad Técnica realizan
entrevistas personales, tanto profesionales como informales, y vistas periédicas a los Centros,
donde se evalla in stu la stuacion de estosy susnecesdades, asicomo hacer un seguimiento
de las obrasy servicios ejecutados. Estas vistas se efectlan tanto antes como después de la
ejecucién de las actividades, lo que permite modificar la planificacion en funcién de los
resultados que se van obteniendo.

Participacién en comisones universtarias. la Unidad Técnica participa en diferentes
comisiones universtarias, (Comison de Obras y Organizacion del Campus, Comisén de
Informatica, etc.), lo que constituye otro importante canal de informacion, ya que permite
analizar los resultados de sus actuaciones. Los miembros de dichas comisones valoran las
tendencias y demandas actuales del mundo universitario y proponen soluciones para ellas.

Ademas, se ha de resaltar también que los técnicos de mantenimiento de los centros,



gque se integran en la esructura SITOEM (Servicio Técnico de Obras, Equipamiento y
Mantenimiento), también proporcionan una informaciéon continua que permite un seguimiento
de lasnecesdadesde dichoscentros. Lostécnicosde mantenimiento dependen de la Unidad
Técnica y sirven de nexo directo entre los centros y ésta.

Aunque los métodos anteriores permiten a la Unidad Técnica recoger informacion de
forma eficaz, se echa de menos la exisencia de un protocolo o procedimiento que deje
constancia escrita de las sugerencias y opiniones de los usuarios. Debido a ello, seria
recomendable elaborar un sstema que permita dejar constancia de dichas inquietudes:
encuestas sobre el servicio, buzdn de sugerencias, cuestionarios...

Por otro lado, se ha de mencionar las reuniones de control internas que realizan los
miembros de la Unidad Técnica. En dichas reuniones, se plantean cuestiones relativas al
funcionamiento de la unidad y al rendimiento y grado de satisfaccion de su personal. Estas
reuniones periddicas se realizan con frecuencia quincenal, aunque también se pueden
convocar reuniones discrecionales provocadas por razones de urgencia. En estas reuniones se
efectla elreparto de actividades, para conseguir optimizar el funcionamiento de la Unidad, y se
recogen las opiniones y sugerencias del propio personal.

La formacion continuada de este personal mediante cursos de formacién internos o
externos, segln el requerimiento de la materia, suministra informacién actualizada sobre nuevas
tecnologias, normativas, etc., lo que también ayuda al establecimiento de planes de mejora.

Otro de losaspectospostivosque se ha de resaltar consiste en la alta colaboracién que
la Unidad Técnica tiene con otros servicios y unidades universtarias, como, por ejemplo, la
Administracion del Campus de Rabanales.

En resumen, referido a este punto y en opinion de este Comité, la Unidad Técnica
muestra una gran disposicion al establecimiento de diferentes sstemas de recogida de
informacion que permita la elaboracién de planes de mejora. Sn embargo, seria deseable la
implementacién de procedimientos normalizados recogidos en un reglamento escrito que sea

especifico para este Servicio.

Planificacién de objetivos de mejora:

La elaboraciéon de propuestasy planes de mejora por parte de la Unidad Técnica se
efectlan principalmente por parte del Director y losresponsables del Servicio en colaboracion
con los Vicerrectores de los que depende éste, con los que se mantiene un contacto habitual.

Estas propuestas tienen su origen en esta Direccién del Srvicio, pero también a peticién del



personal del mismo y de los usuarios.

En este mismo sentido, se ha de resaltar que la encuesta realizada entre el personal de la
Unidad Técnica indica que sus miembros poseen un gran interés en contribuir a la mejora del
funcionamiento del Servicio. La existencia de reuniones periddicas de la direccién con el
personal esun factor que este Comité valora considerablemente, porque facilita que el personal
aporte sus sugerencias y opiniones.

Por otro lado, los usuarios (responsables de Centros, Departamentos, Servicios, etc.) no
tienen una participacién directa en la elaboracion de planesde mejora de la Unidad Técnica,
pero si contribuyen de forma habitual mediante las sugerencias que comunican en los contactos
personales que la Unidad Técnica mantiene con ellos. También proponen mejoras de forma
indirecta en los Organos de Gobiemo en los que participan: Comisiones, Consejo de Gobiemo,
etc. Estos Organostienen la potestad de elaborar normativas concretas para el funcionamiento
de esta Unidad.

Las caracterisicas especificas de la Unidad Técnica dificultan en gran medida la
proposicién de objetivosde funcionamiento y de planesde mejoras. H trabajo que desarrolla la
Unidad Técnica es fundamentalmente “ocasional’, es decir, ha de hacer frente a problemas
graves que surgen de forma inesperada (demandas subitas de servicios), lo cual impide el
desarrollo de una programacién planifcada a medio o largo plazo. Es por ello que la Unidad
Técnica ha optado por una programacién a corto plazo orientada hacia actividades
eventuales, donde se organizan reuniones periddicas que permiten abordar la tareas mas
inmediatas y reparir las responsabilidades entre el personal existente, en funcién de las
necesidades del momento.

Este procedimiento ha mostrado ser el mas eficaz para mejorar el rendimiento del Servicio
en este tipo de actividades, ademas permite poder abordar de forma continuada las posbles
contingencias que se puedan producir en el funcionamiento normal de la Unidad y en el
desarrollo de la programacion de mejora propiamente dicha.

La Unidad Técnica no participa durante todo el proceso de ejecuciéon de actividadesen las
gue esta involucrada, lo cual afecta mucho a su funcionamiento. En un diagrama cronolégico,
se pueden distinguir las siguientes fases:

e losresponsables de la Unidad de Gasto (que ha de asumir el coste de un servicio)

realizan una peticion a la Unidad Técnica.

e La Unidad Técnica realiza el estudio técnico y presupuestario y se lo presenta a los

responsables de la Unidad de Gasto que ha presentado la peticion.



e Llosresponsablesde la Unidad de Gasto evallan la soluciéon presentada por la Unidad
Técnica y solicitan 0 no su ejecucion. En caso afirmativo, la Unidad Técnica supervisa la
ejecucion de la solucién propuesta.

¢ Finalmente, la Unidad de Gasto que ha demandado el servicio realiza la facturaciéon de
los trabajos solicitados.

La Universdad de Coérdoba posee esructura presupuestaria descentralizada, que estéa
organizada en Unidades de Gasto autdnomas. Este tipo de estructura dificulta que cualquier
plan de mejora pueda serabordado individualmente desde la Unidad Técnica. Se requiere, por
tanto, una planificacion global que involucre a diferentes Serviciosy Unidades de Gastosde la
Universidad de Cérdoba.

A pesar de estas dificultades, se vienen produciendo propuestas encaminadas a la mejora
de la eficiencia del servicio y de su imagen externa. Por ejemplo, la organizacion de cursosde
formacion para lostécnicosde mantenimiento STOEM de los centros. Estos cursos han permitido
gue estostécnicos sean participesde las soluciones a los digtintos problemas que surgen en los
centros.

También se ha de indicar, que se envia a los usuarios informacion relativa a servicios de
telefonia: terminales, tarifas, incidencias, etc. Esta informacién ha agilizado los trAmites de
peticion de servicios y provocado un gran ahorro econémico y de tiempo.

Se puede concluir gue la Unidad Técnica, a pesar de las dificultadescon que se encuentra
para la elaboracién de objetivos de mejora provocadas por la eventualidad de los trabajos que
le competen y de no participar durante todo el proceso de ejecucidn, procura establecer estos
objetivos contando con la participacion de los diferentes sectores implicados en el Servicio:

usuarios, personal, etc.

Objetivos y criterios de calidad:

En la actualidad, la plantila de la Unidad Técnica no se encuentra completamente
cubierta. Esta previsto que este déficit de personal sea resuelto a medio plazo, lo cual permitira
desarrollar un procedimiento que mejore la prestacién de serviciosy la ejecuciéon de trabajos.
Con dicho plan de mejora se estableceran dreasde competencia y responsabilidad de forma
que se puedan medir los resultados y el rendimiento de cada area.

De momento, se intentan ampliar los circulos de informacién que proporcionan indices



relativosa la calidad del Servicio. Esto hace que el proceso clave para llevar a efecto la politica
de calidad sea el contacto directo con el personal del Servicio, donde se establecen las
prioridades en las actuaciones, atendiendo a la urgencia o complejidad de la tarea. Este sistema
eseficaz para un Servicio como éste que posee un nimero reducido de personal, pero podria
necesitar una modificacion si se incrementa la plantilla.

Tampoco existen documentoso instruccionespracticasdonde se recojan losobjetivosde
mejora y se informe a todo el personal de la Unidad sobre el plan de calidad. Seria muy positivo
el establecimiento de un sistema de este tipo para recoger los planes de mejora. No obstante, se
tienen procesos internos de mejora. Por ejemplo, recientemente, la Unidad Técnica ha
comenzado a utilizar la imagen corporativa en su informacién, cumpliendo una normativa
interna de la Universidad de Cérdoba.

En conclusién, no existen mecanismos para la incorporaciéon formal de los planes de
mejora en el funcionamiento del Servicio. Es recomendable que se agilice la elaboracién del
procedimiento escrito de este funcionamiento, lo que permitiria también establecerlasareasde
competencia y responsabilidad, de forma que se puedan medir los resultadosy el rendimiento

de cada area en la consecucion de los objetivos de mejora.

Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad:

Procedimiento y difusidn de los objetivos de mejora al personal:

Como ya se ha comentado, las reuniones formales o informales constituyen el canal
utiizado para la comunicaciéon con el personal del Servicio. Mediante este procedimiento se
informa y conciencia a este sector sobre los objetivos de las mejoras. Este mecanismo permite
realizar un seguimiento de laslineas de actuacién, porque en estas reuniones, ademasde la
planificacién de lostrabajosa corto plazo, se comentan lasincidenciasy los mensajesrecibidos
en las vistas o contactos con los usuarios. También se revisan las estrategias internas de
actuacién, cambiandose a propuesta de la direccién o de los propios usuarios. Por ejemplo,
recientemente se ha modificado la divisidon de trabajo de los técnicos que constituyen la Unidad,
dado que se demostr6 que existian desproporciones insostenibles en la carga del trabajo
provocadas por la reducida plantila y, por tanto, se producia descompensacion en el
cumplimiento de los objetivos globales del servicio.

Una valoracién del rendimiento de cada &rea en la tarea asgnada dentro de la
planificacion de mejora se vuelve también dificil en la estructura actual de la Unidad Técnica, ya

gue surge nuevamente la probleméatica de no existir un procedimiento escrito donde se



establezcan las competencias y responsabiidad de cada area. H establecimiento de este
procedimiento escrito ayudaria también en este aspecto del seguimiento de los planes de
mejora.

Participaciéon del personal en los objetivos de mejora:

Hay que destacar el fuerte grado de implicacién del personalde la Unidad Técnica en la
elaboracion de planes de mejora. En general, el personal se encuentra muy motivado y
concienciado con los objetivos de mejora, mostrando un alto interés en cambiar procedimientos,
aunque éstos sean tacitos por el uso.

B personal se siente comprendido por la direccion y muy satisfecho con el grado de
aceptacion de susaportacionesa la mejora del Servicio. Como ejemplosde estasaportaciones,
hay que citar, entre otras, el cambio de los informes de telefonia, la base de datos de facturas, la
modificacién de la asignacion de tareas seglin la carga de trabajo y no por areas, etc. Todas
estas mejoras se han llevado a cabo gracias a las peticionesde lostrabajadoresde la Unidad

Técnica.

Recursos disponibles:

La asighacion de recursos se realiza en funcion de dos criterios principales: optimizacién
de su uso, segun las necesidades de cada area, y por criterios técnicos.

B material informatico se actualiza en funcion de la necesidad del 4rea, reciclandose el
de menores prestaciones en otras areas de menor requerimiento.

Las herramientas para la supervisén y montaje suelen actualizarse en funcién de la
demanda o por tener conocimiento de la existencia de novedades en el mercado. Se ha de
tener en cuenta que las normas de seguridad, el manejo y el mantenimiento son
responsabilidad directa del trabajador, por lo que es autbnomo en la gestién de los recursos.

Se garantiza la formacion de los usuarios de estas herramientas, mediante cursos
periddicos del plan de formacién de la Universdad, pero también se ofertan cursos especificos
por areas: visitas a ferias técnicas, seminarios, etc.

Losmecanismos previstos para recoger informacion sobre lasnecesidadesy stuacion de
losrecursosse hacen mediante contactospersonaleso en lasreunionesde controlde la Unidad

Técnica.

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

La Unidad Técnica presta un servicio de apoyo y asesoramiento técnico al resto de



Serviciosde la Universidad. Por tanto, todo plan de mejora debe de entenderse desde el punto
de vista de la planificacion y la estrategia global de la Universidad. Por otra parte, la Unidad
Técnica tiene encomendada actividades en donde hay una participacion de diferentes
Servicios, por lo que necesita de una coordinacién con estos.

Debido a ello, la Unidad Técnica ha creado una estructura eficiente de colaboracién
con losdemas Serviciosy de participacion en los Organos universitarios. Se tienen establecidas
reuniones especfificas en las que se buscan soluciones técnicas a diferentes tipos de
problematicas planteadas. En dichas regiones se trata de aprovechar las sinergias que da el
trabajo en grupo. Estas reuniones son presididas por el Vicerrector de Obrasy Organizacion de
Campus.

También se han establecido reuniones de responsables de los diferentes servicios que,
presididaspor el Gerente de la Universidad, definen losobjetivosde cada Servicio y controla la
consecucioén de los mismos, coordinando los objetivos compartidos por dos o0 mas servicios.

La culminacién de esta participacion de la Unidad Técnica en la estructura universitaria,
esla presencia de losrepresentantesde esta Unidad en Organos universitarios decisorios, como
son las comisones de Obrasy Organizacién del Campus, Mesa de Contratacion, Comisién de
Seguridad

Por tanto, debe valorarse la alta participacion de este Servicio en la estrategia general
de la Universidad de Cordoba, lo que congtituye un factor importante para la consecucion de

los objetivos planteados en los planes de mejora.

Valoracioén critica:

Puntos fuertes:

v La Unidad Técnica se muestra abierta a la recogida de informaciéon de todoslossectores
con los que esta relacionada, manteniendo un contacto continuado con usuariosy
trabajadores, que facilita el conocimiento de la situacion actual y la elaboraciéon de los
planes de mejora.

v' lLasreunionesperiddicasque realiza la Unidad Técnica permiten planificara corto plazo y
abordar las tareas urgentes que se le presentan.

v La Unidad Técnica favorece la implicacién del personal en la elaboracién de los planes
de mejora, incorporando sus sugerencias en dicho plan.

v La Unidad Técnica posee una alta participacién en la edrategia general de la

Universidad y en sus Organos de Gobierno.



Puntos débiles:

v" La no existencia de procedimientos escritos para la recogida de las opiniones de los

diferentes sectores.

v" La no existencia de una reglamentaciéon de funcionamiento del Servicio que permita

incorporar los planes de mejora.

Sugerencia de mejora:

v

Baboracion de un protocolo que indigue cémo puede recibir informacioén la Unidad
Técnica. Dicho protocolo podria incluir:

e Haboracién de encuestasque recojan la opinién de losusuarios sobre los servicios
prestados.

e  Buz6n de sugerencias.

e Direccion de correo electrénico para sugerencias.
La elaboracion de documentacion o instrucciones practicas que recojan los planesde
mejora y se distribuyan entre el personal del Servicio. Dicha documentacién podria incluir:

e Meétodos para que el personal proponga acciones de mejoras.

e Meétodos de evaluacion de las mejoras.
La elaboracion de un reglamento de funcionamiento del Servicio y de la estrategia de
éste. Este documento podria hacer digtinciones especfificas entre las distintas areas de

funcionamiento de la Unidad Técnica.



Criterio 3:

PERSONAL.

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

Planificacion de la Gestion de Personal.

Procedimientos y criterios de seleccion del personal:

La seleccion de personal se hace siguiendo las directrices comunes a toda la Universidad,
mediante concurso publico para las plazas disponibles de personal y de plantilla y mediante
convocatoria publica para las de becarios que trabajan en la Unidad Técnica. En esta seleccion
se prima el curriculum y la especificidad del solicitante.

Las plazasque se convocan surgen a partirde lasnecesidadesdetectadasen el servicio
y son recogidas en la RPT de la Universidad.

B Comité consdera que este procedimiento garantiza la objetividad e imparcialidad de
la seleccién y asegura que queden cubiertastanto las necesdades del servicio como las que

surjan de los objetivos generales de la Universidad.

Procedimientos y criterios de formacion:

Las caracteristicas especfficas del servicio prestado por la Unidad Técnica hace necesaria la
cualificacion técnica continuada de su personal. Para ello se promueve desde este Servicio la
asistencia a cursos de formacion y cualificacion de éste.

Consideramos que en general la Unidad Técnica se preocupa por la formacién
adecuada del personal. Esto se ve corroborado por las encuestas del personal, donde en el
apartado “caracteristicas de la tarea” el personal se encuentra contento con las habilidades
gue aprende (puntuaciéon 3,54) y el conocimiento de las tareas que realiza en el puesto de

trabajo (puntacion 4,08).

Desarrollo del personal:

Este subcriterio que se puede consderar muy relacionado con el anterior, ya que el
desarrollo personal esta determinado en gran medida por las habilidades que se adquieren en el
puesto de trabajo y la capacidad de desarrollarlas, va a depender también del grado de
satisfaccion en que se encuentre el trabajador y de la relacidon con el resto del equipo.

En concreto en estos puntos el personal también ha mostrado que encuentra un alto



grado de satisfaccién consderando su trabajo interesante (3.92) y que le permite poder realizar
tareas variadas y no aburridas (puntacion 3.62).

Por otra parte, se promueve el trabajo en equipo y la relacién con el resto del personal.
Las reuniones ocasionales y peridédicas del equipo promueven el intercambio de ideas vy el
contacto continuado del equipo. De lasencuestasrealizadas sobre el personal, en el apartado
referido a la relacién con loscompafieros, hay que resaltar que la relacién entre compafieroses
buena y fluida (puntuaciones4.38 y 3.54) y no se percibe una fuerte competencia (puntuacion
2).

Evaluacion del Personal:

En este subcriterio es donde se ha encontrado una mayor deficiencia dada la no
existencia de un procedimiento establecido para el seguimiento del rendimiento del personal.
Sblo existe un procedimiento indirecto a partirdel grado de satisfaccion del usuario del servicio:
escritos de felicitaciébn, comunicaciones orales, etc.

Seria recomendable establecer este tipo de procedimiento lo que permitiia detectar

deficiencias en el funcionamiento de este Servicio.

Implicacion y asignacién de responsabilidades.

Procedimiento:

H procedimiento utiizado para la asignacion de responsabilidades, como ya ha sido
indicado, son las reuniones periédicas o ocasionales entre el equipo directivo del servicio y el
personal.

Este procedimiento permite detectar las deficienciasy reorganizar el trabajo en funcion

de los objetivos de mejora.

Nivel de Autonomia:

Si bien consideramos que desde la Unidad Técnica se promueve el trabajo en equipo y la
implicacién del personal en el trabajo de esta Unidad, este hecho no se ve plasmado en la
opinibn del personal que en general consdera que tiene una baja paricipacion en las
decisiones sobre el funcionamiento del servicio (una de las puntuacién mas baja, 1.62) y no
pueden hacer propuestas de mejora para el funcionamiento del Servicio (puntuaciéon 2.23).

Se recomendaria que desde la direccién de la Unidad Técnica se promovieran canales

de comunicacién que permitieran al personal hacer llegar sus sugerenciasy poder mejorar la



pobre sensacion que el personal tiene en este punto.

Comunicacion entre el Equipo Directivo y el Personal.

H procedimiento utilizado para la comunicacion son las reuniones periédicasy ocasionales
entre el equipo directivo y el personal.

Este procedimiento, como se demuestra en las encuestas, no es todo lo fluido que se
desearia (puntuacién 2.62) y no permite participar al personal en las decisiones del Servicio
(como se ha explicado en el Qubcriterio 2). Aunque el Comité entiende que estos resultados
pueden estar influidos por el personal perteneciente al grupo de operadores de telefonia, que
como se comenta en el Subcriterio 0, se encuentra stuado fuera de la ubicacién de la Unidad
Técnica, porlo que el contacto con la Direccion del Servicio no estan directo como el resto de
personal. Sn embargo, en general todo el personal de la Unidad Técnica considera que
mantiene buenas relaciones con los supervisores (puntuacion 3.11) y que pueden solicitar

asesoramiento facilmente (puntuacién 3.31).

Valoracion critica:

Puntos fuertes:
v' Objetividad en la seleccion del personal
v' Alta formacién del personal.

v" Promocion del trabajo en equipo y la relacion entre el personal.

Puntos débiles:
v No existencia de un procedimiento de evaluacioén.
v Comunicacién poco fluida con el equipo directivo.

v" No participacién en la toma de decisiones.

Sugerencias de mejora:
v Establecimiento de procedimientos de reconocimiento internos basados en la
satisfaccion del cliente.
v'  Establecimiento de canales mas fluidos, como pueden ser:
e Buzdén de Sugerencias para el personal del Servicio.

o Elaboraciéon de encuestas sobre el grado de satisfaccion del personal.
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Criterio 4:

ALIANZAS Y RECURSOS.

Informacién disponible para la toma de decisiones:

Se evallda la informacién disponible de los proveedoresy el resultado obtenido con los
clientedusuarios, lo que permite evaluar el proceso, es decir, el funcionamiento del servicio
como actor entre el proveedor y el usuario.

Como se vera en el criterio de PROCESOS el mecanismo existente para el control en los
proveedores es muy diverso, ya que estos mismos son de actividades muy diferentesy esto es
debido a la mision propia del servicio. Asitratamosdesde las grandesempresasde suministro de
energia (ENDESA o Gas Natural), a losgrandesoperadoresen lascomunicaciones (Telefénica o
Movistar), grandes empresas de servicios (SECURITAS o El Corte Ingles) a las méas pequefias PYMES
en contratasde limpieza, mantenimientosy suministros. También trata con auténomos, en casos
de asistencia técnica. En cada caso lasrelaciones son diferentespero si esla ténica general la
escasa documentaciéon que se genera.

En loscasosde suministro de energia se controla la calidad de los mismos, sobre todo en
la eléctrica, que ya ha producido algunos problemasen los equipos de los usuarios. En esta se
esta haciendo un plan de mediciones que hace que cas permanentemente se esté
controlando el parametro de calidad de la energia. De hecho, la Universidad, a instanciasde
este Servicio, ha promovido un proyecto de dosafiosde duracién, para el analisisde la calidad
de la onda eléctrica, llegandose a la conclusion del que el suministro se esta efectuando 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 solucién al problema.

A través del control de facturacion se esta haciendo un control de calidad de los
suministros, detectando posbles averias, anomalias para los usuarios, a la vez que se prevén las
posibles desviaciones econémicas.

H servicio colabora en el control de lasprestacionesde servicio que recibe la Universdad
porparte de sus proveedores, sempre que estasprestacionestengan componentesde caracter
técnico, mediante inspecciones rutinarias, oficiales, y por la comunicacién con los propios
usuarios. Eemplo de estos son los sistemas de alarma de robo o el mantenimiento de los

ascensores.



Con los proveedores se tienen reuniones peridbdicas de tipo rutinario, de toma de
posicion, ante previsblescambiosde tecnologia o econémicos. También se hacen en casosde
disconformidad de cualquier indole, tanto en suministros, en prestaciones de servicios, como en
trabajos con contratas de obras.

En el caso de obras se producen en los replanteos previos, durante las obras, como
direccién de las mismas, y al final.

Fnalmente se producen controles de fin de trabajos en las liquidaciones de orden
econdmico y en las recepciones de orden técnico.

La colaboracién de losusuariosesmucha y siesverdad que, en caso de suministrosy de
prestaciones de servicio, esmenor su participacion en la génesis, en su fase principal son la pieza
clave, siendo fundamental su criterio y opinién sobre los mismos.

En el caso de las obras, la colaboracién es mas estrecha entre los proveedores, el
Servicio, a travésde sustécnicos, y el usuario. Estos Gltimos son, en general los promotoresde la
obra, disponiendo el plan de necesidades en la misma. Participan en la solucién técnica,
comprobando la adecuacién a susnecesidadesy en la ejecucién, ya que en la mayoria de los

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

Alianzas y estrategias:

En la relaciones con otros Servicios de la Universdad, son una practica comun los
acuerdos, eso si siempre tacitos, por confianza entre compaferos.

Lasrelaciones naturales de este Servicio se producen con los Srvicios de Contratacion,
de Informética, de Prevencion de Riesgoslaboralesy de Gestion Econémica. En menor medida,
con los Srviciosde Personal, de Investigacion y Asesoria Juridica, y, casi solo a titulo de usuarios,
con el de Gestion de Estudiantes o de Biblioteca Universitaria.

Los criterios para la elaboracién de alianzas son de mejoras en lasacciones conjuntas o
de traspaso de tareas, para que se consiga un aumento en la eficacia y la eficiencia de los
trabajos y por tanto una mayor satisfaccion en los trabajadores y un mejor servicio en los clientes.

Cabe destacar la excelente relacion con el Servicio de Informatica, en el area de
Comunicaciones, ya que la responsabilidad en susfuncionesescompartida por este Servicio, en
lo que se refiere al mantenimiento y nuevas instalaciones, correspondiendo en exclusva al
Servicio de Informética la explotacion de las mismas.

Con el servicio de Contratacién también se colabora en las contrataciones de la

Universidad, bien en la elaboracion de pliegos de condiciones técnicas, parnicipando en las



mesasde contratacion, en el control de loscontratosde caractertécnico, y en la vigilancia de
las prestaciones del servicio.

Con los proveedores también existen "acuerdos marco” de calidad en los servicios y
econdmicos de los mismos. De hecho, el Servicio dispone de una clasficacion practica de
proveedores de obras e instalaciones, de forma que se tienen empresas especializadas en
aquellos trabajos que requieren alta cualificacién para la ejecucién de los mismos. Asi existen
contratas especiales para trabajos en comunicaciones y en eléctricos de alta tensién, de
mantenimientos de grandes instalaciones, como es el caso de climatizacidon, o de obligacion
reglamentaria, como en el caso de los aparatos elevadores. H objetivo Ultimo es obtener la

mayor calidad posible en dichos trabajos.

Asignacion, control y optimizacion de recursos:

Al formar parte de los Servicios Centralizados de la Universdad, como tal, la Unidad
Técnica no tiene capacidad de control propio de recursos materiales, ya que estosle son dados
de acuerdo con los planes globales de la Universdad. Esto ocurre principalmente con los
recursos informaticos. Se padece la descentralizacién y esto hace que vayan a la cola.

No obstante cuando el equipamiento instrumental para el desarrollo de la tarea esde
indole técnica, sicuenta con elrespaldo de la Universdad y la instrumentaciéon de que disponen
es completa para los servicios que prestan.

Una carencia importante esla escasezde vehiculospara el desplazamiento del personal
técnico a los diferentes centros de la Universidad. En este equipamiento es necesario mejorar

mucho.

Nuevas Tecnhologias:

La aplicacibn de nuevas tecnologias (hasta el momento en que se stla la
autoevaluacion) ha sdo escasa. De hecho, aunque el servicio fue pionero en uso de la red, con
el fin de lograr gran calidad de almacenamiento y beneficiarse de las ventajas de copiasde
seguridad del Centro de Célculo, ha estado al margen de estas nuevas aplicaciones, dada la
escasa plantila del mismo, sendo ahora, con la incorporacién de mas personas, cuando se
hace ineludible su implementacion, de forma que se puedan compartir recursos e informacién,

se pueda trabajar en movilidad, etc.



No obstante, el Servicio se encuentra con un gran handicap para dicha implantacion,
dado que no tiene personal experto en informatica y el del Servicio de Informatica es escaso
para dar soporte a losdemas Servicios. Esto hace que cualquier aplicacién necesaria se dilate
en el tiempo, incluso un afio, con lo que el avance es minimo y el gasto de energia es enorme.

No obstante, se estdan dando pasos hacia el uso de tecnologias que permiten la
portabilidad del puesto de trabajo, el uso de ordenadores portatiles, conexiones en movildad
con PCMCIA o WIFI.

Gestion del conocimiento:

El Servicio ha estado en continua formacién tanto en temas de ofiméatica, como en
temas especificos de conocimientos técnicos, y trasversales, como pueden ser la seguridad
laboral.

Para ello s han realizado cursos incluso fuera del ambito de la formacién de la
Universidad para sustrabajadores, como en dibujo por ordenador, programas de presupuestos,
maniobrasy seguridad en centro de transformacion, climatizaciéon, etc. Todosde una evidente
componente practica para los trabajadores del servicio segun las tareas encomendadas.

Dada la especificidad de estos, se ha requerido un esfuerzo desde la Universidad para su
montaje y financiacién, puesto que son cursoscarosy para pocostrabajadores, pero hay que
decir que siempre se ha contado con el apoyo necesario.

lgualmente se han promovido cursos de formaciéon interna para trabajadores de
mantenimiento de centros. Con estos cursos se ha logrado compartir los conocimientos entre
todos, a la vez de diversficar las 4reas de actuacidn al ser estos variados en su tematica
(comunicaciones, electricidad, climatizacién, etc.), sirviendo ademaspara fomentarla cohesion
del grupo y tender lazos de cooperaciéon entre los compafieros.

Valoracion Critica

Puntos fuertes:
v" Buena predisposiciéon del personal para la formacién continua.
v Atencién especial de la Universdad a la formacion especifica del personal de este

servicio.

Puntos débiles:

¥v" No existe un plan de renovacién de equiposde informatica ni de otro tipo (como son los



medios de transporte).
v'  Falta de estudios de coordinacién en tareas compartidas entre diferentes Servicios.
v Falta de criterios objetivos en las medidas de calidad de procesos.
v" Falta de personal especffico para apoyo en tareastransversales, como la implantacién

de las nuevas tecnologias o la calidad en los procesos.

Sugerencia de mejoras:
v" Aumentar el personal para cubrir estas funciones o mejorar el apoyo externo desde
servicios especificos en estas materias.

v'  Establecer planes de formacién en materia de trabajo en equipo, y calidad en el trabajo.



Criterio 5:

PROCESOS.

Identificacién de procesos:

En la Universdad no existe un servicio de automatizacion, organizacién o de mejora de
métodos de trabajo, que seria, realmente, el encargado de, contando con la informacion y
colaboracion del personal adscrito a él, identificar, estudiar y proponer las mejoras en los
diferentes procedimientos que se siguen, en la mayoria de los casos de forma espontanea
llevados por laspropiasnecesdadesy la repeticion de lastareas. De hecho sblo existen ciertos
procedimientos por escrito debido al tema al que sirven (seguridad) o por la repeticion del
proceso. Asi en nuestro caso, son tareas de corto recorrido o de mucha repeticion.

Por tanto los procedimientos que existen carecen de la auditoria necesaria, ni previa ni
periédica, de un personal especializado, que en una empresa como la Universdad deberia
existir, a nuestro entender, ya sea con medios propios, o contratada con una empresa externa.

En consecuencia, expuesto lo anterior, podemos declarar que en el servicio existen
procedimientos de trabajo, s bien unos estan escritosy otros se cumplen de forma automatica
para homogeneizar la respuesta y que esta sea uniforme y logica.

En este criterio también podemos destacar que al haber pocas personas, el proceso,
aungue no sea corto en tareas o en el tiempo, sitiene pocas personas responsables en el mismo,
afectando como mucho a tres personas; esto hace que pueda pasar sin una norma escrita,
dado que cada persona tiene muy claro susobligacionesy losresponsables anteriory posterior
en elproceso; en la mayoria de los casos el ejecutor es el Unico responsable junto con el director
del servicio, como ultimo responsable de la tarea.

Por escrito existen:

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

e Procedimiento de gestion de la telefonia fija. (aprobado por el vicerrector, pendiente de
su publicacion en la Web).

e Procedimiento de gestion de la telefonia movil. (aprobado por el vicerrector, pendiente
de su publicacién en la pagina Web).

e Procedimiento de cesion de copiasde planosde edificiosde la Universidad a terceros,

aprobado por Consejo de Gobierno.



De manera no escrita:

e Procedimiento de peticidn de servicios de la Unidad Técnica.

e Procedimiento de solicitud de obras RAM.

e Procedimiento para seguimiento de factura de clientes..

e Reuniones de coordinacién de técnicos y administrativos para revison de temas

transversales.

En fase estudio:

¢ Procedimiento para quejas y sugerencias

e Procedimiento para control de calidad de terminacién de trabajos.
e Creacion de diagramas de procedimientos.

e Asignacion por escrito de cada fase de los procesos.

Del estudio de los procesos se derivan las deficiencias que se exponen en le apartado de
puntosdébilesy se proponen algunosestudiosde mejora, como la confeccién de diagramasde
flujosy la asignacién de responsablesa cada fase de forma escrita, aunque esto si se conoce,
de manera informal, dentro del servicio.

Por tanto se hace necesario la definicion de nuevo de los diferentes responsables de los
procesos, maxime despuésde las tltimasincorporacionesde personal en el servicio. Esto hace

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

Seguimiento y control de procesos:

S establecen varios puntos de control de los procesos en el servicio de la Unidad
Técnica. El primero, es un control econémico del servicio prestado, a través de la peticién de
varios presupuestos a empresas especializadasy el analiss de los mismosy su comparacion y
comprobacién de la evolucion légica en el tiempo. B segundo, es el control de la calidad,
basado este en tres pilaresfundamentales, uno la eleccién de proveedoresespecializados; otro
el control durante la ejecucion de los trabajos, y el tercero, el control del fin de los trabajos con la
comprobacion de la facturacion. Estos son controles de tipo técnico y son llevados a cabo por el
propio personal del servicio. El tercer nivel sera la aplicacion de la encuesta al usuario para saber
el nivel de satisfaccién del mismo con los servicios, la forma de llevarlos a cabo y el nivel de
cumplimiento de susexpectativas. Por Ultimo, el cuarto nivel serd el estudio del cumplimiento del

procedimiento y el analissde la encuesta de satisfaccion del cliente para sacarlasconclusiones



que permitan las mejoras de los procesos y servicios.
Estosestudiosse deben de hacerporcada tarea en la que se intervenga y su duracién e
importancia asi lo requiera; en todo caso, cada seis meses, se debe hacer una reunién

especifica para este tema.

Desarrollos de nuevos servicios:

Lasnecesdades de losclientesllegan a nuestro servicio a travésde sus peticiones. Estas
cada vez se realizan maspor escrito, con lo que se facilita una primera compresion. A su vez se
hacen vistasde inspeccion, que normalmente se realizan acompafiadosdel usuario, por lo que
sirven para matizar las peticiones mismas.

En la mayoria de las ocasiones se les envia el presupuesto para su conocimiento y
aceptacion econdmica s procede, porlo que esto vuelve a serun control 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 laempresa que lo va a realizar, y de nuevo el usuario esta presente, dado que se tiene que
consensuar el momento de la ejecucién, con lo que nuevamente se puede considerarcomo un
control de los intereses del usuario.

Inevitablemente el usuario tiene que sufrir en algunoscasoslasmolestiasde la prestacion
del servicio, por lo que es un sujeto pasivo de los trabajos que se realizan.

Todo ello hace que realmente sea dificil que se produzca un desajuste entre losintereses
del usuario y la ejecucion del servicio.

Entendemos que el procedimiento que se sigue hace que se produzca un andlisis en
profundidad de los intereses del usuario, que el servicio se haga a la medida de las
especificacionesdel mismo y su capacidad econémica y se esta abierto a la introduccion de
mejoras en cualquier momento del proceso, antes de la ejecucion del trabajo.

Podemos informar aqui del plan de formacién integral del personal, con asistencia a
cursos especificosy de formacidn trasversal con las funciones que le son propias. Esto se lleva a
cabo desde el propio plan de formacion de la Universdad y lo promovido desde el propio
Servicio.

Existen por tanto tres niveles de formacién. Uno son los cursos de caracter técnico y
eminentemente practicosimpartido desde el propio Servicio para el personal de mantenimiento
de centros y personal de otras especialidades del propio Servicio; otro nivel para la

especializacion del personal del Servicio en su propia area de responsabilidad, y, por ultimo,



estan los temas transversales como la seguridad laboral, programas de ofimatica, etc.

Esta formacién revierte en la actualizacion y puesta en practica de las técnicas mas
novedosas al servicio del usuario

lgualmente lasreunionesde coordinacion permiten la extensién de losconocimientosen

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

Auditorias y evaluacioén de los sistemas de gestion:

Como ya se ha dicho la Universdad no tiene implantado sissema de auditoria alguno
para los procedimientos, ni para la calidad, por lo que la auditoria que se produce es solamente
de tipo interno, sin estar estructurada y, como hemos explicado, basada en resolver los
problemasde procedimiento observadosy para dar mejor respuesta a losusuarios a travésde

sus consideraciones y sugerencias.

Valoracion critica:

Puntos fuertes:
v' La actitud del personal ante el servicio a los usuarios.
v la capacitacién técnica de las personas que integran el servicio, que facilita dar un
servicio de calidad.
v la actitud al trabajo en equipo y sujetos a procedimientos de trabajo segun la poca

experiencia que tenemos.

Puntos débiles:
v" Escasa dotacion de personal en el servicio lo que hace no poder dedicar esfuerzos a
temas de calidad y organizacion.
v Escaso apoyo desde el Gabinete de Calidad de la Universdad, posblemente por
saturacion del mismo.
v Inexistencia del Servicio de Planificacion que se ocupe de procesosy de auditoriasen la
Universidad.

v" En general, escasa preparacion del personal en temas de calidad.

AN

Falta de procesos que faciliten la coordinacidn entre servicios.



Sugerencias de mejora:

Dado que no estda en mano del comité proponer mejorasque son decisén de servicios externos

a este, sdlo propondremos mejorar los procedimientos existentes y desde luego desde la

preparacion nada especializada en este tema.

No obstante seria de interés mejorar en:

v

Implantacién de los procedimientos de telefonia fija y mévil ya aprobados y su
publicacion.

Asignacion de responsabilidades de cada persona en los procesos.

Puesta en funcionamiento de la pagina Web que facilitara el conocimiento del Servicio a
los usuarios.

Implantacién del sstema de sugerenciasy quejas que sera incorporado también en la
pagina Web.

Implantacion en las tareas de la encuesta de satisfaccion del usuario.

Establecer dosreuniones anualesespecificas para andlisisen general de lasencuestasy
de revisiéon de los procedimientos en marcha.

Elaborar procedimientos de todas aquellas tareas en las que sea posible su implantacién.



Criterio 6:

RESULTADOS EN LOS CLIENTES.

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

Mediciones sistematicas de la satisfaccion.

Procedimiento:

El tnico medio que ha utilizado hasta ahora la Unidad Técnica para conocerelgrado de

satisfaccién de susclientesesla “entrevista personal”’, en la cual se han analizado losproblemas

planteados y las soluciones adoptadas.

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

del nivel de satisfaccion de losclientes, como pueden serlasencuestas, la comparaciéon con los

resultadosde otros Servicioso la creacidon de sistemasde recogida de informacién directa sobre

quejas y sugerencias.

Por el contrario, el Comité de Evaluacion Interna si ha realizado una encuesta entre los

clientes, cuyos datos se pueden consultar en el apéndice “Encuestasde opiniéon y satisfaccion

de clientes/ usuarios’.
Las caracteristicas generales de esta encuesta son las siguientes:

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

e Habilidad del servicio: la capacidad o habilidad de prestar el servicio prometido con

seguridad y correctamente.

e Capacidad de respuesta: la disposicion y voluntad del personal para ayudar a los

usuarios y proveerlos de un servicio rapido

e Seguridad: la inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio prestado, asi como

sobre la profesionalidad, conocimiento, atencidn, cortesia y credibilidad en la atencién al

publico.

e Empatia: la accesbildad, tanto en lo referido a la persona adecuada como al horario,

asi como el acierto en la comunicacidén, comprension y tratamiento de quejas.

e Agpectos tangibles: los recursos humanos, equipos, materiales de comunicacion e

instalaciones con las que cuenta la Unidad Técnica.

e Expectativasde servicio: la satisfaccion de lasnecesidadesde losusuarios, conocimiento

gue tienen sobre la Unidad, experiencia previa acerca de la misma y conocimiento al

respecto de la opinién de otras personas.



e Superacion de expectativas: la evoluciéon hacia la mejora percibida por los usuarios.
e Informacién: la informacién que posee el usuario sobre diversos aspectos relativos a la
prestacion de servicios por la Unidad Técnica.

La encuesta ha sido respondida por 56 personasque se puede clasficar en lassiguientes
categorias:

e Segun su ubicacion:
=  Campus Universitario de Rabanales: 20 personas.
=  Campus Universitario de Menéndez Pidal: 12 personas.
»  Campus Universitario del Casco Histérico: 16 personas.
= Otros Campus o Servicios: 5 personas.
* No identificadas: 3 personas.
e Segun su responsabilidad en la Universidad:
= Miembros de equipos directivos de centros, servicios universtarios y
departamentos: 37 personas.
= Miembros de conserjerias, coordinadores de servicios y jefes de equipo: 16
personas.
* No identificadas: 3 personas.

Los resultados de estas encuestas seran analizados en los siguientes apartados o
secciones de este criterio.

Por otro lado, se ha de indicar que el Comité de Evaluacién Interna desconoce cuales
son los indicadores de rendimiento de la Unidad Técnica.

También se ha de indicar que el Comité de Evaluacién Interna sdlo ha tenido
conocimiento de que la Unidad Técnica ha recibido algunas quejas provocadaspor erroresen
la facturacién de gastos de teléfono. En ningln caso, la Unidad Técnica ha tenido que realizar
indemnizaciones por el mal funcionamiento del Servicio.

En cambio, siconsta que la Unidad Técnica ha recibido cartasde felicitacién porel buen
trabajo realizado. Por ejemplo, se puede citarla carta de felicitacién que la Escuela Politécnica
SQuperior remiti6 a la Unidad Técnica para agradecerle el buen trabajo realizado y el interés
mostrado durante la extincién del incendio ocurrido en el centro en el mes de febrero de 2005.

En relacion con losgruposde usuariosy clientes, se ha de indicar que La Unidad Técnica
puede darun asesoramiento técnico a cualquier miembro de la comunidad universitaria que los
solicite. Sn embargo, s la solicitud realizada requiere una financiacion econdmica, entoncesla

Unidad Técnica solo puede prestar sus servicios a cualquier entidad de la Universdad de



Cérdoba que posea una Unidad de Gasto que asuma los costes de su intervencion.

Los grupos de usuarios o clientes identificados por la Unidad Técnica son Facultadesy
Escuelas, los cuales estan agrupados en Campus Universitarios:

e Campus de Rabanales.

e Campus de Menéndez Pidal.

e Campus del Casco Histoérico.

e Campus de Belmez.

Servicios universitarios:

e Residencias universitarias.

e Servicio de Deportes.

e Servicio de Informatica.

e Secretariado de Estudios Propios.

e Hospital Clinico Veterinario (Ceucosa).

e Animalario.

e Etc.

Departamentos y grupos de investigacion:

e S ha de indicar que las peticiones de los usuarios o clientes (centros, departamentos,
etc.) que residen en el Campusde Rabanales se tramitan a travésde la Administracién
de dicho Campus. Laspeticionesde losdeparamentosy de losgruposde investigacion
gue no residen en el Campusde Rabanales se suelen tramitar a travésde loscentrosen
los que estan ubicados, aunque también pueden hacerlo directamente.

Resultados:

H analisis de los resultados en los clientes se va a realizar a partir de las encuestas
realizadas a los mismos (véase el apéndice “Encuestas de opinion y satisfaccion de clientes/
usuarios’) y examinando losvaloresmediosde dichasencuestasque se muestran en la tabla 6.1.

FHabilidad del servicio: losclientesopinan que fiabilidad de la Unidad Técnica esbastante
buena (3,98).

Capacidad de respuesta: es el aspecto mejor valorado por los clientes (4,40), lo cual
pone de manifiesto su confianza en la Unidad Técnica.

Seguridad: los clientes poseen una gran confianza en el servicio que presta la Unidad
Técnica (4,14). Este es el segundo aspecto mejor valorado.

Empatia: la relacion entre la Unidad Técnica y los clientes esconsiderada como buena
(3,69).



Aspectos tangibles: es el segundo criterio peor valorado por los clientes, los cuales
consideran que losrecursos (humanosy materiales) de los que dispone la Unidad Técnica son
simplemente suficientes (3,28).

Expectativasde servicio: los clientestienen confianza en que la Unidad Técnica resuelva
adecuadamente sus problemas (3,50).

Superacion de expectativas: los clientes consderan que la Unidad Técnica intenta
mejorar el servicio que desarrollan (3,51).

Informacion: la valoracion de este aspecto esaceptable (3,18), aunque esel punto mas
débil de la Unidad Técnica.

S se analizan los resultados en funcién de los tipos de clientes que tiene la Unidad
Técnica, se ha de indicar que:

En general, la opinién de la Unidad Técnica que manifiestan los coordinadores de servicio
y jefes de equipos es inferior a la que manifiestan los responsables de los equipos directivos,
departamentos,...

Independientemente de su responsabilidad universtaria, todos los clientes reconocen
gue “la capacidad de respuesta” de la Unidad Técnica esla mejorde susvirtudes.

Sorprendentemente, los coordinadores de servicio y los jefes de equiposindican que la
informacién que reciben de la Unidad Técnica es insuficiente.

Si se analizan los resultados en funcion de la ubicacién de los clientes, se observa que:

e Los clientes stuados en el Campus del Casco Histérico son los que manifiestan unos
valores mas bajos en comparaciéon con la de los demas clientes.

e Independientemente de su ubicacion, todoslos clientesreconocen que “la capacidad
de respuesta” de la Unidad Técnica esla mejorde susvirtudes.

e lLa “informaci6on” suministrada por la Unidad Técnica es el criterio menos valorado por
todos los clientes excepto los situados en el Campus de Rabanales.

e H criterio menosvalorado porlosclientesdel Campusde Rabanalesesel relativo a “los
aspectos tangibles’ (los recursos humanos, equipos, materiales de comunicacién e
instalaciones con las que cuenta la Unidad), ya que indican que son sdlo aceptables
(3'18).

Un andlisis mas detallado de las encuestas permite extraer los siguientes comentarios:

e El grupo de cuestiones mejor valorado de la Unidad Técnica es el que indica que “la
capacidad de respuesta que ofrece a los clientes o usuarios’ es muy considerado y
amable (3,88).



e H dnico grupo de items que no alcanza el valor medio de 3,00 es el relativo a “la
informaciéon” de la Unidad Técnica, porque losclientesopinan que son insuficientes(2,87).
Algunos de las cuestiones en las que los coordinadores de serviciosy jefes de equipos

manifiestan valores inferiores a la media son los siguientes:

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

e H personal de la Unidad Técnica no cuenta con recursos suficientes (2,75) ni de la
tecnologia adecuada (2,81) para desarrollar su trabajo.

e La Unidad Técnica no posee un conocimiento aceptable de losinteresesy necesdades
de los clientes (2,87).

e La Unidad Técnica no da una respuesta rapida a las necesdadesy problemas de los
clientes (2,80).

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

e La Unidad Técnica no lesinforma adecuadamente de lassolucionesadoptadas (2,93) ni
de los plazos de ejecucion (2,60).

Consideran que es insuficiente el conocimiento que tienen de la organizaciéon de la
Unidad Técnica (2,87), en general, o de las actividades de ejecucién de obras (2,87) o de las
telecomunicaciones (2,93), en particular.

Por el contrario,y como ya se ha indicado previamente, loscoordinadoresde serviciosy
jefesde equiposconsderan que “la capacidad de respuesta” de la Unidad Técnica essu mejor
virtud (3,88), lo cual pone de manifiesto la confianza que dicho Servicio le inspira.

En resumen, se puede destacar que:

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

e losclientesconsderan que la informacion que reciben de la Unidad Técnica debe ser

mejorada y ampliada.

Datos comparativos:

H Comité de Evaluacién Interna no ha podido comparar el grado de satisfaccion de los
clientesde la Unidad Técnica con el grado de satisfaccion de losclientesde otros Serviciosde la
Universdad de Coérdoba o de otras Universidades porque no ha tenido acceso a dicha
informacion.

Se pueden plantear las siguientes propuestas de mejora:
e Obtenerinformacién sobre losindicadoresde satisfaccion que se utilizan en otros Centros

0 Servicios.



e Establecercontactoscon losresponsablesde otros Serviciospara conocerlasestrategias

y resultados en relacion con los clientes.

e Invitar a profesionales de otros Servicios o Centros para compartir experiencias y

resultados.

Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias:

H procedimiento que actualmente utiliza la Unidad Técnica para la recogida de quejasy

sugerencias es mediante la entrevista personal con el cliente. Este procedimiento ha permitido

atender adecuadamente las peticiones de los clientes.

Como ya se han indicado previamente, el Comité de Evaluacion Interna sdlo ha tenido

conocimiento de que la Unidad Técnica ha recibido algunas quejasprovocadaspor erroresen

la facturacion de gastos de teléfono. En cambio, si se ha tenido conocimiento de cartas de

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

H Comité de Evaluacion Interna considera que seria deseable que la Unidad Técnica

estableciera las siguientes mejoras:

e Haborar un protocolo para la recogida de quejas y sugerencias con las siguientes

caracteristicas:

e Crear dostiposde buzones de quejasy sugerencias. un buzon electrénico y un buzén

normal.

e Asgnar a un miembro de la Unidad Técnica las siguientestareasrelacionadascon estos

buzones:

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

Tramitar ante las personas responsables las quejas o sugerencias recibidas, las
cuales deben de responder a las cuestiones planteadas en el menor tiempo
posible.

Remitir a los clientes las respuestas a las quejas o sugerencias que hayan
planteado.

Elaborar un informe anual con las quejas y sugerencias tramitadas.

Elaborar un documento o encuesta de evaluacién del servicio realizado.

Este documento seria remitido al responsable de la Unidad de Gasto, o a la
persona en quien delegue, para que respondiera sobre el grado de
satisfaccion del trabajo realizado por la Unidad

Este documento podria tener en cuenta aspectos como:



o Calidad de la solucién adoptada
o Coste
e Plazos de ejecucion
¢ Informacidn recibida durante todo el proceso
o Etc.
Esta documentacion se podria analizar anualmente para establecer posbles mejoras en el

servicio.

Difusioén y uso de los resultados:

Como ya se ha indicado previamente, la Unidad Técnica sdlo ha recabado informacion
sobre el grado de satisfaccion de losclientesa travésde entrevistaspersonales. Esta informacion
no ha sido posteriormente reflejada en ningln documento impreso.

La Unidad Técnica ha comunicado la informacion relativa a la satisfaccion de los clientes
a lascomisionesen lasque participa (Comison de Obrasy Organizacién del Campus, Comison
de Informatica, etc.) y a los responsables universitarios de los que depende (Vicerrector de Obras
y Organizacién de Campus , Vicerrector de Nuevas Tecnologias y de la Comunicacion y
Gerente).

La informacién sobre el grado de satisfaccion de los clientes ha sdo utilizada por la
Unidad Técnica para mejorar el servicio que desarrolla, y concretamente los trabajos que han
presentado mas dificultades o que van a ser mas demandados en el futuro.

El Comité de Evaluacion Interna propone las siguientes mejoras:

e Crear una pagina Web en la que se muestre la siguiente informacion:
o Contacto: lugar, teléfono, correo electrénico, personas.
o Horario.
o Organizacion de la Unidad Técnica.
0 Serviciosque realiza: telecomunicaciones, instalaciones eléctricasy ejecucién de
obras.
o Formulario de solicitud de servicios.
o0 Informacioén sobre tramites administrativos para la solicitud de servicios.
o Formulario de quejas.
o Formulario de sugerencias.
o Publicacién de actividades realizadas en los ultimos afios clasficadas por

categorias.



o

o

Enlaces a servicios relacionados. Servicio de Contratacion, Servicio de
Informética,...

Novedades.

Publicar los resultados de encuestas de satisfaccion.

Etc.

e Difundir con folletos y correos electrénicoslasactividadesde la Unidad Técnica entre los

responsables de las Unidades de Gasto de la Universdad de Cordoba, pero

diferenciando los posibles grupos de clientes:

o

(0]

Centros universitarios.
Servicios.

Residencias.
Departamentos.

Grupos de Investigacion.
Etc.

Para poder desarrollar esta mejora, es necesario que la Secretaria General o el Servicio de

Gestion Econémica comuniquen a la Unidad Técnica los cambios habidos en losresponsables

de estas unidades de gastos.

Revision y mejora de los procedimientos:

H Gnico sstema de revisién y mejora de procedimientosque posee la Unidad Técnica es

el de las “reuniones de control internas”, que, como ya se ha descrito en el criterio 2, permite a

losmiembrosde la Unidad Técnica plantear cuestionesrelativasal funcionamiento de la unidad

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

Seria deseable que se redactara un acta de cada una estas reuniones en las que se

indicara, al menos, la siguiente informacion:

e Andlisis de los problemas planteados.

e Soluciones propuestas.

Valoracion critica final:

Puntos fuertes:

v" La Unidad Técnica tiene identificados a los grupos de clientes.



v losclientes posee una gran confianza en que la Unidad Técnica sea capaz de resolver

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

v" Larelacioén de los clientes con el personal de la Unidad Técnica es buena.

Puntos débiles:

v La informacién que comunica la Unidad Técnica a sus clientes es insuficiente,

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

La Unidad Técnica no posee informacion sobre los indicadores de satisfaccion de los
clientes.

La Unidad Técnica carece de un procedimiento de quejas y sugerencias.

La Unidad Técnica no elabora actascon losacuerdosde lasreunionesde control interno
en el que se analizan los problemas y las soluciones.

La Unidad Técnica no difunde adecuadamente la informacién relacionada con:

e Quejas y sugerencias

e Actividades y servicios que desarrolla.

Sugerencias de mejora:

v

Mejorar la informacién que comunican a los clientes. especialmente, la dirigida a los
coordinadores de servicio y responsables de equipo.
Obtenerinformacion sobre losindicadoresde satisfaccion que se utilizan en otros Centros
0 Servicios.
Establecercontactoscon losresponsablesde otros Serviciospara conocer lasestrategias
y resultados en relacién con los clientes.
Invitar a profesionales de otros Servicios o Centros para compartir experiencias y
resultados.
Haborar un protocolo para la recogida de quejas y sugerencias con las siguientes
caracteristicas:
e Creardostiposde buzonesde quejasy sugerencias: un buzon electrénico y un buzén
normal.
e Asignar a un miembro de la Unidad Técnica las siguientes tareas relacionadas con
estos buzones:
. Revisar periddicamente dichos buzones (v.g.: semanalmente).
. Tramitar ante laspersonasresponsableslasquejaso sugerenciasrecibidas,
las cuales deben de responder a las cuestiones planteadas en el menor

tiempo posible.



" Remitir a los clientes las respuestas a las quejas o sugerencias que hayan
planteado.

" Elaborar un informe anual con las quejas y sugerencias tramitadas.

v Elaborar un documento o encuesta de evaluacién del servicio realizado.

v Este documento seria remitido al responsable de la Unidad de Gasto, 0 a la persona en

quien delegue, para que respondiera sobre el grado de satisfaccion del trabajo realizado

por la Unidad

v Este documento podria tener en cuenta aspectos como:

Calidad de la solucion adoptada.

Coste.

Plazos de ejecucion.

Informacioén recibida durante todo el proceso.

Etc.

v"  Esta documentacién se podria analizar anualmente para establecer posbles mejorasen

el servicio.

v Crear una pagina Web en la que se muestre la siguiente informacion:

Contacto: lugar, teléfono, correo electrénico, personas.

Horario.

Organizacion de la Unidad Técnica.

Servicios que realiza: telecomunicaciones, instalaciones eléctricas y ejecucion de
obras.

Formulario de solicitud de servicios.

Informacion sobre tramites administrativos para la solicitud de servicios.

Formulario de quejas.

Formulario de sugerencias.

Publicacion de actividades realizadas en los ultimos afios clasificadas por categorias.
Enlacesa serviciosrelacionados: Servicio de Contratacion, Servicio de Informatica,...
Novedades.

Publicar los resultados de encuestas de satisfaccion.

v' Difundir, con dipticosy correos electrdnicos, las actividades de la Unidad Técnica entre

losresponsablesde lasUnidadesde Gasto de la Universdad de Cérdoba, pero diferenciando

los posbles grupos de clientes: Centros universitarios. Servicios. Residencias. Departamentos.

Grupos de Investigacion.



Plan Andaluz de Calidad de las Universidades.
Autoevaluacion del Servicio de Unidad Técnica.
Universidad de Coérdoba.

v"  Redactar un acta de reuniones de control internas en las que se indicara, al menos, la
siguiente informacion: Andlisis de los problemas planteados. Soluciones propuestas.

v' 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).

Medicion sistematica de la satisfaccion personal.

Procedimiento:

El personal y su grado de satisfaccion es un pilar importante para la gestion de calidad de
un Servicio. Dado el reducido nimero de personal de esta Unidad Técnica, el procedimiento
utilizado por ella para conocer el grado de satisfaccion de su personal se ha limitado a las
reuniones periddicas con éste y al contacto directo de los responsables con el mismo, no
existiendo otro tipo de indicadores que permitan determinar su grado de motivacion e
implicacién, como pueden ser la realizacibn de encuestas de satisfaccion. Tampoco se han
encontrado constancias del nUmero de quejas presentadas por este personal.

Para la evaluacion de este grado de satisfaccion, este de Comité ha realizado una
encuesta entre el personal de la Unidad Técnica que permite obtener una informacién mas
directa y an6nima sobre este grado de satisfaccion. La encuesta, que se pueden consultaren el
apéndice "Encuesta de opinion y satisfaccion del personal del Servicio” consta de un total de 47
cuestiones agrupadas en las siguientes nueve categorias:

e Caracterigicas de la tarea, que agrupa cuestiones referidas al interés intrinseco del
puesto, variedad del mismo, oportunidades de aprender, dificultad, cantidad,
creatividad, posbilidad, participacion en la toma de decisonesy en la propuesta de
mejora, conocimiento de las tareas a realizar y seguridad en el trabajo.

e Condicionesde trabajo, que incluye preguntassobre descansos, caracterigticasfisicasde
lugar, ventilaciéon, temperatura, higiene y seguridad, recursos materiales disponibles.

e Salario, que recoge detalles referidos al salario, tanto cuantitativa como equitativamente.

e Promocidon, que mide aspectos sobre las oporntunidades de formaciéon continua y
promocién de que gozan los empleados en su puesto.

e Reconocimiento, que contempla elreconocimiento verbal, lasbonificaciones, lascriticas

y el prestigio como resultado del desempefio de las funciones propias del puesto.

o Beneficios, que aporta datos sobre pensiones, seguros médicos y vacaciones.

e Supervision, que se refiere a los estilos de seguimiento y control, habilidadestécnicasde



los supervisores, calidad de relaciones humanasy administrativasy comunicacién entre
supervisores y empleados.

Compafieros, que refleja la percepcion que sente el individuo con respecto a sus
compafieros, en términos de competitividad, apoyo mutuo, relaciones humanas y
comunicacion.

Empresa y Direccion, que analiza la satisfaccion global con la organizaciéon, en lo
concerniente a los salarios que ofrece, el impacto que causa en la comunidad, la gestién

del cambio y la definicién de la misién.

Resultados:

Losresultados de satisfaccion referentes a cada una de las categorias resefiadas en el

apartado anterior se han obtenido a partir de las encuestas contestadas por 13 de los 14

empleadosde esta Unidad Técnica y losvaloresmediosde lasrespuestasde estasencuestasen

una escalade 1 a 5.

Caracteristicas de la tarea: E personal en general muestra un grado aceptable de
satisfaccion con el trabajo que realiza (Puntuacion Media: 3.18). Las respuestas con un
indice de puntuacién mésalto hacen referencia al interésy la preparacion del personal
en el puesto que desempefia, encontrando valores muy inferiores a la media en las
cuestionesreferente a la implicacién de losempleadosen la toma de decisiones (1.62) y
la posibilidad de hacer propuestas de mejora (2.23).

Condicién de trabajo: También el personal del servicio considera en general aceptable
las condicionesde trabajo (Puntuacion Media: 3,07), con una muy buena valoracién del
horario (4,23) y una valoracién baja de los recursos para desarrollar este trabajo (2.62).
Salario: Es un aspecto valorado insuficientemente por el personal (Puntuacién Media:
2.81), ya que aunque éste esta razonablemente satisfecho con el sueldo, se considera
poco remunerado para su preparacion (2.25).

Promocién: Es uno de los aspectos peor valorado en las encuestas (Puntuacién Media:
2.04), indicando que el personal, en general, ve pocasposbilidadesde promocion en su
trabajo.

Reconocimiento: Los encuestados consideran, en general, poco reconocimiento en su
trabajo (Puntuacion Media: 2.52). S bien el trato con usuarios es bueno (3.38), no
encuentran ese reconocimiento por parte de los responsables del servicio, que no

valoran el trabajo bien hecho (1.69).



e Beneficios: Los beneficios del trabajo son aceptablemente consderados por el personal
(Puntuacién Media: 3.05), especialmente las ventajas que presenta en cuanto a los
periodos de descanso y vacaciones (3.92).

e Supervisién: Una clasficacién también aceptable recibe la superviséon del trabajo por
parte de losresponsablesde la Unidad (Puntuacion Media: 3.07). H personal considera,
en general, que losresponsables se encuentra perfectamente preparados para la labor
que desempefian, pero encuentran deficiencias en la comunicaciéon entre estos y el
personal. Aunque como ha sido comentado en otros criterios, esta falta de
comunicaciéon afecta, sobre todo, a los operadores de telefonia, que se encuentran
ubicados lejos de la Unidad Técnica.

e Compaifieros: Es el aspecto mejor valorado por los encuestados (Puntuacién Media: 3.31),
que indican un buen ambiente de compaferismo y de trabajo.

e Empresa y Direccidon: No existe una valoracion postiva de la Universdad por parte del
Personal de la Unidad Técnica (Puntuacion Media: 2.96). S bien este personal es
consciente de la importancia de la Universdad en la Sociedad (3.62), no existe igual
valoracién sobre la eficiencia de la misma.

En resumen, se puede decirque el personal tiene una valoracion positiva del trabajo que
realiza y su preparaciéon para el mismo, pero consideran que las posbilidades de promocién y
reconocimiento de su trabajo son escasas.

Datos Comparativos.

Por falta de la informacion necesaria, este Comité de Autoevaluacion ha sido incapaz de
haceruna comparacion del grado de satisfaccién del Personal de la Unidad Técnica con el de
otros Servicios de la Universidad y con Unidades semejantes de otras Universidades.

Se propone como plan de mejora que esta Unidad se ponga en contacto con estos otros

servicios con vistas a intercambiar estrategias y sistemas de indicadores del grado de satisfaccion

en el Personal.

Difusion y uso de los resultados.

Difusion y uso.

La informacion sobre la opinion de losempleadosde la Unidad Técnica recogida en las
reuniones periddicas de esta Unidad son utilizadas para corregir las posbles deficiencias y
elaborar posbles planes de mejora y es comunicada adecuadamente a los responsables

Universitarios de losque depende: Vicerrector de Obrasy Organizacién de Campus, Gerente y



Vicerrector de Nuevas Tecnologia de la Informacién y la Comunicacion.

Los resultados de las encuestas efectuadas por este Comité de Evaluacién permiten
proponer distintas acciones de mejora. Estas mejoras estan encaminadas a hacer una
comunicacion masfluida entre losresponsablesde la Unidad Técnica y el personal de la misma,
facilitando su participacion en losplanesde mejora del Servicio. Igualmente se busca un mayor
reconocimiento del trabajo del empleado.

Promover una participacién mas activa del personal en las reuniones periddicas de la
Unidad Técnica, permitiendo contribuir a éste en las decisiones sobre el funcionamiento del
Servicio.

Haboracién de encuestas periddicas sobre el grado de satisfaccion, lo que permitird
crear un sistema indicador del grado de satisfaccion.

Creacion de un Buzon de Sugerencias para el Personal, que permita a éste indicar en
cualquier momento las sugerencias posibles.

Elaboracién de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal. Si bien la
estructura rigida de la Universdad no permite crear un programa de promociones que premien
los esfuerzosen el trabajo, la creacién de mecanismosde reconocimiento interno basadosen la

satisfaccién de los clientes pueden ser estimulante en este sentido.

Revisién y mejora de los resultados.

Sistema de revision.

B mecanismo de revisén y mejora, como ha sdo comentado en otros criterios, son las
reuniones periodicas de control, que permiten ir revisando los planes de mejoras que se vayan
proponiendo. Losdatosobtenidosen encuestasperiddicassobre el personal pueden serde gran

utilidad en este procedimiento de revision.

Valoracion critica.

Puntos Fuertes:
v Buen ambiente de trabajo y compafierismo.
v' Satisfaccion del personal con la tarea y trabajo que realiza.

v' Satisfaccion del personal con la supervision de los responsables de la unidad.

Puntos Débiles:



v" Pocas posibilidades de promocion.

v Poco reconocimiento del trabajo.

v' Comunicacion poco fluida entre el personal y los responsables de la Unidad Técnica.
Sugerencias de mejora:

v Promover una participacion mas activa del personal en las reuniones periédicas de la

Unidad Técnica, permitiendo contribuir a éste en las decisones sobre el funcionamiento del

Servicio.

v'  Haboracion de encuesas periédicas sobre el grado de satisfaccion, lo que permitira

mejorar las actuaciones del personal del Servicio.

v" Creacion de un Buzén de Sugerencias para el Personal, que permita a éste indicar en

cualquier momento las sugerencias posibles.

v' Elaboracién de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal. Si bien la

estructura rigida de la Universdad no permite crear un programa de promociones que

premien los esfuerzos en el trabajo, la creacibn de mecanismos de reconocimiento interno

basados en la satisfaccion de los clientes pueden ser estimulante en este sentido.



Criterio 8:

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.

H objetivo esconocer qué logrosse estdn alcanzando en respuesta a lasnecesdadesy
expectativas del entorno local, nacional e internacional, c6mo se perciben las necesidades
sociales, qué acciones se llevan a cabo para cubrifrasy qué mediciones de la efectividad se
realizan.

Entendiendo como sociedad, Unicamente al sector no integrado en la Universdad
mediante una relacién contractual, nos encontramos con que, debido a las caracteristicas de
este Servicio, que mayoritariamente tiene asgnadas funciones encaminadas a resolver las
necesdadesinternasde la Universidad, de apoyo alresto de la Comunidad universtaria, no hay
actividades que puedan recoger el impacto en la Sociedad.

Pero nos encontramos con que al no haber existido sstemas que permitan conocer tal
percepcion, no se pueden extraer conclusiones que sean admisblescomo validaspara afirmar

c6mo inciden en la sociedad.



Criterio 9:

RESULTADOS CLAVE.

Como ya hemosvisto en otros Criterios no existen en el servicio ningln tipo de control de
actividad ni procesos suficientemente asentados que permitan una evaluacién, ni tampoco la
Universidad tiene un servicio para realizar esta labor, que desde luego tiene que realizarse desde
fuera del servicio y por personal especializado, por tanto tampoco existe un método de recogida
de informacion y valoracion, para determinar resultados de los procesos claves ni de soporte.

Las apreciaciones obtenidas no son objetivas, y estan basadas generalmente en
comentarios de usuarios y en escasas reclamaciones de los mismos.

Por ello es necesario establecer mecanismos de obtencion sistemética de datos, asi
como la comparacion ordenada de los resultados obtenidos en la evaluacién con las
posterioresy con Unidades Técnicasde otras Universdades, en términosde eficacia y eficiencia.
Esta tarea de obtencion de datosrequiere el aumento de la plantilla de este servicio, dado que
es necesario la creacion de encuestas a los diferentes estamentos, revisar el cumplimiento
interno de los procesos y documentarlos asi como el andlisis de toda la documentacion
producida y la realizacién de losinformestrimestralesy anualespara comprobarla evoluciéon del
servicio.

Las actividades de la Unidad Técnica, se recoge en una memoria sucinta, que se les

envia a los vicerrectores correspondientes, al final de cada curso académico

« Valoracion critica:

Puntos Fuertes:
v" Buena actitud de los trabajadores antes los cambios en su trabajo y adaptacion a las
mejoras en procedimientos.

v Buena estructuracioén del servicio para establecer procedimientos.

Puntos débiles:
v Necesidad de formacion del personal en temas de calidad.
v" Necesdad de personal para dedicarse al control de calidad tanto en los servicioscomo

en las areas en la Universidad.
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Sugerencias de mejora:
v' Establecer un plan de formacién par el personal en temas de calidad.
v" Aumentar la plantilla con vista a la implantacién de planesde calidad a todoslosniveles
de la Universidad.

¥v' Crear un plan de premios sociales por cumplimiento se criterios de calidad.
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CRITERIO O: EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DE LA UNIDAD TECNICA.

Puntos fuertes:
v'  Capacitacion del personal perteneciente al Servicio.
v' Aptitud en el trabajo y espiritu de servicio del personal existente. Aptitud para el trabajo
en equipo.
v Versatilidad de actuaciones en diferentes campos, al poder contratar con empresas
especializadas en cada sector.
v" Descentralizacion del gasto para mantenimiento e inversiones,
Puntos débiles:
v'  Falta de personal técnico.
v'  Falta de procedimientos escritos para la prestacion de servicios.
v Falta de presupuestoscentralizadospara mantenimiento de instalacionesimprescindibles
de mantener.
v'  Carencia de presupuesto para estudios y prospecciones.
Sugerencias de mejora:
v Completar lo antes posible la plantilla
v' Dotar presupuestos para mantenimientos centralizados.
v'  Establecer los procedimientos de prestacion de servicios en las diferentes areas.
v

Dotar presupuesto propio para estudios y mediciones.

CRITERIO 1: LIDERAZGO.

Puntos Fuertes:

v' Interés del personal por dar servicio de calidad..

v'  Estar definidas las areas de actuacion del personal.
Puntos Débiles:

v'  Falta de planes de formacién e informacién sobre calidad en la Universidad.

v' Falta de procedimientos de feedback sobre la calidad de los servicios prestados.
Sugerencias de mejora:

v' Establecer un buzén de sugerencias.

v'  Elaborar procedimientos para el reconocimiento de esfuerzos del personal.

v'  Establecer toma de criterio de calidad a los usuarios y proveedores.

CRITERIO 2: POLITICA Y ESTRATEGIA.



Puntos fuertes:

v La Unidad Técnica se muestra abierta a la recogida de informacion de todoslossectores
con los que esta relacionada, manteniendo un contacto continuado con usuariosy
trabajadores, que facilita el conocimiento de la situacion actual y la elaboracion de los
planes de mejora.

v Lasreunionesperiddicasque realiza la Unidad Técnica permiten planificara corto plazo y
abordar las tareas urgentes que se le presentan.

v La Unidad Técnica favorece la implicacién del personal en la elaboracién de los planes
de mejora, incorporando sus sugerencias en dicho plan.

v La Unidad Técnica posee una alta participacién en la edrategia general de la
Universidad y en sus Organos de Gobierno.

Puntos débiles:

v" La no existencia de procedimientos escritos para la recogida de las opiniones de los
diferentes sectores.

v" La no existencia de una reglamentacion de funcionamiento del Servicio que permita
incorporar los planes de mejora.

Sugerencia de mejora:
v/ Haboracion de un protocolo que indique coémo puede recibir informacién la Unidad
Técnica.

v Haboracion de documentacion o instrucciones practicas que recojan los planes de

mejora y se distribuyan entre el personal del Servicio.

v' Elaboracién de un reglamento de funcionamiento del Servicio y de la estrategia de éste.

CRITERIO 3: PERSONAL.

Puntos fuertes:
v' Obijetividad en la seleccién del personal
v' Alta formacioén del personal.

v" Promocién del trabajo en equipo y la relacién entre el personal.

Puntos débiles:
¥ No existencia de un procedimiento de evaluacion.
v" Comunicacioén poco fluida con el equipo directivo.

v No participacion en la toma de decisiones.



Sugerencias de mejora:
v Establecimiento de procedimientos de reconocimiento internas basados en la
satisfaccion del cliente.
v'  Establecimiento de canales mas fluidos, como pueden ser:
v' Buzdn de Sugerencias para el personal del Servicio.

v'  Elaboracién de encuestas sobre el grado de satisfaccion del personal.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

Puntos fuertes:
v" Buena predisposiciéon del personal para la formacién continua.
v Atencién especial de la Universdad a la formaciéon especfifica del personal de este

servicio.

Puntos débiles:
v No existe un plan de renovacién de equiposde informatica ni de otro tipo (como son los
medios de transporte).
v'  Falta de estudios de coordinaciéon en tareas compartidas entre diferentes Servicios.
v'  Falta de criterios objetivos en las medidas de calidad de procesos.
v Falta de personal especfifico para apoyo en tareastransversales, como la implantacion

de las nuevas tecnologias o la calidad en los procesos.

Sugerencia de mejoras:
v" Aumentar el personal para cubrir estas funciones o mejorar el apoyo externo desde
servicios especificos en estas materias.

v'  Establecer planes de formacién en materia de trabajo en equipo, y calidad en el trabajo.

CRITERIO 5: PROCESOS.

Puntos fuertes:
v' La actitud del personal ante el servicio a los usuarios.
v" La capacitacién técnica de las personas que integran el servicio, que facilita dar un
servicio de calidad.
v La actitud al trabajo en equipo y sujetos a procedimientos de trabajo segun la poca

experiencia que tenemos.



Puntos débiles:

v

Escasa dotacion de personal en el servicio lo que hace no poder dedicar esfuerzos a
temas de calidad y organizacion.

Escaso apoyo desde el Gabinete de Calidad de la Universdad, posblemente por
saturacion del mismo.

Inexistencia del Servicio de Planificacion que se ocupe de procesosy de auditoriasen la
Universidad.

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

Falta de procesos que faciliten la coordinaciéon entre servicios.

Sugerencias de mejora:

v

Implantacién de los procedimientos de telefonia fija y mévil ya aprobados y su
publicacién.

Asignacion de responsabilidades de cada persona en los procesos.

Puesta en funcionamiento de la pagina Web que facilitara el conocimiento del Servicio a
los usuarios.

Implantacién del sissema de sugerenciasy quejas que sera incorporado también en la
pagina Web.

Implantacién en las tareas de la encuesta de satisfaccion del usuario.

Establecer dosreuniones anuales especificas para andlisisen general de lasencuestasy
de revision de los procedimientos en marcha.

Elaborar procedimientos de todas aquellas tareas en las que sea posible su implantacion.

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES.

Puntos fuertes:

v
v

v

La Unidad Técnica tiene identificados a los grupos de clientes.
Los clientes posee una gran confianza en que la Unidad Técnica sea capaz de resolver
sus problemas: capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad del servicio.

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

Puntos débiles:

v

La informacion que comunica la Unidad Técnica a sus clientes es insuficiente,



especialmente la dirigida a los coordinadores de servicio y responsables de equipo.
La Unidad Técnica no posee informaciéon sobre los indicadores de satisfaccion de los
clientes.
La Unidad Técnica carece de un procedimiento de quejas y sugerencias.
La Unidad Técnica no elabora actascon losacuerdosde lasreunionesde control interno
en el que se analizan los problemas y las soluciones.
La Unidad Técnica no difunde adecuadamente la informacién relacionada con:
o Quejas y sugerencias

0 Actividades y servicios que desarrolla.

Sugerencias de mejora:

v

v

Mejorar la informacion que comunican a los clientes especialmente, la dirigida a los
coordinadores de servicio y responsables de equipo.
Obtenerinformacion sobre losindicadoresde satisfaccion que se utilizan en otros Centros
0 Servicios.
Establecercontactoscon losresponsablesde otros Serviciospara conocer lasestrategias
y resultados en relacion con los clientes.
Invitar a profesionales de otros Servicios o Centros para compartir experiencias y
resultados.
Haborar un protocolo para la recogida de quejas y sugerencias con las siguientes
caracteristicas:
= Crear dostiposde buzones de quejasy sugerencias: un buzén electronico y un
buzén normal.
= Asignar a un miembro de la Unidad Técnica las tareas relacionadas con estos
buzones.

Elaborar un documento o encuesta de evaluacion del servicio realizado.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

Puntos Fuertes:

v' Buen ambiente de trabajo y comparierismo.

v Satisfacciéon del personal con la tarea y trabajo que realiza.

v/ Satisfaccién del personal con la supervisién de los responsables de la unidad.



Puntos Débiles:
v" Pocas posibilidades de promocion.
v' Poco reconocimiento del trabajo.

v" Comunicacion poco fluida entre el personal y los responsables de la Unidad Técnica.

Sugerencias de mejora:

v' Promover una participaciéon mas activa del personal en las reuniones periédicas.
v' Elaboracién de encuestas periédicas sobre el grado de satisfaccion.

v' Creacion de un Buzén de Sugerencias para el Personal.
v

Elaboraciéon de mecanismos de reconocimiento interno del trabajo del personal.

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.

No se formulan.
CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE.

Puntos Fuertes:
v Buena actitud de lostrabajadores antes los cambios en su trabajo y adaptacion a las
mejoras en procedimientos.

v" Buena estructuracion del servicio para establecer procedimientos.

Puntos débiles:
v Necesidad de formacioén del personal en temas de calidad.
v" Necesidad de personal para dedicarse a control de calidad tanto a nivel de servicios

como a nivel de &reas y a nivel de la Universidad.

Sugerencias de mejora:
v'  Establecer un plan de formacién par el personal en temas de calidad.
v" Aumentarla plantilla con vista a la implantaciéon de planesde calidad a todoslosniveles
de la Universidad.

v' Crear un plan de premios sociales por cumplimiento se criterios de calidad.
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0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO
0.1 | Completar lo antes posible la plantilla L GER % 6 31/01/09
Dotar presupuestos para
0.2 mantenimientos centralizados L V INFR % 4 31/01/09
especificos.
Establecer los procedimientos de
0.3 prestacion de servicios en las L DUT % 2 31/01/09
diferentes areas
0.4 | Dotar presupuesto propio para L VINFR SINO sl 31/01/09
estudios y mediciones
1. LIDERAZGO
1.1 Establecer un buzén de sugerencias. C DUT SI/NO S| 31/07/07
Elaborar procedimientos para el
1.2 reconocimiento de esfuerzos del M DUT SI/NO S| 31/01/08
personal.
13 Establecer_toma de criterio de calidad L D UT SI/NO gl 31/01/09
a los usuarios y proveedores
2. POLITICA Y ESTRATEGIA
Elaboracién de un protocolo que
2.1 | indiqgue como puede recibir M DUT SI/NO Sl 31/01/08
informacién la Unidad Técnica.
Haboracion de documentaciéon o
22 instrucciones _practlcas que recojan los L bUT SINO 9l 31/01/09
planes de mejora y se distribuyan entre
el personal del Servicio.
Haboraciéon de un reglamento de
2.3 funcionamiento del Servicio y de la L DUT SI/NO S| 31/01/09
estrategia de éste.




3. PERSONAS

Establecimiento de procedimientosde

3.1 reconocimiento internosbasadosen la DUT SI/NO S| 31/01/08
satisfaccion del cliente.
3.2 Buzén d_e_SJgerenmas para el personal bUT SINO s 31/07/07
del Servicio.
33 Haboracién _de (_epcuestas sobre el DUT SINO gl 31/01/08
grado de satisfaccion del personal.
4. ALIANZAS Y RECURSOS
Aumentar el personal para cubrir
4.1 edasfuncioneso me']orar el aF,J.OyO GER SI/NO Sl 31/01/09
externo desde servicios especificos
en estas materias.
Establecer planesde formacién en
42 |materia de trabajo en equipo, y GER SIINO S| 31/01/09
calidad en el trabajo.
5. PROCESOS
Implantacion de los procedimientos de
5.1 telefonia fija y movil ya aprobadosy su VTIC SI/NO S| 31/07/07
publicacion.
5.2 Asignacion de responsabilidades de bUT SINO s 31/01/08
cada persona en los procesos
Puesta en funcionamiento de Ila
53 |Pagina Web que facilitara el V INFR-TIC SINO sl 31/07/07
conocimiento del Servicio a los
usuarios.
Implantacion del sstema de
54 |SUgerencias -y queas que sera DUT SINO sl
incorporado también en la pagina
Web
55 |Mmplantacion en las tareas de |la DUT SINO sl 31/01/08
encuesta de satisfaccién del usuario.
Establecer dos reuniones anuales
56 egpecificaspara andliss en.general de DUT NO 2 31/01/09
las encuestas y de revison de los
procedimientos en marcha
Haborar procedimientos de todas
5.7 aquellastareasen lasque sea posble DUT Ne 6 31/01/09
su implantacién
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Mejorar la informacién que comunican
g1 |2 los clentes especialmente, |la DUT SINO sl 31/01/08
dirigida a loscoordinadoresde servicio
y responsables de equipo.
Obtener informacion sobre los
6.2 indicadores de satisfaccion que se DUT Ne 3 31/01/09
utilizan en otros Centros o Servicios.
Establecer contactos con los
6.3 responsables de otros Servicios para DUT NO 4 31/01/09

conocerlasestrategiasy resultadosen
relacion con los clientes




Invitar a profesionales de otros Servicios
6.4 o Centros para compartir experiencias L DUT Ne 3 31/01/09
y resultados.

Elaborar un protocolo para la
recogida de quejas y sugerencias con

o o M DUT SI/NO Sl 31/01/08
las siguientes caracteristicas:
Crear dos tipos de buzones de quejas y
6.5 ias: 5 Ani
sugerencias: un buzén electrénico y un c bUT SINO . 31/07/07

buzén normal.

Asignar a un miembro de la Unidad
Técnica las tareas relacionadas con C DUT SI/NO S| 31/07/07
estos buzones.

66 |Daborarundocumento o encuestade| DUT SIINO sl 31-01-08
evaluacion del servicio realizado

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Promover wuna paricipacién mas

7.1 activa del personal en las reuniones M DUT SI/NO Sl 31/01/08
periédicas.

72 Haboracién de encgestas_'penodlcas M bUT gl 9l 31/01/08
sobre el grado de satisfaccion.

73 Creacion de un Buzon de Sugerencias c DUT SI/NO gl 31/07/07
para el Personal.
Baboracién de mecanismos de

7.4 reconocimiento interno del trabajo del C DUT S| N 31/07/07
personal.

9. RESULTADOS CLAVE
o1 Establecerun plan de formacién par el L GER N© 2 31/01/09

personal en temas de calidad.

Aumentar la plantilla con vista a la
9.2 implantacion de planes de calidad a L GER SI/NO S| 31/01/09
todos los niveles de la Universidad

Crear un plan de premios sociales por

9.3 L - X
cumplimiento se criterios de calidad.

L GER SI/NO Sl 31/01/09

(1) Las acciones de mejora estaran descritas de forma concisa, concreta y realista. En el caso de que se requieran fases diferentes
para su desarrollo, indiquense numeradas en orden creciente.

(2) Indiquese el plazo en el que se prevé acometer y desarrollar la accion. Corto: 6 meses; Medio: un afio; Largo: dos afios.

(3) Indicar con concrecion la/s personals o cargo/s que se responsabilizara/n de la accion.

(4) Se sefialara el indicador que se utilizard para comprobar el nivel de ejecucion de la accion. 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 (n° de fondos bibliograficos adquiridos, porcentaje de reduccion de grupos de practica, porcentaje de graduados con
trabajo, n° 0 % de profesorado participantes en proyectos de innovacion, relacion de asignaturas optativas suprimidas/afiadidas, n®
de ordenadores adquiridos, ....). Siempre debera tenerse como referencia la situacion del Servicio al finalizar la evaluacion. El
indicador debe poder_mostrar el progreso conseguido mediante el desarrollo de la accién.

(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 situacion de partida encontrada tras la evaluacion.

(6) Se indicara la fecha prevista para la terminacion de la accion. Debe ser coherente con el plazo propuesto.
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En relacién con el Proceso de Evaluaciéon de la Unidad Técnica, este comité interno manifiesta lo
siguiente:

Aspectos positivos:

e La propia evaluacion de la Unidad Técnica debe considerarse como un logro de la
Universdad de Cérdoba, ya que ha permitido detectar sus deficiencias y proponer
acciones que mejoren su funcionamiento.

e Este comité no ha tenido conocimiento de que se haya realizado la Evaluacién de las
Unidades Técnicas de otras Universidades de su entorno, congituyendo por tanto un
punto de referencia para posteriores evaluaciones de dichas Unidades Técnicas.

e Se ha evolucionado en la mejora del trabajo en equipo del propio comité, porlo que se

afade la experiencia personal adquirida por cada uno de los miembros.

Aspectos negativos:

e La duracién del proceso de evaluacion ha sido excesiva: mas de un afio y medio.

e H comité interno sdlo ha podido reunirse al completo (con todos sus miembros) en la
reunion inicial. En lasdemas reuniones, sempre ha habido uno o variosde sus miembros
gue no han podido, debido a la carga de trabajo de la que son responsablesy a la
dispersiéon geografica de los mismos (hay miembros de los tres campus de la Universidad).

e Helevado nimero de miembros que integran la Comisién ha sido también un elemento
no favorecedor de la dinamica, aunque si ha resultado enriquecedor del trabajo.

e La formacién inicial de los miembros del comité interno en materia de evaluacion de
calidad de servicios ha sido practicamente nula.

e la guia de elaboracion de la memoria de evaluacion estd disefiada para servicioscon
una organizacién mucho mas compleja que la que posee la Unidad Técnica de la
Universdad de Coérdoba. Por tanto, la guia utiizada ha sdo poco adecuada para
evaluarla. De hecho ha sdo un escollo para la ejecucion del trabajo. Seria mejor
aumentar la formacién de los componentes de los comités y hacer la guia mas
esquematica, de forma que se adapte a la diversdad de tamafiosy funciones de los
servicios en las Universidades de Andalucia.

e H apoyo suministrado porla Unidad de Calidad de la Universdad de Cérdoba ha sdo
muy escaso. SO0lo se ha celebrado una reunién con uno de sus miembros que no sirvié

para aclarar las dudas fundamentales del comité interno.
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PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS
Universidad de Cé6rdoba

CONVOCATORIA 2004

UNIDAD TECNICA

ENCUESTA DE OPINION Y SATISFACCION
DEL

PERSONAL DEL SERVICIO

Respuestas

NS/NC

2 3

Media

CARACTERISTICAS DE LA TAREA.

Agrupa cuestiones referidas al interés intrinseco del
puesto, variedad del mismo, oportunidades para
aprender, dificultad, cantidad, creatividad,
posibilidad, participacion en la toma de decisiones y
en la propuesta de mejora, conocimiento de las
tareas a realizar y seguridad en el trabajo.

Mi trabajo, en general, es lo suficientemente interesante
como para que no me 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 autonomia 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, caracteristicas
fisicas del lugar, ventilacion, temperatura, higiene y
seguridad, recursos materiales disponibles.

Estoy satisfecho con mi horario de trabajo

En mi jornada laboral tengo suficientes momentos de
descanso




Por la naturaleza de mi trabajo debo trabajar a deshoras

Los trabajos realizados a deshoras, estan debidamente
compensados

Mi lugar de trabajo se encuentra preparado para que
pueda trabajar cédmodamente

Mi lugar de trabajo dispone de una temperatura
adecuada

No existen riesgos fisicos no psicolégicos 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 (comparacién con
otros).

Estoy satisfecho con mi sueldo

En este Servicio cada uno gana lo que se merece por su
trabajo

PROMOCION.

Mide aspectos sobre las oportunidades de formacién
continuay promocién de que gozan los empleados
en su puesto.

Este trabajo permite una formacién continua

En este Servicio existen oportunidades de promocion

RECONOCIMIENTO.

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

Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento
por parte de los demés

Se obtienen recompensas cuando se trabaja bien

En este Servicio, cuando el trabajo no esta bien hecho se
reciben duras criticas

El puesto que desempefio 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 pension 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

SUPERVISION.
Se refiere a los estilos de seguimiento y control,




habilidades técnicas de los supervisores, calidad de
las relaciones humanas y administrativas y
comunicacién entre supervisores y empleados.

Mis supervisores saben cémo dirigir el trabajo para que
sea eficaz

Mis supervisores estan 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 facilmente

Entre supervisores y el personal existe una comunicacion
fluida

COMPANEROS.

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

Entre comparieros de trabajo existe una fuerte
competencia

Entre compafieros hay apoyo y ayuda

Tengo buenas relaciones personales con mis
comparieros de trabajo

Entre el personal existe una comunicacion fluida

EMPRESA Y DIRECCION.

Analiza la satisfacciéon global con la organizacién, en
lo concerniente a los salarios que ofrece, el impacto
gue causa en la comunidad, la gestion del cambio y

la definicién de la misidn.

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, mision y politica global de
la Universidad

TOTAL




PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS
Universidad de Cérdoba
CONVOCATORIA 2004

UNIDAD TECNICA

ENCUESTA DE OPINION Y SATISFACCION DE Respuestas
CLIENTES/USUARIOS NSINC| 1 | 2| 3| 4| 5 | Media
FIABILIDAD.

item 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.

items referidos a la disposicion y voluntar del
personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de
un servicio rapido

2.- El personal se muestra dispuesto a ayudar a los
usuarios

3.- El trato del personal con los usuarios es considerado
y amable

SEGURIDAD.

items sobre la inexistencia de dudas o riesgos
respecto al servicio prestado, asi como sobre la
profesionalidad, conocimiento, atencién, cortesiay
credibilidad en la atencién al publico.

4. El personal esta totalmente cualificado para las tareas
gue 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

EMPATIA.

items concernientes a la accesibilidad, tanto en lo
referido a la persona adecuada como al horario, asi
como el acierto en la comunicacioén, comprension 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.

items que mencionan los recursos humanos,
equipos, materiales de comunicacion e instalaciones
con las que cuenta la Unidad.




13. El personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo

14. El personal dispone de tecnologia adecuada para
realizar su trabajo (equipos informaticos y de otro tipo)

15. El personal dispone de medios adecuados de
comunicacion con otros servicios de la Universidad para
facilitar su labor

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO.

items que aluden a la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, conocimiento que
tienen sobre la Unidad, experiencia previa acerca de
la mismay conocimiento al respecto de la opinién de
otras personas

16. La Unidad conoce los intereses y necesidades de los
usuarios

17. La Unidad da respuesta rapida 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 opinion 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

§;UPERACION DE EXPECTATIVAS.
Item indicativo de la evolucion 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

INFORMACION.

item relativo a la informacién que posee el usuario
sobre diversos aspectos relativos a la prestacion de
servicios por la Unidad Técnica

24. La Unidad Técnica informa adecuadamente de la
solucién adoptada

25. La Unidad Técnica informa adecuadamente de los
plazos de ejecucion

26. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relacion
con las telecomunicaciones

27. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relacion
con las instalaciones eléctricas

28. Conoce las tareas de la Unidad Técnica en relacion
con las ejecuciones de obras

29. Conoce la organizacién con la que cuenta la Unidad
Técnica

TOTAL UNIDAD TECNICA




PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES ANDALUZAS

Universidad de Cé6rdoba
CONVOCATORIA 2004

UNIDAD TECNICA
ENCUESTA DE OPINION Y SATISFACCION DE Respuestas

PROVEEDORES NSINC| 1| 2 | 3] 4 | 5 | Media

FIABILIDAD.
Item 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.
Item referido a la disposicion 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 documentacion
necesaria para realizar los trabajos

6. El personal de la Unidad colabora en el seguimiento y
realizacién de los trabajos

7. El personal de la Unidad agiliza los tramites de las
facturas

8. El personal de la Unidad agiliza los tradmites 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 esta cualificado para las tareas
gue tienen que realizar

15. La Unidad Técnica recoge las sugerencias de los
proveedores

16. Puedo solicitar asesoramiento facilmente

17. Entre la Unidad Técnica y el proveedor existe una
comunicacion fluida

TOTAL UNIDAD TECNICA
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Tabla 1.

DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD.

CURSOS ACADEMICOS @

DATOS DE LA UNIVERSIDAD 2004 2005

N° de Centros de Ensefanza 13 13

N° de Departamentos 51 51

N° de Servicios Universitarios 14 14

N° 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 2° ciclo 711 797
Total estudiantes de doctorado 789 876
RECURSOS

Total Personal Académico 1.251 1.298
Total Personal Administracion y Servicios 645 654
Total superficie construida en la Universidad 382.198 362.202
GASTOS (afio 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).- Estan incluidos los alumnos matriculados en la Escuela de Magisterio Sagrado Corazén y no los de ETEA.
(2).- Dato facilitado por la Unidad Técnica a 31-05-2005. No estan incluidos los 6.328 m2 de la Escuela de

Enfermeria, 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.
Enfermeria pasa al edificio que deja la EPS y por lo tanto computa.




Tabla 2.
DATOS GENERALES DEL SERVICIO.

CURSOS ACADEMICOS @

UNIDADES DEL SERVICIO 2004

2005

N° de unidades o subunidades

N° de puntos de servicio 2

PERSONAL DEL SERVICIO

Funcionarios 2

Laborales 10

11

Contratados temporales 1

Becarios y otros

Coste del Personal del Servicio

USUARIOS

N° de usuarios potenciales

N° de usuarios activos 150

150

Tipo de usuarios P

(&) Alumnos de 1° ciclo

(b) Alumnos de 2° ciclo

(c) Alumnos de 3° ciclo

(d) Personal de administracion y servicios 60

60

(e) Personal docente e investigador 86

86

(e) Otros (especificar) 4

PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL SERVICIO

Total de ingresos propios generados por el Servicio

Total de ingresos de aportacién externa al Servicio ¢

(a) Donaciones

(b) Subvenciones

(c) Presupuesto de la Universidad

(d) Otros conceptos

TOTAL INGRESOS

PRESUPUESTO DE GASTO DEL SERVICIO

Gasto en personal

Gasto corriente 292.009

301.937

Gasto de inversiones

Gasto de mantenimiento

Otros gastos

TOTAL GASTOS

ax, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1
bNe° totalde usuarios, sumando eldesglose de losapartados(a) a (f).
¢ Cuantia total de ingresos, sumando el desglose de los apartados (a) a (d).
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Tabla 3.
PERSONAS DEL SERVICIO.

CURSOS ACADEMICOS 2

PERSONAL POR CATEGORIAS

2004

2005

Funcionarios A

Funcionarios B

Funcionarios C

Funcionarios D

Funcionarios E

Laborales |

Laborales Il

Laborales Il

Laborales IV

Laborales V

Otros (sin especificar)

TOTAL DE PERSONAL ADSCRITO AL SERVICIO

13

14

PERSONAL POR FUNCIONES

Directivas

Técnicas

Técnicas/Auxiliares

Auxiliares

PERSONAL POR TIPO DE CONTRATO Y DEDICACION

Con contrato temporal

N° de horas en contratos temporales

Con contrato fijo

12

12

Con contrato a tiempo parcial

Con dedicacién en jornada partida

PERSONAL POR ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO

Inferior o igual a 5 afios

10

11

Entre 6 y 10 afios

Entre 11 y 15 afios

Igual o superior a 16 afios

TOTAL POR ANOS

Mayor de 50 afios

Entre 30 y 50 afios

11

Menor de 30 afios

[any

NIVEL DE TITULACION

Licenciados

Diplomados

Formacién Profesional

Bachiller / COU

O |W |

A 1S I F NG [




Graduado Escolar 3 3

FORMACION INTERNA DEL PERSONAL

Ne total de cursos ofertados al personal del Servicio 12 10
N° total de asistentes a cursos 11 12
N° de cursos especificos ofertados al personal del Servicio 3 4

N° de asstentesa cursosde formacién especificos 11 11
N° de cursos generales ofertados al personal del Servicio

N°de asistentesa cursosde formacion generales

Ne total de tipos de cursos diferentes impartidos

N° total de horasde formacion recibida 141 112

FORMACION EXTERNA DEL PERSONAL

N°total de cursosa losque se ha asstido

N° total de asistentes a cursos

N° de tiposcursosdiferentesa losque se ha asistido

N°total de horasde formacién recibida

SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO DEL DESEMPENO (descripcién y afio

de implantacién)

X

ax, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1




Tabla 4.
ALIANZAS Y RECURSOS.

CURSOS ACADEMICOS

ALIANZAS (acuerdos de colaboracién internay externa,

descripcién y afio de comienzo) 2004 2005
ESPACIOS

Superficie util total (m?) 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
Salasde seminarios

Otros (especificar) 6 6
EQUIPAMIENTOS (MOBILIARIOS Y OTROS)

Mesas de despacho con sillén 14
Mesas de reuniones 3
Muebles librerias 30
Mesas auxiliares

Archivadores

Sillas supletorias 49
Perchas 11
Mesas de dibujo 1
RECURSOS INFORMATICOS Y AUDIOVISUALES

Ordenadores de sobremesa 9 11
Ordenadores portétiles 1 3
Impresoras 2

Ploters 2

INDICADORES

Superficie destinada al personal / N° personas 14 13,12
Superficie destinada al usuario / N° usuarios 0,19 0,19
N° de personal / N° de ordenadores 1,3 1,0
N° de usuarios / N° 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 2
INDICADORES 2004 2005
N° de dias de apertura (anual) 249 251
N° de dias de apertura (semanal) 5 5
N° de clientes o usuarios 150 150

N° de bajas voluntarias (si procede)

Ne° de felicitaciones recibidas

Premios o distinciones conseguidas

N° de entrevistas personales con clientes o usuarios

Ne° de incidencias, quejas y reclamaciones

Tiempo de respuesta medio a las quejas y reclamaciones

Ne° de rectificaciones realizadas / N° quejas

N° 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:

EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO.

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantes P

Acontecimientosy cambiosque describen la evolucién reciente del Servicio

Cuedtionesde interés:

* Cambios en la estructura del Servicio

* Cambiosen losequiposdirectivosde la ingtitucién o del Servicio

* Cambios en los objetivos y responsabilidades

* Cambios en los sistemas de gestion

BJAYD,

Subcriterio 2. Politica y situacién actual

Politica y situacion actual

Cuestionesde interés:

* Estrategia del Servicio (objetivos, misién, vision, planesestratégicos)

* Politica de atencién al usuario

* Politica de comunicacioén

* Respuesta ante las influenciasdel exterior

* Politica de relaciones con otras unidades o centros

Rk kN W




Tabla 2.
Criterio:
LIDERAZGO.

Subcriterio 1. Definicién de la estrategia del Servicio

Actividades de gestion 1.1. Implicacién de los lideres

Cuedtionesde interés:

* Definir la misién y vision del Servicio y proponerla como guia para la mejora permanente

* Involucrarse personalmente en actividades de mejora y, en general, con la gestion de la
calidad de su Unidad

* Potenciar los objetivos dirigidos hacia la satisfaccion del cliente, segun los prop6sitos de la
unidad administrativa de la que forma parte

* Fomentar y generar actitudesy comportamientos entre el personal que ayuden a promover
la mejora

* Proporcionar recursos y ayudas adecuadas para garantizar el desarrollo, implantacion y
mejora continua del sissema de gestion del Servicio

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad

Actividades de gestién 2.1. Recogida de propuestas, valoracion y definicion de mejoras

Cuestionesde interés:

* Comprobarque se crea e implanta un procedimiento que permita medir, revisary aumentar
los resultados clave

* Planificar actividades para recoger sugerencias entre el personal

* Definir prioridades de trabajo y defenderlas ante el propio personal y ante otras instancias
responsables

* Comprender y dar respuesta a las necesdadesy expectativas del personal, los usuarios y
otros grupos de personas implicadas

* Impulsar la mejora continua partiendo de la autoevaluacion

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Actividades de gestion 3.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Animary permitira laspersonasparticiparen accionesde mejora

* Dar reconocimiento oportuna y adecuadamente a los esfuerzosde individuosy equiposde
todos los niveles del Servicio por su contribucién a los resultados, por su fidelidad, etc.

* Incrementar la autonomia y responsabilidad del personal mediante la delegacion, en
reconocimiento a su esfuerzo

* Utilizar como recompensas, no solo beneficios de corte econdmico, sno también sociales,
culturales y laborales

Subcriterio 4. Comunicacion con diversos grupos de interés

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de comunicacion

Cuestionesde interés:

* Crear documentos informativos en los que se presenten y defiendan las estrategias del
Servicio

* Solicitar a todo el personal que identifique a sus clientes y proveedores

* Conocery mantenerrelacionescontinuascon losclientesy proveedores, darrespuesta a sus
necesidades y solucionar los defectos de la colaboracion

* Informar a clientesy proveedoresde loscaucesde que disponen para manifestar quejasy
sugerencias
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Tabla 3.
Criterio:
POLITICA Y ESTRATEGIA.

Nivel de calidad

Subcriterio 1. Recogida de informacién relevante

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Reuniry estudiar la informacion relevante en la definicion de usuariospotenciales, tanto actuales

1
como futuros
* Comprender y anticipar las necesdades y expectativas de usuarios, personal, proveedores,
colegas, equipo de gobierno y sociedad en general, segln convenga, en orden a integrarlos en 4
la definicion de la politica y estrategia
* Comprender y anticipar los avances que se producen en el area de los Servicios de 2
Administracion, incorporando las actividades que desempefien otras unidades o la competencia
*Valorar lastendenciasy demandasque se producen en el entorno de la organizacién, con el fin 2
de adaptarse a lasmismasy corregir posiblesinfluenciasnegativas
Subcriterio 2. Planificacién de objetivosde mejora
Actividades de gestién 2.1. Procedimiento
Cuestionesde interés:
* Conjugar, en la planificaciéon y estrategia, lasnecesddadesy expectativas de todos los distintos 1
grupos que compongan o tengan relaciones con el Servicio
* Equilibrar laspresionesy requistosa corto y largo plazo 5
* Contar con la participacién y el consenso con los empleados para la formulacién del plan de 1
calidad
* Definir escenarios alternativos y planes de contingencia para abordar lo riesgos que puedan 1*
ocurrir
* Adaptarla organizacion del Servicio para introducir practicasde gestion acordescon el modelo 3
de excelencia
Actividades de gestion 2.2. Objetivos y criterios de calidad
Cuestionesde interés:
* Definir el esquema de procesos clave necesarios para llevar a efecto la politica y estrategia 1*
* Distribuir las responsabilidades de cada estrategia dentro de la Unidad 4
* Incorporar el plan de calidad dentro de la planificacion anual del Servicio 1*
* Hjar el plan de calidad en documentose instruccionespracticasde trabajo comprensblespara 1%

todos




Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Revisar y actualizar la politica y estrategia 3
* Bvaluarla importancia, eficacia e impacto de la planificacion 1*
* Valorar la efectividad y utilidad de los canales de comunicacién con los grupos de interés 3
*Comprobarla efectividad delesguema de procesosclave a la hora de llevar a efecto la politica 1%
y estrategia

* Valorar el grado de integracion de los procesos de planificacion, comunicacion, evaluacion, 2
etc., en las rutinas del Servicio

Actividades de gestion 3.2. Difusién de losobjetivosde mejora al personal

Cuestionesde interés:

* Establecer prioridades, acordar y comunicar planes, metas y objetivos 4
* Comunicar en cascada la politica y estrategia, segln sea apropiado 1*
Actividadesde gestion 3.3. Participacion del personal en losobjetivosde mejora

Cuestionesde interés:

* Implicar al personal en la elaboracién de planes de accién 5
* Analizar junto al personal losproblemasque surgen al poneren practica losplanesgeneralesdel 5
Servicio y especificos de cada puesto

*Valorar el nivel de sensbilizacion del personalcon respecto a la politica y estrategia 3
* Adecuar la formacién a los programas de actuacion 4
Subcriterio 4. Recursosdisponibles

Actividades de gestion 4.1. Procedimiento para garantizar que todo el personal dispone de

medios para lograr la mejora

Cuestionesde interés:

* Adaptar la estructura del Servicio para poner en practica con éxito la planificacién y la 2
estrategia

* Conocer las necesidades de recursos que tiene el personal 3
* Definir criteriosy prioridadesque racionalicen losrecursosen funcién de losplanesde mejora 1*
* Asignarlosrecursosdisponiblessegun lasnecesidadesde losplanesprevistos 3
Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad

Actividades de gestion 5.1. Procedimiento para asegurar la coordinacion

Cuestionesde interés:

* Desarrollar la politica y estrategia en conexién légica con la misién, vision y valores globales del 1%
centro

* Manteneruna relacién fluida con losérganosde gobierno universitariosy con losdemas Servicios 5
de la institucion

* Crear grupos de trabajo inter departamentales para coordinar los objetivos y acciones de 2

mejora




Tabla 4.
Criterio:
PERSONAS.

NIVEL DE CALIDA

Subcriterio 1. Planificacién de la gestion del personal

Cuedtionesde interés:

* Implicar al personal y a sus representantes en el desarrollo de las politicas, estrategiasy 1
planes de Recursos Humanos

* Alinear los planes de Recursos Humanos con la politica y estrategia, la estructura de la 1
organizacion y el esquema general de procesos clave

Actividadesde gestion 1.1. Procedimiento y criteriosde selecciéon del personal

Cuestionesde interés:

* Garantizar la honestidad e imparcialidad en todo lo relacionado con el acceso al puesto 5
de trabajo, incluida la igualdad de oportunidades

Actividades de gestién 1.2. Procedimiento y criteriosde formacion del personal

Cuedtionesde interés:

* ldentificar, clasficary adecuar el conocimiento y lascompetenciasde laspersonasa las 5
necesidades del trabajo

* Crear planesde formacion y desarrollo que contribuyan a garantizar el ajuste del personal 2
a las capacidades actuales y futuras de la organizacion

* Facilitar la incorporacién a procesos formativos en consonancia con las deficiencias 2
personales detectadas y los requerimientos del trabajo

* Averiguar y tener en cuenta la opinion del personal sobre sus necesidades formativas 4
Actividades de gestién 1.3. Procedimiento y criteriosde desarrollo del personal

Cuesdtionesde interés:

* Apoyar la actualizacién profesional potenciando los perfiles laborales existentes 4
* Favorecer el enriquecimiento continuo de los puestos, potenciando la incorporacién de 4
nuevasfunciones, técnicaso sisemasde trabajo

* Fomentar el trabajo en equipo a través del desarrollo de las actitudes personales 5
necesarias para la creacion de un ambiente laboral cooperativo

* Analizarlasnecesdadesde desarrollo del personal en colaboracién con los interesados 4
Actividades de gestion 1.4. Procedimiento y criteriosde evaluacién del personal

Cuedtionesde interés:

* Relacionar los resultados de la evaluacién con la participacion en planes de formacion, 1
desarrollo o promocién

* Consensuar con el personal los criterios para la evaluacion del desempefio y el rendimiento 1
* Coordinar la evaluacion del personal con los criterios de evaluacion del rendimiento de 1
procesos




Subcriterio 2. Implicacién y asgnacién de responsabilidades

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Eectuarla asignacion de responsabilidadesde acuerdo con losobjetivosprevistos

* Facultara laspersonaspara emprenderaccionescon autonomia

* Delegar en laspersonasla competencia para modificar cuestiones no sustancialesde los
procesos cuando se detecten defectos de funcionamiento

* Llegar a acuerdos pactados de responsabilidad, segun grado de autonomia

Actividades de gestidn 2.2. Nivel de autonomia y responsabilidad del personal

Cuestionesde interés:

* Fomentary apoyarla participacion individualy de losequiposen lasactividadesde mejora

* Dar reconocimiento a losempleados, manteniendo su nivel de implicacién y asuncion de
responsabilidades

* Favorecer la participacion del personal en las decisones sobre el funcionamiento del
Servicio

Subcriterio 3. Comunicacién entre el equipo directivo y el personal

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Definir e implantar politicas, estrategias y planes de comunicacién basados en las
necesidades de coordinacidon entre el personal y el equipo directivo

* Aprovechar los canales verticales y horizontales (en ambos sentidos) existentes en el
Servicio

* Establecer dispostivos de informacién escrita y soportes tecnolégicos que posbiliten la
mayor claridad y rapidezde la informacion




Tabla 5.
Criterio:
ALIANZAS Y RECURSOS.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisones

Actividades de gestidn 1.1. Recogida de informacién

Cuedtionesde interés:

* Recoger, estructurary gestionar la informacién y el conocimiento en apoyo de una politica

de recursoscoordinada con losobjetivosde mejora 2
* Preparar la informacién de acuerdo con lasnecesidadesy demandasdel personaly de los 3
usuarios, y facilitar el acceso a los registros y archivos

* Garantizarla validez, integridad y seguridad de la informacién 3
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas

Actividades de gestion 1.2. Desarrollo de alianzas

Cuedtionesde interés:

* Analizar las oportunidades del Servicio para crear alianzas con otros Servicios, 2
Universdades, proveedoresy otrasorganizacionesproximas.

* Establecer alianzas en linea con la politica y estrategia del Servicio 4
* Implantar alianzas que mejoren la cadena proveedor-servicio-cliente 4
Subcriterio 3. Asignacién, control y optimizacién de recursos

Actividades de gestion 3.1. Criterios y procedimientos

Cuedtionesde interés:

* Fjar criteriosde equidad y de necesdadesde lospuestosen la asignacion de losrecursos 2
* Adecuar los medios materiales disponibles (tecnologias, equipos, instalaciones, etc.) a las 2

actividades que se realizan y a las necesidades del personal y de los usuarios

* Gegtionar el mantenimiento y uso de losactivospara incrementar el rendimiento total de su
ciclo de vida, disminuyendo y reciclando residuos, optimizando el consumo de los 4
suministros, y otrasaccionespor el estilo

* Propiciar un clima de innovacién y creatividad mediante el uso de losrecursos pertinentes

. - o 4
de informacioén y conocimiento
* Definir criteriossobre reposicion de bienesmueblesy de material informéatico 2
Subcriterio 4. Nuevas tecnologias
Actividadesde gestién 4.1. Identificacion/implantacion de nuevastecnologiasy difuséon de
informacién
Cuestionesde interés:
* Localizar y valorar las tecnologias alternativas emergentes a la luz de la politica y estrategia 3
y de suimpacto en el Servicio y en la sociedad
* Gestionar la cartera tecnolégica
* Aplicar las nuevas tecnologias para perfeccionar el funcionamiento interno 3

* Promover la formacion del personal en el uso de las tecnologias que se implanten
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Subcriterio 5. Gestién del conocimiento

Actividades de gestion 5.1 Procedimiento

Cuedtionesde interés:

* Crear sistemas de almacenamiento y acceso a la informacién relacionada con la mejora 2
del Servicio
* Recoger sstematicamente informacién de otrasunidadesy universdadespara disponerde 1

conocimientos punteros

* Mejorar la comunicaciéon para difundir la informacién relevante para el éxito de la politica 3
y estrategia
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Tabla 6.
Criterio:
PrROCESOS.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Identificacién de procesos clave

Actividades de gestién 1.1. Mapa de procesos. elaboracion

Cuedtionesde interés:

* Establecer el sssema de gestion de procesos (procedimiento integral para identificar,

- P . 1
definir, poner en practica, revisar y evaluar cada proceso)
* Resolver lasinterfasesinternasde la organizacién y lasrelacionadascon losgruposexternos
roveedores, usuarios, colegas), gestionando de manera efectiva losprocesosde principio
d I st dod fectiva | d 1
afin
* Promover la participacion e implicacion del personal, losproveedoresy losclientesinternos 2
externos en la identificacion efinicion de los procesos clave
t la identif def del |
Actividades de gestion 1.2. Mapa de procesos: contenidos
Cuestionesde interés:
* Disefiar todoslos procesos, principalmente aquéllosque son centralesy permiten poner en 1
practica con éxito la politica y estrategia
* Establecer las funciones de todo el personal 5

* Consderar en la descripcién de cada proceso, por ejemplo, las fasesy responsables de
ejecucion, responsables del seguimiento, medios de ejecuciéon, tiempo esimado, 3
conexiones con otros procesos, y asi sucesivamente

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos

Actividades de gestiéon 2.1. Procedimiento

Cuestionesde interés:

* Implantar sstemas de medicién, establecer objetivos parcialesy finales de rendimiento, y
prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos

* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacion
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de 1
mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones

* Analizar ssteméaticamente la informacion que se obtiene del personal, clientes y

L . - 4
proveedorespara conocerla valoracion del servicio prestado y lasdemandasde correccion
* Bvaluar la consecucion de los objetivos actualesen comparacion con losobtenidosen el 1
pasado, y con los de otras unidades o servicios similares
* Determinar el impacto de losprocesoscriticosen el cumplimiento de losobjetivosprevistos 1

Actividades de gestion 2.2. Control y mejora de los procesos de soporte

Cuedtionesde interés:

* Implantar sstemas de medicién, establecer objetivos parcialesy finales de rendimiento, y
prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos mecanismos para corregir los fallos 1
de los procesos

* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacion
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de 1
mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones




Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios

Actividadesde gestion 3.1. Andlissde necesdadesde losusuarios

Cuestionesde interés:

* Dar seguimiento al servicio de atencién alcliente y a otroscontactoscon losmismos

* Implicarse de manera proactiva con los clientes, debatiendo y abordando sus
necesidades, expectativasy preocupaciones

Actividades de gestion 3.2. Traduccién en especificaciones de servicios

Cuestionesde interés:

* Anticipar oportunidadesde productosy serviciosde acuerdo con lasfuturasnecesdadesy
expectativas de los clientes

* Generar nuevos productos en colaboracion con los compaferos, colaboradores,
proveedoresy todo tipo de partners

* Disefiar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas

Actividades de gestion 3.3. Innovacién en los procesos

Cuegtionesde interés:

* Fijar los métodos idéneos para llevar a efecto modificaciones en los procesos y servicios

* Informar de los cambios introducidos a todos los grupos interesados

* Asegurarse de que el personal recibe la formacion adecuada para aplicar procesos
nuevoso modificados

Actividades de gestion 3.4. Incorporacion de nuevas filosofias

Cuestionesde interés:

* Potenciarla creatividad y la innovacién, desarrollando productosy servicioscompetitivos

* Esforzarse por mantener la creatividad e innovacién en las relaciones de atencién al cliente

* Egimular el talento creativo e innovador de empleados, clientesy partners, y hacer que
repercuta sobre las mejoras (continuas o drasticas)

Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de lossstemasde gestion

Actividades de gestion 4.1. Procedimientos

Cuestionesde interés:

* Aplicar sistemas de evaluacion de la calidad

* Definir criterios para valorar los sistemas de gestion

* Determinar la periodicidad y losresponsablesde la revision de lossstemasde gestion

Actividades de gestidn 4.2. Mejora de los sistemas de gestion

Cuestionesde interés:

* Descubrir y aplicar nuevos sistemas de gestion

* Establecer pruebas piloto y controlar la implementacién de modificacionesen los ssemas
de gegtion

* Informar de los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos interesados

* Asegurarse de que el personal comprende y acepta los cambios para operar procesos
nuevos o modificados




Tabla 7.
Criterio:
RESULTADOS EN LOS CLIENTES.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion

Actividades de gestién 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Conocerla percepcién que el cliente tiene de su relaciéon con la Unidad y de la calidad 4
del Servicio

* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion indirecta 1%
sobre la satisfacciéon de losusuarios

* Obtener medicionescomplementariasrelativasa la satisfaccion de losusuarios 1*
* Establecer los grupos de usuarios 4
Actividades de gestion 1.2. Resultados

Cuestiones de interés:

* Satisfaccion con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio 4
* Satisfaccion con la capacidad de respuesta, rapidez o disposicion del personal para

ayudar a resolver problemas 4
* Qatisfaccién con la profesonalidad, cortesia, credibilidad y seguridad en el trato con el

cliente 4
* Facilidad con que se accede a los servicios (satisfaccién con los horarios, medios de

comunicacién, accesibilidad de los empleados) 3
Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos

Cuestiones de interés:

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 1*
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 3
Actividadesde gestion 1.4. Procedimiento de recogida de quejasy sugerencias

Cuestiones de interés:

* Conocerla percepcion que el cliente tiene de su relaciéon con la Unidad y de la calidad

del Servicio 3
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion indirecta

sobre la satisfaccion de losusuarios 1*
* Obtener medicionescomplementariasrelativasa la satisfaccién de losusuarios 1*
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados

Actividades de gestién 2.1. Difusién y uso

Cuestiones de interés:

* Realizaraccionesque impliguen a losclienteso usuarios 1*
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes o usuarios 1*
* Responder a las quejas y sugerencias 4
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos

Actividadesde gestion 3.1. Sstemasde revision

Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos exisentes de revison y mejora de las mediciones y
procedimientos 1*
* Sefalar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1*




Tabla 8.
Criterio:
RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Medicionessistematicasde la satisfaccion del personal
Actividades de gestion 1.1. Procedimiento
Cuestionesde interés:
* Establecerindicadoresque determinen la motivacién e implicacién del personal
* Recoger medicionescomplementarias
Actividades de gestion 1.2. Resultados
Cuedtionesde interés:
* Satisfaccion con las tareas desempefiadas, incluyendo su interés intrinseco, la variedad,
dificultad y cantidad, la creatividad y autonomia asociada al puesto, lasoportunidadesde 5
aprendizaje o las posibilidades de participaciéon en la mejora, entre otro
* Qatisfaccion con los beneficios o recompensasinherentes al puesto, abarcando aspectos
variados como el salario, la promocion, el reconocimiento o beneficios del tipo pensiones, 3
vacaciones, seguros médicos, etc.
* Satisfaccion con los supervisores, estimando los estilos de supervisién, la competencia y 4
habilidades técnicas, comunicacion o relaciones humanas
* Satisfaccion con loscompafierosde trabajo en términosde competitividad, apoyo social, 5
relacioneshumanaso comunicacion
Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos
Cuestionesde interés:
* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 1
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 1
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 2.1. Difusién y uso
Cuegtionesde interés:
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas al personal 1
* Responder a las sugerencias 1
Subcriterio 3. Revisén y mejora de losprocedimientos
Actividades de gestion 3.1. Sistemas de revision
Cuestiones de interés:
nalizar criticamente losmecanismosexistentespara revisary mejorarlasmediciones
* Anal it te | stent y mej | d 1
* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1




Tabla 9.
Criterio:
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Andlisis de la demanda social
Actividades de gestion 1.1. Conocimiento de la percepcion social

Cuestionesde interés:

* Sntetizar y estructurar la informacion recogida a travésde multiplesfuentesde informacién
(publicaciones periddicas, buzones de sugerencias, puestos de informacion al publico...), 1*
diagnosticando la existencia y extension de posblesproblemasde calidad

* Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno 1*

* Difundir ampliamente la informacién sobre la calidad percibida por el entorno, siguiendo

*
criteriosde disponibilidad, accesbildad, apertura, utilidad y actualizacién de la informacion L

Subcriterio 2. Actividades de impacto

Actividades de gestion 2.1. Actividades de acercamiento

Cuegtionesde interés:

* Desarrollar actividades como parte responsable de la sociedad (difusién de informacion
relevante para la misma, aportacion de ayudas a grupos sociales afectados, relacion con 1*
lasautoridadesrelevantes)

* Implicarse activamente en la comunidad donde el Servicio realiza su funcion (impacto en
la educacion, formacion y nivel cultural, fomento del voluntariado, firma de convenioscon 1*
otras instituciones y empresas)

* Lllevar a cabo intercambiosy colaboracionescon otras organizaciones o asociacionesen

actividades de mejora y difusion de la calidad L

* Participar mediante la presencia, el apoyo financiero y la colaboracién ingtitucional en
accionesrelacionadascon el fomento de la cultura civica, la solidaridad social, el deporte, 1*
el ocio saludable, la ciencia o la cultura

Subcriterio 3. Analisis del impacto

Actividades de gestion 3.1. Resultados de las actividades de acercamiento a la comunidad

Cuestionesde interés:

* Accesbilidad a la informacién sobre lasactividadesy programasdel Servicio, cobertura en

prensa, edicién de folletosinformativos, creacién de paginasWeb, etc. o
* Felicitaciones, premiosrecibidos, certificaciones, etc. 1*
* Relacion con autoridades relevantes 1*
Subcriterio 4. Revision y mejora de losprocedimientos

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revision

Cuestionesde interés:

* Analizarlosmecanismosexistentesde revisén y mejora de lasmedicionesde impacto 1*
* Seflalarsilosindicadoresde impacto se adecuan a los objetivos planificados 1*

* Introducir modificaciones derivadas de la informacion recibida sobre los resultados sociales 1*




Tabla 10.
Criterio:
RESULTADOS CLAVE.

NIVEL DE CALIDAD

Subcriterio 1. Resultadosde losprincipalesserviciosprestados

Actividades de gestion 1.1. Medida y valoracion de los resultados de los procesos clave

Cuestionesde interés:

* Resultados no econémicos (eficacia edratégica, eficacia normativa, duracién de los 1
diversos ciclos)

* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales, 1
tecnologia, informacién y recursos externos)

Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte

Actividades de gestion 2.1. Medida y valoracion de los resultados de los procesos de soporte

Cuestionesde interés:

* Resultados no econdmicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracién de los 1
diversos ciclos)

* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales, 1
tecnologia, informacién y recursos externos)

Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados

Actividades de gestion 3.1. Difusién y uso

Cuestionesde 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 peticion de nuevos recursos (humanos, personales, 1
tecnoldgicos, etc.) ante losresponsablescompetentes

Subcriterio 4. Revisén y mejora de losprocedimientos

Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revision

Cuestionesde interés:

* Analizar criticamente losmecanismosexistentespara revisary mejorar lasmedicionessobre 1
los resultados

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 1
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Tabla 11.

AGENTES FACILITADORES.
2
a
—
<
O
w
a
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CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO
Subcriterio 2. Politica y stuacién actual 2 2 5 1,6
CRITERIO 1. LIDERAZGO
Subcriterio 1. Definicién de la estrategia del Servicio 34
Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad 5 2,2
Subcriterio 3. Reconocimiento de losesfuerzosdel personal para
la mejora 1,8
Subcriterio 4. Comunicacién con diversos grupos de interés 3 2,0
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA
Subcriterio 1. Recogida de informacién relevante 4 1,8
Subcriterio 2. Planificacién de objetivosde mejora 2,0
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos
de calidad 4 2,9
Subcriterio 4. Recursosdisponibles 2,0
Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la estrategia
general de la Universidad 4 5 5 2,6
CRITERIO 3. PERSONAS
Subcriterio 1. Planificacion de la gestién del personal 4 5 31
Subcriterio 2. Implicacién y asignacion de responsabilidades 4 2,3
Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el
personal 4 5 3 3,0
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS
Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisones 2 4 5 2,7
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas 2 4 5 3,3
Subcriterio 3. Asignacién, control y optimizacién de recursos 2 3 5 3,2
Subcriterio 4. Nuevas tecnologias 3 5 5 2,7
Subcriterio 5. Gestidn del conocimiento 3 4 5 2,0
CRITERIO 5. PROCESOS
Subcriterio 1. Identificaciéon de procesos clave 2 4 5 25
Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos 2 4 5 14
Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios 2 4 5 3,0
Subcriterio 4. Auditoriasy evaluacién de lossstemasde gestion 2 5 5 1,6
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CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Subcriterio 1. Medicionessissematicasde la satisfaccion 4 3 2,6
Subcriterio 2. Difusén y uso de losresultados 3 3 3 2,0
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos 1,0
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Subcriterio 1. Mediciones sisseméticas de la satisfaccion del
personal 3 2,8
Subcriterio 2. Difusién y uso de losresultados 1
Subcriterio 3. Revisién y mejora de los procedimientos 4 4 3 1
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Subcriterio 1. Andlisis de la demanda social 1 1 1 1
Subcriterio 2. Actividades de impacto 1 1 1 1
Subcriterio 3. Andlisis del impacto 1 1 1 1
Subcriterio 4. Revisién y mejora de los procedimientos 1 1 1 1
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE
Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios
prestados 3 4 -
Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 2 4 - 1
Subcriterio 3. Difusion y uso de losresultados 2 3 - 1,7
Subcriterio 4. Revisiéon y mejora de los procedimientos 2 4 - 1,0




Tabla 12.

RESULTADOS.

RESUMEN DE LA ENCUESTA DE OPINION Y SATISFACCION DE CLIENTES / USUARIOS

RESPONSABLE UBICACION
» o o
H - o
3 a 3 g E 9 °
° > ] @ e @ 3
= o -
> b 2 < o O o a2 g
© o Se o4 = v -2 €
v = c L ) o T T o @
o 2 g2 o S & 2 B o=
o o T 8 2 2 al g4
| = S a 2 E S
IS £
lf © @® ® (@]
O O
Numero de 56 37 16 20 12 16 5
encuestas
Valores
Medios
Fiabilidad 3,98 4,22 3,44 4,10 4,17 3,56 4,40
Capacidad
de 4,40 4,62 3,88 4,53 4,50 4,13 4,50
respuesta
Seguridad 4,14 4,35 3,66 4,28 4,25 3,78 4,50
Empatia 3,69 3,89 3,23 3,79 3,88 3,29 4,12
Aspectos 3,28 3,39 3,06 3,18 * 3,70 3,09 3,50
tangibles
Expectativa
L 3,50 3,73 3,14 3,59 3,81 3,18 3,94
s de servicio
Quperacion
de . 3,561 3,53 3,53 3,47 3,82 3,40 3,50
expectativa
s
- 3,28
Informacién 3,18 * 3,38 * 2,87 3,50 3,12 * 2,92 n
Media de la
Unidad 3,62 3,82 3,24 3,75 3,80 3,31 3,93
Técnica
Notas:

e Los datos marcados en negrita representan los valores maximos en esa columna.

e Los datos marcados con un asterisco (*) representan los valores minimos en esa columna.

e Los datos marcados en rojo representan valores que no alcanzan el valor de calidad

minimo: 3'00.




Tabla 13.
RESUMEN DE CRITERIOS DE CALIDAD.
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AGENTES FACILITADORES
CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 2 5 1,6
CRITERIO 1. LIDERAZGO 4 5 2,4
CRITERIO 2. POLITICA 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 su/n; P NTR=} NRaun/n;e NTE=
Y NEsun/n;dNTC=3NPC/n

NTCO= Nivel total de comprensién; NTR= Nivel total de
relevancia; NTE= Nivel total de esfuerzo; NTC=Nivel total de
calidad; Y=Sumatorio desde 1 hasta n; NCOsw=Nivel de
comprenson del subcriterio; Nrsub=Nivel de relevancia del
subcriterio; Nesub= Nivel de esfuerzo del subcriterio; NPC=
Nivel parcial de calidad; n= namero total de subcriterios
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TABLA 14. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Orientacion hacia los
resultados

Las decisiones de gestién
se orientan a lograr
resultados en los usuarios,
las personas, la sociedad y

Se han identificado
los grupos de

Se conocen sus
necesidades de

Sus necesidades se
evallan de manera

Los resultados del
Servicio se dirigen a
cubrir algunas de
las mdltiples
necesidades de

Existen
mecanismos para
equilibrar sus
necesidades y

la eficacia de los procesos interés relevantes forma anecdética estructurada estos grupos expectativas

del Servicio 1 2 3 4 5

Orientacion hacia el cliente Los datos sobre Se evalla la eficacia | Se entienden los
satisfaccion se Los objetivos de los objetivos mecanismos que

Las decisiones de gestion utilizan para estratégicos se estratégicos para impulsan las

se orientan a lograr Se evalla la introducir relacionan con las aumentar la necesidades de

mayores niveles de
satisfaccién de los usuarios
del Servicio

satisfaccion de los
clientes

modificaciones y
mejoras

necesidades de los
clientes

satisfaccion de los
usuarios

los clientes y se
actla sobre ellos

1 2 3 4 5

Liderazgo y coherencia en » En todos los
los objetivos Politica, personas y ) niveles del
Los lideres promueven la N Los procesos de procesos son !_os Ilde_res tienen Servicio se

i ; Se han definido la trabajo recogen las | coherentes y existe | influencia en la comparten
gestion de la calidad, la . . h ; « "
participacion y la vision y I.alm|5|on d_|r<'actr|ces_ d_e la un modelo de creacion de una valores y
coherencia en los objetivos del Servicio visién y mision liderazgo cultura de calidad modelos éticos
de calidad 1 2 3 4 5
Gestion por procesos y
hechos
Las decisiones de gestion Existen Se obtienen Se entiende y

estan basadas en procesos
bien definidos, asi como en

Se han definido los
procesos para

procedimientos
para evaluar el

Se utilizan datos e
informacién

conclusiones
practicas para la

utiliza la
capacidad de los

datos y hechos objetivos alcanzar los rendimiento y otras | comparativa para mejora a partir de procesos para

recogidos mediante resultados cuestiones de establecer objetivos | los datos mejorar el

procedimientos deseados interés ambiciosos evaluativos rendimiento

sistematicos de medicién y

evaluacion 1 2 3 4 5

Desarrollo e implicacién de

las personas Las personas Soninnovadorasy | Toman decisiones | Tienen facultad
aceptan la Participan creativas para de forma autbnoma | para actuar y

El personal esta implicado

SC > responsabilidad activamente en las | impulsar los dentro de su esfera | compartir
y participa activamente en | para resolver decisiones de objetivos del de conocimientos y
las decisiones de gestion | problemas gestion Servicio responsabilidades | experiencias
del Servicio

1 2 3 4 5
Aprendizaje, innovacion y Se ponen en
mejora continuos practica las Se extienden e
Los procesos de trabajoy | Se [dentifican yse |Lla partigi,pacién yla _ _ innovaciones y integran las
las acciones de mejora actia sobre las evaluacion generan | La mejora continua | cambios que innovaciones y
permiten el aprendizaje, la | OPortunidades de oportunidades de es un objetivo sugieren las mejoras gue
innovacion y la mejora mejora aprendizaje aceptado por todos | personas tienen éxito
continua 1 5 3 4 5
Desarrollo de alianzas El Servicio y sus
Se establecen partners

Se establecen relaciones
estratégicas con otros
servicios, universidades,
proveedores, y otros
grupos relacionados con el
Servicio

Existe un proceso
de seleccion y

Se establecen
relaciones de
cooperacion para

Se reconocen las
mejoras y logros de
los proveedores y

alianzas
estratégicas para
mejorar la calidad

desarrollan en
comun los planes
y politicas a partir

gestion de mejorar la calidad se han identificado | de las entidades de conocimientos
proveedores de los procesos los partners clave firmantes compartidos
1 2 3 4 5




Responsabilidad social

El Servicio gestiona sus
recursos con eficiencia y

Se comprenden y
se cumplen los

Se conocen las
demandas sociales

Existe una

El Servicio aporta a

Las expectativas
de la sociedad se

aportando un valor afiadido | requisitos legales y |y se les da implicacién activa | la sociedad mas de | miden y se actla
a tOdQ tipo de clientes o normativos respuesta en la sociedad lo que recibe de ella | sobre ellas
usuarios

1 2 3 4 5

TABLA 15. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Diagnéstico
(Evaluacion de contexto)

Se conocen los resultados del

Se crean y refinan

Los resultados

on ST Los resultados del | procedimientos Los resultados se son la base
SerICIO .(r,endlmlento', Servicio se para conocer y conocen y se Los resultados se para definir la
satisfaccion de usuarios, ) desconocen o se | valorar los analizan siguiendo | utilizan para politica y
personal_, ‘etc.)_ COMO paso Previo | hasan en datos resultados del procedimientos mejorar la politicay | estrategia
a la planificacion de la politicay | anecdéticos Servicio estructurados estrategia
estrategia
1 2 3 4 5
Planificacion
(Evaluacion de entrada) La estrategia
se concreta en
procesos bien
e definidos
La planificacion se concreta en No existe una La politica y los La politica y La mayoria de los centrados en
procesos definidos con claridad y | politica y procesos de estrategia se procesos estan bien | las
or|ent§1dos a sat|sface_r las estrategia bien trabajo estan concreta en implantados y se necesidades
neces_ldades de los clientes o definida o es escasamente procesos bien ajustan a la de los grupos
usuarios imprecisa coordinados definidos planificacion de interés
1 2 3 4 5

Implementacion
(Evaluacion de proceso)

Solo algunos de los

La mayoria de los

Los procesos
estan
implantados

Los procesos se han desplegado | LOS procesos Los procesos se | procesos procesos estan bien | sistematicamen
en la practica de forma implantados no se | han desplegado implantados se implantados y se te y se ajustan
sistematica ajustandose a lo ajustan a la de forma poco ajustan a la ajustan a la ala
previsto en la planificacion planificacion sistematica planificacion planificacion planificacion
1 2 3 4 5

Evaluacion
(Evaluacion de proceso y Se evallda
evaluacién de resultados) regularmente y

] B La efectividad de | Se evalla Se evalla revierte en
La ejecucion y los resyltados de | Laefectividad de | los procesos se regularmente pero | regularmente y aprendizajes y
cada proceso se evalGan los procesos no se | evaltia de forma | no da lugar a revierte en mejoras de los

regularmente y revierten en
acciones de aprendizaje y mejora
continua

evalla

irregular

aprendizajes

aprendizajes

procesos

4




