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1. INTRODUCCIÓN   

1.1. Identificación del servicio evaluado y de la convocatoria de 
evaluación.  

La Unidad pa ra la Ca lidad de las Universidades Anda luzas (UCUA) ha 
adap tado el modelo de exc elenc ia europeo EFQM para la eva luac ión de 
las Universidades anda luzas; por tanto, por extensión, lo adop ta pa ra todos 
los órganos que la conforman: Centros Titulaciones, Servicios. etc.  

El Servic io de Unidad Téc nic a del Área de Infraestruc turas de la Universidad 
de Córdoba se enc uentra enmarc ado ba jo la d irec c ión polític a del 
Vic errec torado de Infraestruc turas y el Vic errec torado de Nuevas 
Tec nolog ías, Innovac ión y Comunic ac iones, y es el órgano enc argado de las 
á reas de c ontrol de obras, insta lac iones, c omunic ac iones de voz y 
delineación en la Universidad.  

La dec isión de eva lua rse fue tomada por los Vic errec torados 
correspondientes y la Unidad pa ra la Ca lidad de la Universidad de Córdoba , 
no hab iendo existido anteriormente experienc ias de eva luac ión simila res a 
ésta dentro de este Servic io. El Comité de Autoeva luac ión se c onstituye 
med iante ac uerdo de la Junta de Gob ierno de la UCO c elebrada el 4 de 
marzo de 2005.  

El p roc eso de eva luac ión emprend ido se ha rea lizado siguiendo las 
d irec tric es del Plan Anda luz de Ca lidad de las Universidades 2001-2006, 
c onvoc a toria 2004, así c omo de la Guía de Autoeva luac ión de Servic ios 
Universitarios, editada por la UCUA en 2004.  

El p roc eso de eva luac ión, c onforme c on la metodolog ía estab lec ida a l 
efecto, c onsta de tres fases c la ramente definidas. En p rimer luga r, la 
eva luac ión interna que rea liza un c omité nombrado pa ra ta l fin. En segundo 
lugar, la eva luac ión externa que rec ae sobre un c omité de expertos externos 
a l servic io. Y en terc er luga r, la redac c ión de un informe fina l sobre el servic io 
eva luado que tiene c omo fina lidad la formulac ión de un p lan de ac c ión 
para la mejora continúa.  

La Universidad de Córdoba inic ió sus p lanes de c a lidad a p rinc ip io de los 
años 90, a través del Plan Experimenta l de Eva luac ión del Sistema 
Universita rio, que se desarrolló a nivel esta ta l entre 1992 y 1994. En este 
contexto se evalúan las Titulaciones de Biología y Química. 

Entre 1994 y 1995 se pone en marc ha el Proyec to Piloto Europeo; luego se 
c rea el Plan Nac iona l de Eva luac ión de la Ca lidad de las Universidades, 
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c ontinuado en 2001 c on el II Plan de Ca lidad , a los que la UCO se adsc ribe 
con sendos Planes Globales de Evaluación, el primero de 5 años y el segundo 
de 6. Al mismo tiempo, pa rtic ipa en el Plan Anda luz de Ca lidad de las 
Universidades de la UCUA, previsto en principio para el sexenio 2001-2006. 

En tota l, y entre los Planes de la ANECA y la UCUA (y de la Unión Europea 
pa ra el c aso de Veterina ria ), la UCO ha eva luado o tiene en p roc eso de 
eva luac ión 32 Titulac iones, 9 Departamentos y 9 Servic ios Universitarios, 
incluida la Unidad Técnica, hasta el año 2007.     

2. EL PROCESO DE EVALUACIÓN  

2.1. La fase interna: Composición y nombramiento del C. E. I., plan de 
trabajo   

El Comité de Eva luac ión Interna (C. E. I.) ha estado formado por 9 miembros, 
d istribuidos entre los d iferentes estamentos de la Comunidad Universita ria , 
aunque por motivos personales dimitió uno de sus miembros.  

El c omité de autoeva luac ión interna se c onstituye  med iante ac uerdo de 
Junta de Gob ierno de la Universidad de Córdoba celebrada el 4 de marzo 
del 2005, siendo sus componentes:  

D. Antonio Luis Prieto Sánchez (presidente), Director de la Unidad Técnica. 
D. Nicolás Luis Fernández García, Profesor Titular de Escuelas Universitarias, del 
Área de Conoc imiento de  Cienc ia de la Computac ión e Inteligenc ia 
Artific ia l, Subd irec tor de Asuntos Ec onómic os y Centro de Cá lc ulo de la 
Escuela Politécnica Superior. 
D. Antonio Rodero Serrano, Ca ted rá tic o de Esc uelas Universita rias, del Área 
de Conoc imiento de Físic a Ap lic ada , Subd irec tor de Gestión Ec onómic a y 
Relaciones Exteriores de E. U. Politécnica de Belmez. 
D. Antonio Contreras Ayuso, Administrador del Campus de Rabanales. 
D. José Manuel Lara García, Encargado de Equipo de la Unidad Técnica. 
D. Rafael García Santaella, Arquitecto Técnico de la Unidad Técnica. 
D. Emilio Guillen Muñoz, Jefe de la Sec c ión de Pa trimonio del Servic io de 
Contratación. 
D. Antonio Arrabal Martínez, Administrador de Centro de la Fac ultad de 
Derecho (dimitió por escrito con fecha 29-09-05). 
D. José Luis Muñoz Vargas (Sec reta rio), Administra tivo de la Unidad Téc nic a , 
en la actualidad Jefe de Sección de Auditoria Interna.  

Han ac tuado c omo presidentes D. José Manuel Muñoz Muñoz, Vic errec tor 
Coord inador de Infraestruc turas y responsab le del servic io, y a pa rtir de 
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d ic iembre de 2003, D. Juan Antonio Caba llero Molina , Vic errec tor de 
Tec nolog ías de la Informac ión y de las Comunic ac iones, por c ambio de 
adscripción vic errec tora l de las c omunic ac iones de voz. El informe de 
autoeva luac ión se c onc luye siendo el Vic errec tor responsab le de 
Infraestruc turas y Campus D. Antonio Cubero Atienza . Las sesiones de traba jo 
fueron c oord inadas por D Antonio Luis Prieto Sánc hez; c omo sec reta rios han 
actuado D. José Luis Muñoz Vargas y D. Antonio Contreras Ayuso.  

Metodología de trabajo  

En el proceso de evaluación interna se pueden destacar tres etapas. 
La p rimera , la c onstitutiva del c omité, consistió en el c onoc imiento persona l 
de sus miembros, estud io del modelo EFQM de eva luac ión y aná lisis de su 
estruc tura y p ropuesta del p lan de traba jo. Este estuvo en un p rinc ip io 
basado en el traba jo en grupo y se eva lua ron los modelos de enc uesta , que, 
una vez adap tados según el c riterio del c omité, fueron enviados pa ra su 
c umplimentac ión a los d iferentes grupos de interés. Con los resultados a la 
vista, se empezó a traba ja r en los c riterios c orrespond ientes. En esta fase se 
logró que todo el g rupo tuviese un c onoc imiento bastante amp lio de la 
c omposic ión del servic io, de sus métodos de traba jo, de sus ac tivos y sus 
deb ilidades, así c omo su reflejo en los d iferentes grupos de c lientes tanto 
internos como externos.  

La segunda fase se c onc retó en la recopilación de toda la informac ión 
existente pa ra ir c ontestando a las d iferentes c uestiones de c ada c riterio y 
sus c orrespond ientes apartados, todo tras la revisión ind ividua l del c riterio; en 
la puesta en c omún, se tra taba de c onformar el doc umento y rellena r la 
tab la EFQM que le c orrespond ía . Este p roc eso fue lento y d ific ultoso por el 
gran número de c omponentes del c omité y la imposib ilidad de asistenc ia de 
algunos a las reuniones. Pero sí fue p rovec hoso pa ra fija r los c riterios de 
trabajo y profundizar en el conocimiento del servicio.  

En la terc era fase, c on la que se terminó el doc umento, se mod ific ó la 
metodología de trabajo, de forma que c ada miembro del c omité se 
p reparaba un c riterio, el que le fuera más afín y después se deba tía en 
grupo, se introduc ían las mod ific ac iones oportunas y, fina lmente, la misma 
persona c erraba el doc umento. Con posterioridad se c umplimentaba en 
común la tabla EFQM que le correspondía a cada criterio.   

Información pública sobre el proceso  

Se envia ron c a rtas informativas a los Dec anos y Direc tores de las Fac ultades 
y Esc uelas, a los Direc tores de los Departamentos y a los Jefes de Servic io de 
la Universidad. 
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Desde el gab inete de p rensa , y por orden de los vic errec tores, se enviaron 
correos a la c omunidad universita ria informando del p roc eso de 
autoeva luac ión y del c omienzo del mismo. Tras su finalización, se informó de 
la d irec c ión electrónica donde se pod ía c onsulta r el doc umento elaborado 
por el c omité interno y de la d irec c ión de c orreo a la que se pod ían envia r 
las sugerenc ias oportunas. Esta informac ión también se pub lic ó en la pág ina 
de novedades de la Web de la Universidad.  

El gab inete de Ca lidad de la Universidad situó en su página Web, pa ra 
general conocimiento, el autoinforme a l c a rec er de pág ina p rop ia la Unidad 
Técnica. La dirección es: 
http://www.uco.es/organizacion/calidad/actividades_ucua/eval_servicios/a
utoinformes/Unidad_Tecnica.doc

  

2.2. La fase externa: Composición y nombramiento del C. E. E. y plan de 
trabajo  

Previamente a l c omienzo del traba jo de eva luac ión externa , los miembros 
del Comité de Eva luac ión Externa (C.E.E.) fueron designados y nombrados 
por la Unidad pa ra la Ca lidad de las Universidades Anda luzas (UCUA), 
quedando su composición de la siguiente manera: 

Presidente: D. José  María Esteban González, Direc tor del Área de 
Infraestructuras de la Universidad de Cádiz. 
Experto EFQM: D. Jacinto Fernández Lombardo, Jefe del Servic io de 
Planificación y  Evaluación de la Universidad de Jaén. 
Profesional: D. Emilio Manuel Romero Macías, Direc tor del Servic io de 
Infraestructuras de la  Universidad de Huelva.  

En el mes de junio de 2007 se c ompletó la c omposic ión del C. E. E., 
rec omendando c omo fec has de eva luac ión los meses de julio o septiembre 
de 2007.  

El ob jetivo de este Comité ha sido, por una pa rte, aporta r juic ios 
c onsensuados ac erc a del Informe de Autoeva luac ión, su estruc tura , 
c ontenido, aná lisis y c onc lusiones. Por otra , verific a r y va lida r ta les 
c onc lusiones a través de las c orrespond ientes aud ienc ias a todos los 
c olec tivos relac ionados c on el Servic io Unidad Téc nic a del Área de 
Infraestructuras (persona l y usuarios), y de la visita a las insta lac iones, así 
c omo de todos los med ios p roporc ionados por el Comité de Autoeva luac ión 
Interno del Servicio. 

El Comité de Eva luac ión Externa c onsidera que su c omposic ión se adec uó a 
las nec esidades y fines del p roc eso de eva luac ión, ya que permitió enfoc a r 
la eva luac ión externa desde óp tic as c omplementa rias. Ha hec ho posib le, 
igua lmente, c onjugar y c ontrasta r la visión p rofesiona l externa a la misma, así 
c omo garantiza r la aportac ión de la experienc ia de sus miembros en la 

http://www.uco.es/organizacion/calidad/actividades_ucua/eval_servicios/a
utoinformes/Unidad_Tecnica.doc
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gestión de servic ios universita rios, en el á rea de infraestruc turas y los 
conocimientos de gestión de calidad desde el punto de vista metodológico. 

El p rograma de visita fue pac tado c on la Universidad de Córdoba a través 
de su c ontac to D. José Carlos Díaz Cabrera de la Unidad de Ca lidad ,  y el 
Direc tor de la Unidad Téc nic a  D. Antonio Luis Prieto Sánc hez, en func ión de 
las fec has más idóneas de la Unidad Téc nic a y los miembros del C. E. E. Se 
ba ra ja ron va rias posib ilidades, y aunque se pensó en p rinc ip io, dadas las 
apretadas fec has, hac erlo en sep tiembre, deb ido a l traslado futuro y la 
incomod idad que ello suponía a la unidad eva luada , se adelantó a los d ías 
23, 24 y 25 de Julio. El C. E. E. c ontó c on los med ios adec uados pa ra 
desarrollar su actividad. 

Programa de visitas del C. E. E. 
El Plan de Traba jo, c onsensuado p reviamente entre el Comité de 
Autoeva luac ión del Servic io, la Unidad de Ca lidad de la Universidad de 
Córdoba y el Comité Externo, se ha c umplido c on exac titud durante la visita , 
habiéndose desarrollado como sigue:  

DÍAS: 23 AL 25 DE JULIO DE 2007  

 

HORARIO ACTIVIDAD 

Lunes 23  
19,00 

19,30-20,30 
21,30-23,00  

Llegada al Hotel. 
Reunión preliminar del C. E. E. en el Hotel. 
Cena Institucional   

Martes 24  

09.30-10.00 
10.00-11.00 
11.00-11.30 
11.30-12.30 
12.30-13.30 
13.30-14.30 
14.30-17.00 
17. 00-18.00 
18.00-18.30 
18.30-19.30 
19.30-20.30  

Reunión Preparatoria del C. E. E.  
Encuentro con el C.E.I. y el Equipo Directivo del Área 
Café 
Reunión con el Personal de la Unidad Técnica del Área de I. 
Reunión con Jefes de la U.T. y otras Unidades  
Reunión con el Equipo Rectoral-Unidad de Calidad 
Comida del C. E. E.. 
Reunión con grupos y proveedores interesados externos 
Café 
Reunión con el Personal Docente Investigador (PDI usuarios del Servicio) 
Reunión Interna del C. E. E. 

Miércoles 25  

9:00-10:00  

10:00-11:00 
11:00-11:30 
11:30-12:30 
12:30-13:00 
13:00-14:00   

Reunión con el Personal de Administración y Servicios (PAS) (usuarios del 
Servicio) 
Visita a las Instalaciones 
Café 
Audiencia Pública 
Reunión Interna del C. E. E. 
Informe Preliminar Oral y Despedida  

  

Plan de trabajo. Incidencias. 

Se c elebra ron todas las entrevistas p rogramadas, sa lvo la concertada para 
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los Jefes de la U.T. y otros Jefes de Servic io de la UCO, donde no ac ud ió 
ningún Jefe de Servic io. En la audiencia púb lic a tan solo aparec ió una 
persona . Las demás entrevistas y aud ienc ias fueron muy concurridas y 
espec ia lmente la de p roveedores externos, donde estuvieron p resentes 16 
personas. 

El desarrollo fue muy cómodo y acertado en cuanto  a l tiempo destinado, en 
un sitio adecuado y con todas las comodidades para desarrollar el trabajo. 

El Comité Externo agradec ió las amabilidades y fac ilidades del Vic errec tor 
de Infraestruc turas y del Direc tor de la Unidad Téc nic a , que estuvieron 
pendientes en todo momento de él. 

El Comité Externo agradeció la a tenc ión y ded ic ac ión del Comité de 
Autoevaluac ión, que le facilitó el traba jo y lo hizo sumamente fác il de lleva r 
a cabo.  

2.3. La fase tercera: Informe final  

Es el traba jo que nos oc upa y se lleva a c abo por el Comité Interno de 
Eva luac ión c omo un doc umento último del estado del servic io, c onformado 
por las visiones que por un lado tuvo el p rop io c omité interno y las aportadas 
por el  C. E. E., resultando de ello un p lan de mejora integra l pa ra el servic io, 
que es el objetivo final de la evaluación para la calidad del servicio.  
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3.  VALORACIÓN DE CONTRASTE ENTRE LOS PROCESOS DE EVALUACIÓN 
INTERNA Y EXTERNA.  

 
Valorac ión positiva del Comité Externo del esfuerzo y voluntad del 
Comité Interno pa ra la rea lizac ión de la eva luac ión, c on el ob jetivo de 
mejorar la calidad del servicio. 

 

Valorac ión positiva del Comité Externo del traba jo del Comité Interno, 
c onsiderando que se ha rea lizado c on seriedad y rigor, c omo 
consecuencia de un proceso de autorreflexión.  

 

Valorac ión positiva del propio Comité Externo del desarrollo del 
proceso de evaluación externa. 

 

Valoración positiva del Comité Externo de la ac titud de todo el 
persona l del servic io de la Unidad Téc nic a , por su modo de a tender a 
los clientes y los servicios prestados. 

 

Coinc idenc ia c asi tota l entre el informe de autoeva luac ión (IA) y el 
informe de eva luac ión externo (IEE) en lo rela tivo a las p ropuestas de 
mejora. 

 

Coincidencia en ambos c omités en c uanto a la nec esidad de revisa r 
el modelo EFQM para futuras evaluaciones. 

 

Coincidencia entre ambos Comités en la nec esidad de impartir mayor 
formac ión en materia de c a lidad a todos los traba jadores y en 
particular a los componentes de los comités. 

 

Coincidencia de puntos de vista en que la c a renc ia de da tos se debe 
a la precariedad del servicio hasta este último año. 

 

El Comité Interno pone de manifiesto que no le ha sido posib le la 
rea lizac ión de a legac iones o ac la rac iones a l informe del Comité 
Externo,  p revias a la remisión del Informe de Eva luac ión Externa , ta l 
c omo presc ribe la Guía de Eva luac ión. Ello se ha deb ido a las fec has 
en que se ha realizado la evaluación externa y a la premura de tiempo 
para realizar el informe final. 

 

El Comité de Autoeva luac ión va lora la c eleridad y el buen traba jo del 
Comité Externo en la emisión de su informe de evaluación del Servicio. 

  

El Comité de Autoeva luac ión entiende que ha hab ido una fa lta de 
visión de c onjunto del Informe de Autoeva luac ión, de las entrevistas y 
de las visitas, por pa rte de Comité Externo, aunque asume que en el 
servic io fa ltan evidenc ias que sustenten los resultados del informe de 
evaluación interna.  

 

También ha resultado vita l pa ra el Comité Externo el momento 
cronológic o de rea lizac ión de las mismas, dada la evoluc ión del 
servicio en los últimos meses.   
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4.- RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN:  

Criterio 0: Evolución y contexto actual del servicio  

 
Coincidencia con el Comité Externo en que la evolución del servicio en 
los últimos tiempos es favorab le sobre todo en las perspec tivas de la 
ampliación del personal  técnico. 

 

Igua lmente existe c oinc idenc ia en la detec c ión de que esta 
eva luac ión resulta rá un punto de inflexión en el func ionamiento interno 
del servic io y por tanto en su forma de p resta r servic ios a los c lientes y 
usuarios. Pa ra ello se han de traba ja r en los p roc ed imientos y en los 
protocolos de actuaciones. 

 

Para logra r una mayor ag ilidad en el servic io, también c oinc ide ambos 
comités en la nec esidad de dota r a la Unidad Téc nic a de un 
p resupuesto p rop io pa ra rea liza r los estud ios y p rospec c iones 
necesarias en sus actuaciones. 

 

Coincidencia entre ambos c omités en la nec esidad de definir las 
responsab ilidades por á reas del servic io, c on el ob jetivo de conseguir 
la coordinación en las actuaciones de los trabajadores. 

 

No  existe c oinc idenc ia en la d ific ultad que puede suponer depender 
de dos vic errec torados a l ser de á reas de traba jos c ompletamente 
compartimentadas. 

 

Se ha c onsta tado la existenc ia de buen c lima labora l, pero no existe 
un plan de evaluación del desempeño de las tareas. 

 

Coinc idenc ia en la fa lta de c la ridad de las dependenc ias func iona les 
y jerá rquic as respec to de los téc nic os de mantenimiento de c entros. 
Esta dependencia múltiple sí que crea situaciones de confusión. 

 

Sería c onveniente, pa ra una mejor p restac ión de servic io, que se 
concretaran las instalaciones que se harán depender directamente del 
servicio. 

 

La valoración del C. E. E. y C. E. I. no coinciden ya que la del primero se 
ha basado en la informac ión d irec ta más que en la evidenc ia . No 
obstante, en general estamos de acuerdo en su valoración del criterio.   

Criterio 1.  Liderazgo  

 

No c oinc iden los c omités de eva luac ión respec to de la 
cumplimentación de las c uestiones del c riterio. El Comité Interno pone 
de manifiesto la poc a adec uac ión del sistema de eva luac ión pa ra 
servic ios de pequeña estruc tura y pa ra organizac iones de esc asa 
trad ic ión de traba jo ba jo parámetros de c a lidad , c omo se rec onoc e a 
renglón seguido en el informe de evaluación externo. 

 

Es c oinc idente la c onc lusión de ambos c omités en c uanto a la 
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favorab le evoluc ión del interés del Equipo de Gob ierno respec to del 
servic io en los últimos años, traduc iéndose esto en una mejora de 
medios técnicos y humanos. Es necesario el apoyo total para conseguir 
un posic ionamiento idóneo pa ra inic ia r el c ambio en la forma de 
trabajar, bajo el prisma de calidad. 

 
Es c onveniente definir c la ramente, también desde dentro del servic io, 
la misión y la visión, es dec ir las func iones p rop ias y los ob jetivos del 
servicio en relación con el plan estratégico de la Universidad. 

 

Existe c oinc idenc ia en la nec esidad de que en los d istintos niveles de 
gobierno de la Universidad se estab lezc an estra teg ias y p rotoc olos que 
motiven al personal hacia la mejora continua. 

 

Es nec esario mantener el sistema de c omunic ac ión interna y hay que 
mejora r los ac tua les c ana les de c omunic ac ión externa c on otros 
servicios, clientes y proveedores. 

 

Son c oinc identes los informes en la voluntad y el interés del persona l 
por traba ja r c on pa rámetros de c a lidad , pero es nec esaria formac ión 
y apoyo desde el servicio correspondiente. 

 

Sería nec esario estab lec er un sistema de rec onoc imiento de 
efectividad en el trabajo y en la consecución de objetivos. 

 

Según el Comité Externo es c onveniente la definic ión de la c adena de 
responsabilidades por delegación del responsable máximo del servicio.

  

También se resalta la necesidad de la difusión del plan estratégico de 
la Universidad con el objetivo de coordinar con los planes estratégicos 
de los servicios. 

 

Las va lorac iones rea lizadas en las tab las EFQM son equiva lentes en 
ambas evaluaciones; se aprueban en los ítems de actividad y voluntad 
y se suspenden en los de las evidenc ias, a l no existir p rotoc olos, 
procesos ni antecedentes de trabajos bajo parámetros de calidad.   

Criterio 2: Política y estrategia  

 

La Unidad Técnic a  mantiene una ac titud c onsc iente y ac tiva en 
c uanto a la importanc ia de las ac tividades enc aminadas a la 
ob tenc ión y rec epc ión de toda la  información que le sea nec esaria 
pa ra la c onsec uc ión de sus ob jetivos. Los c auc es fundamenta les de 
ob tenc ión son: la c onvoc a toria anua l de Obras RAM, la rec og ida 
persona lizada de informac ión a través de entrevistas persona lizadas y 
visitas a los Centros y la pa rtic ipac ión en las c omisiones universita rias. 
Ad ic iona lmente, se rec ibe informac ión a través de los téc nic os 
integrados en las estruc turas STOEM y de  la c olaborac ión que la UT 
mantiene c on otros Servic ios. Esta labor informativa es va lorada 
positivamente por el Comité Externo ya que siempre es bueno c onta r 
c on evidenc ias. Como mejora se p ropone la elaborac ión de un 
p rotoc olo pa ra rec ib ir informac ión (enc uestas, sugerenc ias, c orreo 
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electrónico). Se coincide en cuanto que es una mejora a alcanzar.  

 
Se resa ltan las reuniones de c ontrol internas rea lizadas c on 
period ic idad quinc ena l, o c on c a rác ter d isc rec iona l p rovoc adas por 
razones de urgencia, de las cuales se derivan el reparto de actividades 
que op timizan el func ionamiento de la Unidad dándose c ab ida a todo 
tipo de op iniones y  sugerenc ias del p rop io persona l. El Comité Externo 
manifiesta la confusión del concepto de reunión  con el de proceso

 

y rea liza una va lorac ión positiva frente a otras nec esidades de 
p roc esos, existiendo por tanto c oinc idenc ia en c uanto a la va lorac ión 
rea lizada . Como mejora se p ropone la elaborac ión de instruc c iones 
prácticas que recojan planes de mejora y sugerencias de la U.T., lo que 
es considerado como  pertinente por parte del Comité Externo. 

 

La Unidad Téc nic a fomenta la imp licación del persona l en la 
elaborac ión de los p lanes de mejora , lo que c ontribuye a mantener un 
a lto g rado de motivac ión y c onc ienc iac ión c on los ob jetivos a 
a lc anzar, existiendo entre el persona l un sentimiento  de c omprensión 
por pa rte de la Direc c ión. Este enfoque es va lorado positivamente por 
el Comité Externo ya que es muy importante partir de una motivación y 
una creencia. 

 

La Unidad Téc nic a ha c reado y utiliza una estruc tura efic iente de 
c olaborac ión c on otros Servic ios y de pa rtic ipac ión en los Órganos 
Universita rios, p restando un servic io de apoyo y asesoramiento téc nic o 
med iante reuniones periód ic as p resid idas por el Vic errec tor de 
Infraestruc turas y Campus, reuniones de responsab les de Servic ios 
p resid idas por el Gerente y además tiene presenc ia en órganos 
universita rios dec isorios, c omo es el c aso de d istintos tipos de 
c omisiones. De todo ello se deriva la a lta pa rtic ipac ión de la Unidad 
Téc nic a en la estra teg ia genera l de la UCO, lo que es c onsiderado por 
el Comité Externo c omo la misión básic a de la U.T. ind ic ando que los 
ob jetivos del servic io de infraestruc turas deben esta r a lineados c on los 
objetivos del Plan estratégico de la UCO.    

 

No existen p roc ed imientos esc ritos, lo que, en c oinc idenc ia c on el 
c riterio del Comité Externo, es una ac tividad a rea liza r de c ara a poder 
d isponer de un p lan c on sus ob jetivos deta llados, pud iéndose,  de esta 
manera, p riorizar sobre los mismos. 

 

No existe c oinc idenc ia entre la aprec iac ión rea lizada en el informe de 
Autoevaluación y el del Comité Externo, en la nec esidad de elabora r 
un reg lamento de func ionamiento de la U.T. ya que la ac tividad a 
realizar no necesita estar reglamentada ya que es una cultura y no una 
instrucción. 

 

El Comité Externo aprec ia que no existe p lan estra tég ic o de la U.T., 
c omo parte del  á rea de infraestruc turas, dentro del Plan Estratégico 
de la UCO, lo que se considera como un punto débil. 

 

El Comité Externo c onsidera que es insufic iente la informac ión 
relevante que se ob tiene pa ra definir la polític a y estra teg ia de la U.T. 
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resultando insufic ientes los p roc ed imientos pa ra p lanific a r los ob jetivos 
de mejoras del Servic io que ga rantic en el logro de ob jetivos de 
calidad. 

 
Como propuestas de mejoras, el Comité Externo sugiere disponer de un 
Plan Estra tég ic o p rop io del servic io de infraestruc tura a lineado a l de la 
UCO, el estab lec imiento de p roc ed imientos pa ra la rec og ida de 
información y para su análisis de cara a la planificación y, por último, el 
estab lec imiento de métodos que ga rantic en la c onsec uc ión de los 
planes y los objetivos.    

Criterio 3: Personas  

 

Tanto el Comité Externo c omo el de eva luac ión interno, c oinc iden en 
la objetividad e imparcialidad del sistema de selección del personal. 

 

Por ambos Comités se resa lta la a lta imp lic ac ión y motivac ión del 
personal que c onstituye la Unidad Téc nica, aunque se constata la falta 
de un p roc ed imiento estab lec ido de eva luac ión c ontinuada del 
rend imiento y de una posterior g ra tific ac ión de la responsab ilidad , 
productividad y dedicación de este personal.  

 

Deben menc ionarse las d isc repanc ias enc ontradas en la eva luac ión 
de ambos Comités referentes a la asignac ión c onc reta de 
c ompetenc ias y responsab ilidades entre el persona l de la Unidad 
Téc nic a . Mientras que el Comité Interno c onsidera que estas 
atribuciones quedan b ien estab lec idas en las reuniones periód ic as que 
se rea lizan, el Comité Externo entiende que es nec esario un 
organigrama de dependencia establecido y reconocible.   

 

La c omunic ac ión entre el equipo d irec tivo y el persona l pa rec e 
func ionar b ien med iante las reuniones periód ic as menc ionadas 
anteriormente, aunque el Comité Externo sug iere que no es sufic iente y 
que se debe mejorar abriendo nuevos c ana les de pa rtic ipac ión y 
delegación.   

 

Mientras el Comité Interno c onsidera que desde la Unidad Téc nic a se 
promueve la formación del personal, el Comité Externo detecta la falta 
de programas de formación interna en dicha Unidad. 

 

Se c onsta ta también la nec esidad de adec uar la RPT a las 
nec esidades de la Unidad Téc nic a , deb ido a la sobrec a rga evidente 
del personal técnico y administrativo.   

Criterio 4: Alianzas y recursos  

 

Es muy interesante, debido al uso de las nuevas tecnologías, establecer 
a lianzas y estra teg ias c on otros Servic ios o Unidades Téc nic as. Por 
tanto, se deben imp lanta r p roc esos informatizados que ayuden a 
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mejorar y agilizar la gestión en sus correspondientes responsabilidades. 

 
Se va lora muy positivamente la existenc ia de a lianzas c on los grupos 
de interés  y el buen funcionamiento de las relaciones personales. 

 
Se ha c onsta tado la buena p red isposic ión del persona l pa ra la 
formación continua. 

 
La c entra lizac ión de p resupuestos en materias que c orresponden a la 
Unidad Téc nic a permitirían lidera r y c onc luir p roc esos y a lianzas que 
mejorarían los resultados hacia la Universidad. 

 

Se pone de manifiesto la nec esidad de que exista una a tenc ión 
especial de la Universidad hac ia la formac ión específica del persona l 
de este Servicio.  

 

Hay que estab lec er p lanes de formac ión en materia de traba jo en 
equipo y de calidad en el trabajo.  

Criterio 5. Procesos  

 

Queda pa tente la nec esidad de formac ión y apoyo instituc iona l pa ra 
la c reac ión de p roc esos, tanto en la Unidad Téc nic a c omo en todos 
los servicios de la UCO. 

 

En la Unidad Téc nic a existen p roc ed imientos estab lec idos pa ra 
determinadas ta reas, c onoc idos por todos los miembros de la misma , 
pero no están rec og idos por esc rito, por lo que se hac e nec esario la  
recopilación de los mismos y crear un manual de procesos 

 

Aunque en los últimos años ha ido aumentando entre los usuarios los 
servic ios que se p restan desde la Unidad Téc nic a , no todos son 
conocidos. Por lo tanto, se hac e muy nec esario mejora r la 
c omunic ac ión c on los mismos y pub lic ita r todas las p restac iones que 
ofrece el servicio.  

 

Existe una gran c omunic ac ión c on los usuarios, pero en la mayoría de 
los c asos no queda c onstanc ia de ellas. La c reac ión de p roc esos de 
rec op ilac ión de informac ión y enc uestas a los c lientes es básic o para 
poder mejorar el servicio. 

 

La Unidad Téc nic a no d ifunde adec uadamente la informac ión 
relac ionada c on las ac tividades que rea liza , es dec ir, no posee una 
Carta de Servic ios que inc luya tiempos de respuesta , c ompromisos 

con el usuario y el visto bueno último de éste.    

Criterio 6: Resultado en los Clientes  

 

La Unidad Técnica tiene identificados a los grupos de clientes. 
o Centros universita rios (Fac ultades y Esc uelas) que están 

agrupados en Campus Universitarios. 
o Servic ios universita rios: Residenc ias universita rias, Sec reta riado de 

Estudios Propios, etc. 
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o Departamentos y grupos de investigación. 

 
Las petic iones de los c lientes se suelen tramita r de dos formas 
diferentes: 

o Las petic iones de los c lientes que residen en el Campus de 
Rabana les se tramitan a través de la Administrac ión de d ic ho 
Campus.  

o Las demás petic iones se suelen tramita r a través de los c entros 
en los que están ub ic ados, aunque también se pueden hac er 
directamente a la Unidad Técnica. 

 

Los c lientes poseen una gran c onfianza en que la Unidad Téc nic a sea 
capaz de resolver sus problemas: capacidad de respuesta, seguridad y 
fiabilidad del servicio. 

 

La relac ión de los c lientes c on el persona l de la Unidad Téc nic a es 
buena. 

 

Los c lientes c onsideran que la informac ión que rec iben de la Unidad 
Técnica debe ser mejorada y ampliada, especialmente la dirigida a los 
coordinadores de servicio y responsables de equipo. 

 

El únic o med io que ha utilizado hasta ahora la Unidad Téc nic a pa ra 
conoc er el g rado de sa tisfac c ión de sus c lientes es la entrevista 
persona l , que permite ana liza r los p rob lemas p lanteados y las 
soluc iones adop tadas. Sin embargo, se ec han en fa lta p roc ed imientos 
automatizados para conocer las quejas y sugerencias de los clientes.  

Criterio 7.- Resultados en las personas  

Debe resa lta rse la no existenc ia de un mec anismo estab lec ido para el c onoc imiento del los 
resultados del persona l y de su grado de sa tisfac c ión, por lo que este c riterio se ha eva luado 
basándose únicamente en las encuestas realizadas durante el proceso de autoevaluación.  

 

Según la menc ionada enc uesta , ambas c omisiones c oinc iden que 
existe un buen ambiente de traba jo y c ompañerismo, siendo buena la 
relación en términos de competitividad, apoyo social, etc. 

 

Así mismo hay c oinc idenc ia en el a lto g rado de sa tisfac c ión de las 
personas de la Unidad Téc nic a en los aspec tos rela tivos a l traba jo 
persona l que se desarrolla : ta reas desempeñadas, c rea tividad , 
autonomía del puesto, etc.  

 

Sin embargo, el Comité Interno c onsidera que este grado de 
sa tisfac c ión se extrapola también hac ia los supervisores, los estilos de 
supervisión y la c omunic ac ión c on estos, mientras el Comité de 
Eva luac ión Externa asevera que esta a firmac ión no se puede 
extrapolar únicamente de las encuestas realizadas. 

 

Los resultados ob tenidos muestran, por el c ontra rio, un grado de 
sa tisfac c ión ba jo en los aspec tos relac ionados c on la p romoc ión y las 
condiciones laborales: espacios físicos, medios, recursos, etc.   

 

También se c onsta ta el a lto g rado de sa tisfac c ión de los usuarios c on 
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la Unidad Técnica y su personal. 

 
Hay una c oinc idenc ia c asi tota l entre ambos Comités en la nec esidad 
de mec anismos periód ic os y sistemátic os de rec og ida del g rado de 
sa tisfac c ión del persona l, así c omo de una mayor d ifusión y pub lic idad 
de los resultados obtenidos en este proceso. 

 
Fina lmente, se destac a desde el C. E. E la nec esidad de la a rtic ulac ión 
de un p lan de formac ión orientado hac ia la sa tisfac c ión de las 
personas de la Unidad Técnica.   

Criterio 8: Resultados en la Sociedad  

 

Existe una clara discrepancia entre el punto de vista de ambos comités 
en lo que se refiere a este criterio.  

 

Se sugiere que aunque pa rezc a que no hay resultados en ac c iones de 
la Unidad Téc nic a en relac ión c on la soc iedad , si se c onsideran 
aspectos de sensib ilidad c on y en la c omunidad universita ria y c on y 
en las empresas y c lientes externos que traba jan c on la UCO, 
aparecerán resultados. Entendemos que tales resultados son los que ya 
han quedado rec og idos en el c riterio de c lientes , tanto internos 
como externos, y proveedores. 

 

Asumimos que sí deb ía haber a lgún mec anismo que pusiera de 
manifiesto la motivación de pertenencia a la Universidad. 

 

Si c onsideramos que la soc iedad del entorno de la Unidad Téc nic a 
es el resto de la c omunidad universita ria que no son c lientes, persona l 
o g rupos de interés d irec tamente relac ionados c on ella (por ejemp lo, 
otros Servic ios o vic errec torados), entendemos que d ic ha relac ión no 
existe. 

 

La a lusión que en el informe del Comité Externo se hac e a 
felic itac iones rec ib idas , c onsideramos que ya quedan rec og idas en 

el apa rtado de resultados en los c lientes .  

Criterio 9: Resultados clave  

 

Es coincidente el criterio de ambos comités en cuanto que no existe en 
el servic io ningún tipo de c ontrol de ac tividad ni p roc esos 
sufic ientemente asentados que permitan una eva luac ión, ni tampoc o 
la Universidad tiene un servic io pa ra rea liza r esta labor. El Comité 
Interno entiende que esta ac tuac ión tiene que rea liza rse desde fuera 
del servic io y por persona l espec ia lizado. Las aprec iac iones ob tenidas 
no son ob jetivas, y están basadas genera lmente en los c omenta rios de 
usuarios y en las  escasas reclamaciones de los mismos. 

 

También existe c oinc idenc ia en que es nec esario estab lec er 
mec anismos de ob tenc ión sistemátic a de da tos, así c omo la 
c omparac ión de los resultados ob tenidos en la eva luac ión c on los de 
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eva luac iones posteriores y c on Unidades Téc nic as de otras 
Universidades, en términos de efic ac ia y efic ienc ia . Esta ta rea de 
ob tenc ión de da tos requiere el aumento de la p lantilla de este 
servic io, dado que es nec esario la c reac ión de enc uestas a los 
d iferentes estamentos, revisa r el c umplimiento interno de los p roc esos y 
documentarlos, así c omo el aná lisis de toda la doc umentac ión 
p roduc ida y la rea lizac ión de los informes trimestra les y anua les para 
comprobar la evolución del servicio.  
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5.- SÍNTESIS DE LA EVALUACIÓN: FORTALEZAS Y DEBILIDADES   

PUNTOS FUERTES PUNTOS DÉBILES 

Criterio 0: CONTEXTO Y EVOLUCIÓN DEL SERVICIO 

Capacidad del personal perteneciente a  la 
Unidad.  

Falta personal técnico  

Aptitud en el trabajo y espíritu de servicio.  
Falta de procedimientos escritos para la 
prestación de servicios  

Versatilidad de actuaciones en diferentes 
campos.  

Falta de presupuestos centralizados para 
mantenimiento de instalaciones  

Descentralización del gasto.  
Carencia de presupuestos para estudios 
y prospecciones  

Buena relación entre los miembros del 
equipo, lo que suple otras deficiencias de 
funcionamiento.  

Falta cultura de calidad.  

  

Demasiada centralización.  

  

No está documentada suficientemente  
la misión ni la visión de la Unidad 
Técnica.  

  

No está documentada la política, la 
estrategia, ni los objetivos de la Unidad 
Técnica.  

Criterio 1: LIDERAZGO 

Interés del personal por dar servicio de 
calidad.  

Falta Planes de Formación e Información 
sobre calidad en la UCO  

Son conocidas las áreas de actuación del 
personal  

Falta de procedimiento de feedback

 

para conocer la opinión de los usuarios 
sobre la calidad de los servicios 
prestados.  

El actual responsable del Servicio goza de 
gran credibilidad y es una referencia tanto 
dentro como fuera del Servicio.  

La U.T. carece de una cultura  asentada 
en relación con la calidad en la gestión.  

  

No se conoce la misión y visión de la U.T.  

  

Bajo nivel de relaciones y colaboraciones 
con servicios y unidades similares de 
otras universidades.  

  

Falta de procedimientos por escrito y de 
colaboración con otras unidades de la 
Universidad para tratar temas de interés 
con proveedores y usuarios.  

  

La recogida de propuestas, valoración y 
definición de mejoras no están 
procedimentadas o establecidas 
sistemáticamente.  
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No existe un procedimiento para el 
reconocimiento de los esfuerzos del 
personal para la mejora.  

Criterio 2: POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

La U.T. se muestra abierta a la recogida de 
informac ión

  
Falta de procedimientos escritos.  

Las reuniones periódicas  de la U.T.  para 
planificar a  corto plazo.  

No existen procedimientos para asegurar 
la coordinación entre la U.T. y la 
estrategia general de la UCO.  

La U.T. favorece la implicación del personal 
incorporando sugerencias.  

No hay Plan Estratégico de la U.T.  
dentro del área de infraestructuras sobre 
o desde el P. Estratégico de la UCO.  

Alta participación en la estrategia general 
de la UCO.  

La recogida de información relevante 
para definir la política y estrategia de la 
U.T. es insuficiente.  

Relación fluida con los órganos de gobierno 
de la Universidad de Córdoba.  

Procedimientos insuficientes para 
planificar los objetivos de mejora del 
Servicio, así como para garantizar el 
logro de los objetivos de calidad.  

  

Carencia de una metodología para el 
establecimiento, medición, control y 
revisión de los objetivos.  

Criterio 3: PERSONAS 

Objetividad en la selección del personal.  Comunicación poco fluida con el equipo 
directivo  

Alta formación del personal.  
No participación en la toma de 
decisiones  

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

Se carece de un Plan de Formación 
específico para la U.T.  

Buena predisposición del personal para la 
formación continua  

No existen procedimientos estructurados 
para la comunicación  

Atención especial de la Universidad a la 
formación especifica del personal de este 
servicio    

Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

Utilización de atención personalizada, sobre 
todo en los contactos con los proveedores.  

No existe un Plan de renovación de 
recursos informáticos ni de otro tipo.  

Realización de encuestas válidas a todo 
tipo de clientes y proveedores  

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



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

Universidad de Córdoba    

INFORME FINAL.  Página 21 de 32 

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

  
Falta de personal específico para apoyo 
en tareas transversales, como la 
implantación  de las nuevas tecnologías 
o la calidad en los procesos  

  

No hay procedimientos para establecer 
mejores alianzas.  

  

No existen procedimientos sistemáticos 
para proporcionar y recabar 
información de los grupos de interés.  

  

Necesidad de base de datos que 
permita almacenar y gestionar con 
facilidad toda la información 
relacionada con Servicio.  

  

Información insuficiente para la toma de 
decisiones basada en datos y hechos.  

  

Insuficiencia de procedimientos para 
identificar las oportunidades que le 
ofrecen las nuevas tecnologías.  

Criterio 5: PROCESOS 

La actitud del personal ante el servicio a los 
usuarios  

Escasa dotación de personal para 
dedicar a temas de calidad.  

La capacitación Técnica de las personas 
que integran el servicio, que facilitan dar un 
servicio de calidad.  

Escaso apoyo del Gabinete de Calidad 
de la UCO, por saturación.  

La actitud al trabajo en equipo y sujetos a 
procedimientos de trabajo según la poca 
experiencia que tenemos.  

Inexistencia de un servicio de 
planificación.  

La facilidad y claridad de los diferentes 
procesos en los que se desenvuelve.  

En general escasa formación del 
personal en temas de calidad.  

La facilidad de entendimiento de que con 
pocas herramientas se puede mejorar 
mucho.  

Falta de procesos que faciliten la 
coordinación entre servicios.  

  

Necesidad de establecer por escrito 
todos los procesos, principalmente 
aquellos que son centrales (procesos 
clave) y permiten poner en práctica con 
éxito la política y estrategia.  

  

Deficiente sistemática establecida para 
el desarrollo de nuevos servicios.  

  

Inexistencia de procedimientos que 
permitan evaluar los sistemas de gestión  
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y su mejora. 

  
No existe supervisión sistematizada de las 
actuaciones realizadas por las empresas 
que colaboran con la U.T.  

Criterio 6: RESULTADO EN LOS CLIENTES 

La Unidad Técnica tiene identificados a sus 
clientes.  

La información que comunica la U T. a 
sus clientes es insuficiente.  

Los clientes poseen una gran confianza en 
que la U.T. sea capaz de resolver sus 
problemas.  

No se tiene información de la 
satisfacción de los clientes  

La relación de los clientes con el personal de 
la U.T. es buena.  

Carece de un procedimiento de quejas 
y sugerencias.  

  

No elabora actas con los acuerdos de 
las reuniones de control interno.  

  

No difunde adecuadamente la 
información relacionada con quejas y 
sugerencias y actividades de servicio y 
responsables de equipo.  

  

No hay evidencias respecto al 
conocimiento real de las expectativas y 
necesidades de los clientes y 
proveedores externos  

  

Ausencia de indicadores que permitan 
comparar la U.T.  con otros similares de 
otras Universidades o con los de la 
propia Universidad.  

Criterio 7: RESULTADOS EN EL PERSONAL 

Buen ambiente de trabajo y compañerismo  Pocas posibilidades de promoción.  
Satisfacción del personal con las tareas 
asignadas  

Poco reconocimiento en el trabajo.  

Satisfacción del personal con los 
supervisores.  

Comunicación poco fluida.  

  

Es necesario conocer cuáles son las 
aptitudes y actitudes del personal para 
corresponder a sus expectativas.  

  

No existen datos comparativos con los 
resultados del personal de otros Servicios 
de la Universidad de Córdoba o similares 
de otras Universidades.  

  

No hay establecido un sistema de 
revisión y mejora de los procedimientos 
para conocer los resultados del personal.  

Criterio 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

      

La Unidad Técnica no tiene 
conocimiento ni responsabilidad directa 
en la imagen de la Universidad ante la 
sociedad.  



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

Universidad de Córdoba    

INFORME FINAL.  Página 23 de 32 

Criterio 9:   RESULTADOS CLAVE 

Buena actitud de los trabajadores.  
Inexistencia de Formación del personal 
en temas de calidad.  

Buena estructuración del servicio.  
Necesidad de personal para dedicarse 
al control de la mejora de la calidad.  

  

Falta de conocimiento sobre los 
resultados clave y sus niveles.  
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0. EVOLUCIÓN Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 

0.1 Completar lo antes posible la plantilla L Vicerrectorado / Gerencia % 90 31/12/2009 

0.2 
Dotar presupuestos para mantenimientos centralizados 
específicos. 

L Vicerrectorado / Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 
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0.3 
Establecer los procedimientos de prestación de servicios 
en las diferentes áreas 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
% 50 31/12/2009 

0.4 Dotar presupuesto propio para estudios y mediciones L Vicerrectorado / Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

0.5 
Adoptar criterios de calidad en la gestión de la Unidad 
Técnica. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
% 50 31/12/2009 

1. LIDERAZGO 

1.1 Establecer un buzón de sugerencias. C Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

1.2 
Elaborar procedimientos para el reconocimiento de 
esfuerzos del personal. 

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

1.3 
Establecer toma de criterio de calidad a los usuarios y 
proveedores 

L Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

1.4 
Implicación de la U.T.  en la cultura de la calidad en la 
gestión a través de la formación y el desarrollo de planes 
de mejora. 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

1.5 Definición de Misión y Visión de la U.T. C 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

1.6 Sería muy útil definir las diferencias entre las áreas y  
funcionalidades de la U.T. a efectos del liderazgo técnico. 

C Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

1.7 
Desarrollo de un plan  sistemático de comunicación  e 
información,  que facilite un liderazgo con la base 
adecuada. 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

2.1 
Elaboración de un protocolo que indique cómo puede 
recibir información la Unidad Técnica.  

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

2.2 
Elaboración de documentación o instrucciones prácticas 
que recojan los planes de mejora y se distribuyan entre el 
personal del  Servicio. 

L Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

2.3 
Elaboración de un reglamento de funcionamiento del 
Servicio y de la estrategia de éste. 

L Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

2.4 
Establecer procedimientos para la recogida de 
información y para su análisis correspondiente con objeto 
de tenerlo en cuenta a la hora de planificar. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 31/12/2009 
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3. PERSONAS 

3.1 
Estab lec imiento de p roc ed imientos de rec onoc imiento 
internos basados en la satisfacción del cliente. 

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

3.2 Buzón de Sugerencias para el personal del Servicio. C Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

3.3 
Elaborac ión de enc uestas sobre el g rado de sa tisfac c ión 
del personal. 

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

3.4 
Crear cauces para implicar a las personas  en la cultura 
de la calidad. 

C 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

3.5 
Definir un sistema para la evaluación del rendimiento del 
personal que incluya el conocimiento de las cargas 
reales de trabajo de la U.T. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
% 25 31/12/2009 

3.6 
Sistematizar el conocimiento de las opiniones de la 
personas de la Unidad Técnica 

C 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

3.7 
Establecer un protocolo de asignación de 
responsabilidades 

C 
Director Unidad Técnica 

Director U. T. 
SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

4. ALIANZAS Y RECURSOS 

4.1 
Aumentar el persona l para c ubrir estas func iones o 
mejora r el apoyo externo desde servic ios espec ífic os en 
estas materias. 

L Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

4.2 
Estab lec er p lanes de formac ión en materia de traba jo en 
equipo, y calidad en el trabajo. 

L Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

4.3 
Establecer alianzas con otras unidades. Mayor 
participación en foros externos 

L 
Vicerrectorado / Gerencia / 

Director U. T. 
SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

4.4 
Extraer mayores resultados estadísticos de las empresas 
como indicadores y mediciones para implementar 
mejoras. 

L Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

5. PROCESOS 

5.1 
Implantac ión de los p roc ed imientos de telefonía fija y 
móvil ya aprobados y su publicación. 

C 
Vicerrectorado / Director 

Unidad Técnica 
SÍ / NO SÍ 30/06/2008 
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5.2 
Asignac ión de responsab ilidades de c ada persona en los 
procesos 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

5.3 
Puesta en func ionamiento de la página Web que 
facilitará el conocimiento del Servicio a los usuarios. 

C 
Vicerrectorado / Director 

Unidad Técnica 
SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

5.4 
Implantac ión del sistema de sugerenc ias y quejas que 
será incorporado también en la página Web 

C 
Vicerrectorado / Director 

Unidad Técnica 
SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

5.5 
Implantac ión en las ta reas de la enc uesta de sa tisfac c ión 
del usuario. 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

5.6 
Estab lec er dos reuniones anua les espec ífic as para aná lisis 
en genera l de las enc uestas y de revisión de los 
procedimientos en marcha 

L Director Unidad de Calidad Nº 2 31/12/2009 

5.7 
Elaborar p roc ed imientos de todas aquellas ta reas en las 
que sea posible su implantación 

L Director Unidad de Calidad Nº 6 31/12/2009 

5.8 
Elaborar un Manual de Procesos de la Unidad Técnica 
que contemple tanto los procesos clave como lo 
procesos de soporte. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
% 80 31/12/2009 

5.9 
Establecer indicadores de eficacia y eficiencia para 
cada proceso.  

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
% 40 31/12/2009 

5.10 Hacer una carta de servicios de la Unidad Técnica M 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

5.11 
Establecer mecanismos de evaluación y revisión de los 
procesos. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 

6.1 
Mejora r la informac ión que c omunic an a los c lientes: 
espec ia lmente, la d irig ida a los c oord inadores de servic io 
y responsables de equipo. 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

6.2 
Ob tener informac ión sobre los ind ic adores de sa tisfac c ión 
de los clientes 

L Director Unidad Técnica Nº 3 31/12/2009 

6.3 
Estab lec er c ontac tos c on los responsab les de  otros 
Servic ios para c onoc er las estra teg ias y resultados en 
relación con los clientes 

L Director Unidad Técnica Nº 4 31/12/2009 

6.4 
Invita r a p rofesiona les de otros Servic ios o Centros para 
c ompartir experiencias y resultados. 

L Director Unidad Técnica Nº 3 31/12/2009 

6.5 
Elaborar un protocolo para la recogida de quejas y 
sugerencias con las siguientes características: 

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 
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Crear dos tipos de buzones de quejas y sugerencias: un 
buzón electrónico y un buzón normal. 

C Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

 
Asignar a un miembro de la Unidad Técnica las tareas 
relacionadas con estos buzones. 

C Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

6.6 
Elaborar un doc umento o enc uesta de eva luac ión del 
servicio realizado 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

6.7 
Establecer relaciones con los centros para ajustar 
expectativas. 

L Director U. T. / Clientes SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

6.8 Gestión integral de quejas y sugerencias. M Director U. T. /  Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

7.  RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

7.1 
Promover una pa rtic ipac ión más ac tiva del persona l en 
las reuniones periódicas. 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

7.2 
Elaborac ión de enc uestas periód ic as sobre el g rado de 
satisfacción. 

M Director Unidad de Calidad SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

7.3 Creación de un Buzón de Sugerencias para el Personal. C Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

7.4 
Elaborac ión de mec anismos de rec onoc imiento interno 
del trabajo del personal. 

C 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

7.5  Sistematizar recogidas de información. L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

7.6 Organigrama funcional y revisión de la RPT C Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 30/06/2008 

7.7 
Proponer un plan de formación específico para el 
personal del Servicio 

M Director Unidad Técnica SÍ / NO SÍ 31/12/2008 

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

          8.1 
Potenciar propuestas de mejora para los clientes 
incidiendo en la mejora de la imagen de la Universidad 
de cara a la sociedad. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad  SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

9. RESULTADOS CLAVE 

9.1 
Estab lec er un p lan de formac ión par el persona l en temas 
de calidad. 

L Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 



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

Universidad de Córdoba    

INFORME FINAL.  Página 29 de 32 

9.2 
Aumentar la p lantilla c on vista a la imp lantac ión de 
planes de calidad a todos los niveles de la Universidad 

L Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

9.3 
Crear un plan de premios sociales por cumplimiento se 
criterios de calidad. 

L Gerencia SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

9.4 
Establecer procedimientos de control y seguimiento de 
los procesos. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

9.5 
Usar los resultados obtenidos (tanto de los procesos 
clave como de soporte) para el desarrollo y mejora de 
los servicios que presta. 

L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 31/12/2009 

9.6 Difundir los resultados obtenidos convenientemente. L 
Director Unidad Técnica / 

Calidad 
SÍ / NO SÍ 31/12/2009 
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7.- VALORACIÓN DEL PROCESO DE EVALUACIÓN  

Podemos dividir el análisis en varios aspectos.  

Con respecto al proceso de evaluación:  

El p roc eso de eva luac ión es va lorado muy positivamente por el 
Comité Interno, por ser la p rimera vez que se ha ob tenido una 
imagen g loba l y ac tua lizada de la rea lidad del Servic io y c onstituir 
una valiosa herramienta para la puesta en marcha del Primer Plan de 
Mejora . También c onstituye un c ontrastado punto de pa rtida pa ra 
poder ap rec ia r la evoluc ión futura , en sí mismo y en relac ión c on 
instituc iones de su entorno, tanto c erc ano, en la p rop ia Universidad , 
como externos, en Unidades Técnicas de otras Universidades.  

El Comité Interno c onfiere la máxima importanc ia a l p roc eso de 
eva luac ión y a su Informe Fina l de c a ra a imp lic a r d irec tamente a la 
Institución Universitaria en la inmediata puesta en marcha del Plan de 
Mejora.  

El Comité Externo c onsidera de c ap ita l importanc ia la fuerte 
imp lic ac ión de la p rác tic a tota lidad de la p lantilla en el p roc eso, 
valorándola de forma muy positiva. Por el contrario, el Comité Interno 
estima muy esc asa la imp lic ac ión instituc iona l en el p roc eso 
sustantivándose en la esc asa formac ión dada a los traba jadores en 
c a lidad en el traba jo y en el esc aso apoyo que se rec ibe desde el 
servic io de Ca lidad (entendemos, por tener poc o persona l). A  
nuestro juic io de nuevo se empieza un p lan ambic ioso sin senta r las 
bases adecuadamente. En esto se coincide con el Comité Externo.  

Es importante resalta r otro de los aspec tos destac ados por el Comité 
Externo respec to de la fa lta en la d irec c ión, dentro del p rop io 
servicio, pa ra marc a r sus polític as y estra teg ias. Está esc rito en el 
informe de eva luac ión interna la c a rga de traba jo en la resoluc ión 
de ta reas c otid ianas de c asi todos los responsab les de servic io, lo 
que le impide en muchas ocasiones ejercer realmente sus funciones.  

Con respecto a los Comités:  

Podemos destac a r desde la d istanc ia del tiempo y el c onoc imiento, 
la c rudeza de la autoc rític a del p rop io c omité de autoeva luac ión 
respec to de su c omposic ión, de la durac ión de su traba jo (elevado 
numero de miembros, d ific ultad de p lenos de reunión) y de la formas 
de traba ja r en equipo, esto c orreg ido en este informe fina l (de la 
d isc usión genera l de c ada punto a la d istribuir el traba jo y 
posteriormente poner en común el trabajo). 
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El Comité Interno tra tó de sac ar un traba jo importante c on poc a 
formac ión p revia , c on una guía poc o aprop iada pa ra este tipo de 
servic io  y c ontando c on poc o apoyo de la Unidad de Ca lidad y de 
la Institución, por lo que el trabajo fue muy difícil.  

El Comité Interno va lora muy positivamente la p rofesiona lidad c on la 
que ha ac tuado el Comité Externo, lóg ic amente se detec ta una 
sobre va lorac ión de los instrumentos de informac ión d irec ta 
(entrevistas y visitas), que tienen una fuerte c omponente a lea toria y 
tempora l, dado a que se carecen de evidencias en el servicio, como 
también se deduce del  informe de autoevaluación.  

Queremos destac a r la rap idez en la elaborac ión del informe de 
eva luac ión externa , punto este que nos va a permitir c onc luir el 
informe fina l en tiempo pa ra que sea inc luido dentro del p lan de la 
Universidad para la evaluación de la calidad de este año.  

Destac amos la fac ilidad de entend imiento entre el Comité Interno y 
el Externo en las entrevistas y toma de pa rec er, máxime teniendo en 
cuenta la premura de tiempo con que se realizó la evaluación.  

Con respecto a la organización:  

El Comité Interno va lora de una manera muy positiva el p roc eso de 
eva luac ión ausp ic iado por la UCUA en el seno de las Universidades 
Anda luzas. No obstante, hub iera sido deseab le una mayor 
imp lic ac ión de la UCUA en lo que c onc ierne a las p rop ias 
herramientas de traba jo y a la formac ión de todo el persona l 
implicado en los procesos de evaluación.  

También hay que hac er nota r la c oexistenc ia tempora l de la 
rea lizac ión del p roc eso c on la ampliación sustanc ia l de la estruc tura 
del servic io y además de un c ambio de equipo rec tora l, c on lo que 
durante la p rop ia eva luac ión se han p roduc ido c ambios notables en 
el servicio evaluado.  

Sugerencias de mejora:  

El Comité Interno estima que las herramientas utilizadas pa ra el 
p roc eso deben mejora rse. Así mismo, es nec esaria una mayor 
formac ión inic ia l del persona l imp lic ado en los p roc esos de 
evaluación y en general a todo el personal en materia de calidad. 
Es nec esario c rea r un equipo de apoyo a los c omités de eva luac ión 
de forma que su traba jo sea más p roduc tivo y las eva luac iones 
tengan una estruc tura más homogénea, favorec iendo la 
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exp lotac ión del traba jo y la posib ilidad de estab lec er pa rámetros de 
va lorac ión pa ra med ir la mejora c ontinua en los servicios. Este 
debería ser el punto de pa rtida básic o de todo el p roc eso de 
implantación de trabajo en calidad.  

Hay que mejorar la valoración de los ítems; en partic ular para los que 
no existen evidencias o no le son de aplicación.   


