
2

EL RECORRIDO HACIA LA CALIDAD Y LA EXCELENCIA

 Compromiso mejora 
calidad institucional
Formalización y 
medición de procesos
 Encuestas a clientes y 
personal
Cartas de servicios.
Competencias

Objetivos y resultados
Gestión y mejora de 
los Procesos clave
 Seguimiento de Plan 
de Mejora 
Seguim. Cartas Serv.
 Eval. Competencias
 Encuestas a clientes y 
personal

Procesos Clave certif.
Nuevos compromisos 
Carta Servicios y cumpl.
 Evaluación 
desempeño personas
Optimizar sistemas 
de gestión
Avanzar hacia la 
excelencia

CAMBIO CULTURAL 
(orientación a la mejora)

MEJORA CONTINUA 
SISTEMA GESTIÓN

AVANZAR HACIA LA 
EXCELENCIA

Eficacia

2009-2010

SISTEMATIZACIÓN DE 
LA GESTIÓN

Formación EFQM
Diagnóstico inicial 
grado excelencia 
(evaluación EFQM).
Plan de mejora
Implantación 
acciones de mejora

Evaluación y 
Mejora

Plan Mejora  y 
Calidad Servicios    

(Compl. Productividad)

CAMBIO CULTURAL

Tiempo2004-2007 2007-2008 2011-2012

Plan Mejora  y 
Calidad Servicios    

(Compl. Productividad)

Plan Mejora  y 
Calidad Servicios    

(Compl. Productividad)

UNIDAD DE TÉCNICOS DE LABORATORIOS DE
DEPARTAMENTOS, CENTROS E INSTITUTOS DE
INVESTIGACIÓN DE LA UNIVERSIDAD DE JAÉN

UNIVERSIDAD DE JAÉN

Unidad de Técnicos de Laboratorios de Departamentos 
Centros e Institutos de Investigación

I JORNADAS SOBRE CALIDAD EN LAS UNIVERSIDADES 
PÚBLICAS  DE ANDALUCÍA: UNIDAD DE LABORATORIOS. Córdoba, octubre 2010

Textos y Composición:  UTLA  y Servicio de Planificación y Evaluación de la Universidad de Jaén. 
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DESPLIEGUES DE ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD EN EL ÁMBITO 
DE LA  GESTIÓN DE LOS SERVICIOS

ENFOQUE 
PROCESOS

ENFOQUE 
PERSONAS ENFOQUE 

CLIENTES
ENFOQUE 

RESULTADOS

MODELO  
EFQM 

EXCELENCIA

SISTEMA 
ISO

Plan de Calidad en la Gestión de los Servicios 

Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas-UCUA

Plan de Evaluación y Mejora de la Calidad

2004 
2007

2005

Complemento de Productividad para la Mejora y 
Calidad de los Servicios que presta el PAS de  las 

Universidades Públicas de Andalucía

Universidad de Jaén

2007 
2012

2004-2007
Grupo de Mejora

Mesa Técnica

2007
Creación de Unidad 

Funcional UTLA
Activación del Grupo de 

Calidad, 
Actividades formativas

2007
Grupos de Trabajo para 
misión/visión, procesos, 
sistema de indicadores,  
autoevaluación EFQM, 
carta de servicios, etc.)

Febrero 2008

Cumplimiento UTLA 
compromisos 1er. y 2º 

nivel CPMCS

2008-2009
Grupos de Trabajo para 

evaluación EFQM, 
manual de procesos, 

carta de servicios, plan 
operativo, seguimiento… 

Febrero 2010

Cumplimiento UTLA 
compromisos 3er. nivel 

CPMCS 

2010
Grupo de Trabajo para 
optimizar el sistema de 
gestión y avanzar en los 
compromisos para el 4º 

nivel CPMCS

2010-Febrero 2011
Evaluación del 
desempeño, 

seguimiento carta 
servicios, certificación 
ISO de procesos clave

“SER REFERENTE PARA LA

COMUNIDAD UNIVERSITARIA EN EL

APOYO TÉCNICO A LA DOCENCIA E

INVESTIGACIÓN, PARTICIPANDO DE LA

MISIÓN DE LA UNIVERSIDAD DE JAÉN, 
MEDIANTE UN PROCESO DE MEJORA

CONTINUA PARA LA CONSECUCIÓN DE

LA EXCELENCIA.” 

“APOYO TÉCNICO Y CUALIFICADO A

LA DOCENCIA E INVESTIGACIÓN EN

EL ÁMBITO DE NUESTRAS

COMPETENCIAS PARA CONTRIBUIR

A LA MEJORA CONTINUA DE LA

CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD DE

JAÉN”.

 

Gestión técnica de recursos 
para la docencia y la 
investigación 

Gestión de recursos 

Gestión de 
infraestructuras 

Apoyo técnico a la docencia 
y a la investigación 

Apoyo técnico a 
prácticas docentes 

Apoyo técnico a 
Grupos de Invest. 

Apoyo técnico a otros 
grupos de interés 

Formación Servicios Universitarios Unidades Administrativas 
Dptos, Institut., Centros Inv. P.D.I. 

Planificación Evaluación y mejora 
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PLAN ESTRATÉGICO 
POLÍTICAS Y ESTRATEGIAS DE DPTOS., 

INSTITUTOS Y CENTROS INVESTIGACIÓN 
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