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Un plan 
pionero y 
ambicios o. . .

de aplicación en TODA LA UNIVERSIDAD

coherente con los  OBJ ETIVOS ESTRATÉGICOS DE LA UNIZAR

que permite EVALUAR LOS RESULTADOS

y planificar la MEJ ORA CONTINUA

. . .y cuatro años  para aplicarlo



Es tructurado en  3 
objetivos  es tratégicos

Modernizar, agilizar y 
s implificar la ges tión 
adminis trativa

Des arrollar una 
adminis tración pública 
profes ionalizada

Implantar las  
herramientas  bás icas  de 
ges tión de la calidad de 
los  s ervicios
Cartas  de s ervicio, informes  de 
s eguimiento, medición de la calidad...

Cultura de la calidad, funciones  de los  
pues tos , evaluación del des empeño...

Catálogo de herramientas , s implificación y 
mejora de la calidad adminis trativa...



S us  res ultados
más  des tacables

la implantación del S IGC de los s ervicios es tá muy avanzada

s e ha generalizado la cultura de la calidad y la mejora continua

s e han des arrollado y cons olidado herramientas de ges tión

s e completa el conjunto del s is tema de garantía de la univers idad (titulaciones , centros y s ervicios )

s e progres a en el reto de la Acreditación Ins titucional

s e reconoce la implicación del pers onal mediante la evaluación del des empeño



Objetivo 1.  Modernizar, 
agilizar y s implificar la 
ges tión adminis trativa

Objetivo es tratégico 2: 
Cons olidar la implantación 

de las  herramientas  bás icas  
de ges tión de la calidad en 

los  s ervicios

Objetivo es tratégico 3: 
Des arrollar una adminis tración 
univers itaria profes ionalizada

• 1.1: Catalogar las herramientas que 
puedan mejorar la gestión 
administrativa

• 1.2: Crear modelos generales de 
simplificación y mejora de la calidad 
administrativa

• 2.1 Elaborar la documentación básica 
para la gestión de la calidad de los 
servicios

• 2.2: Seguimiento de los compromisos 
e indicadores de calidad 

• 2.3: Establecer los métodos y 
herramientas para medir la percepción 
de la calidad de los servicios

• 3.1: Campaña de concienciación sobre la 
importancia de la Calidad para la 
Institución

• 3.2: Elaborar el mapa de funciones de los 
puestos de trabajo

• 3.3: Reconocimiento a la implicación del 
personal

• 3.4: Profesionalización del empleado 
público en Calidad

3 objetivos estratégicos, 9 objetivos operativos y 22 acciones



número de acciones  completadas
agrupadas  por objetivos  es tratégicos



un poco más  de 
detalle
Datos concretos sobre el cumplimiento de las acciones



objetivo operativo 1.1: Catalogar las  
herramientas  que puedan mejorar la 
ges tión adminis trativa

acciones :

• Elaborar un catálogo de herramientas
• Difundir las herramientas catalogadas
• Identificar herramientas necesarias

Objetivo 1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestión administrativa 



objetivo operativo 1.1: Catalogar las  herramientas  que puedan mejorar la 
ges tión adminis trativa

Objetivo 1.  Modernizar, agilizar y s implificar la ges tión adminis trativa 

en concreto:
• Buenas prácticas en el teletrabajo
• Buenas prácticas para la digitalización
• Testeo de herramientas de planificación: Jira, One Note, Trello...
• Encuestas de satisfacción: en Heraldo y en Atenea
• Proyecto Smart Campus/DATUZ
• Tutorías mediante gestión de identidades...



acciones :

• Identificar modelos de simplificación administrativa
• Difusión de buenas prácticas
• Reconocimiento público del personal

objetivo operativo 1.2: crear modelos 
generales de simplificación y mejora de la 
calidad administrativa

Objetivo 1. Modernizar, agilizar y simplificar la gestión administrativa 



objetivo operativo 1.2: crear modelos  generales  de s implificación y 
mejora de la calidad adminis trativa

Objetivo 1.  Modernizar, agilizar y s implificar la ges tión adminis trativa 

en concreto:
• Es el objetivo menos desarrollado del PGGMCS
• Fuerte influencia de la pandemia



objetivo operativo 2.1: Elaborar la 
documentación bás ica para la ges tión de la 
calidad de los  s ervicios

acciones :
• Elaborar cartas de servicios donde no las haya
• Revisar cartas de servicios donde ya existan
• Elaborar los mapas de procesos de los servicios
• Elaborar los manuales de procedimientos

Objetivo 2. Implantación de herramientas de gestión de la calidad de los servicios



objetivo operativo 2.1: Elaborar la documentación bás ica para la ges tión 
de la calidad de los  s ervicios

Objetivo 2.  Implantación de herramientas  de ges tión de la calidad de los  s ervicios

en concreto:
• La inmensa mayoría de 

las unidades han
redactado su primera
carta o la han adaptado al 
formato y contenido del 
PGGMCS.

a cción 2.1.1 
Pr im er a  ca r ta
r eda cta da  por  

20 de 21

a cción 2.1.2
Ca r ta  a da pta da  
a l PGGM CS por  

29 de 38

Todas las Cartas e informes están publicadas en
https://juno.unizar.es/juno/cartas -servicios/

https://juno.unizar.es/juno/cartas-servicios


objetivo operativo 2.2: realizar el seguimiento 
de los  compromisos  e indicadores  de calidad

acciones :
• Diseñar una herramienta informática para medir 

indicadores y analizar resultados
• Hacer seguimiento de indicadores y compromisos 

de calidad de las Cartas de servicios

Objetivo 2. Implantación de herramientas de gestión de la calidad de los servicios



objetivo operativo 2.2: realizar el s eguimiento de los  compromis os  e 
indicadores  de calidad

Objetivo 2.  Implantación de herramientas  de ges tión de la calidad de los  s ervicios

en concreto:
• La herramienta JUNO de ges tión 

integral de la documentación del 
SIGC de los  s ervicios es ta lis ta 
para lanzar s u módulo de Cartas  
de s ervicio.

• Módulo de Planes  de Actuación y 
Mejora, muy avanzado.



objetivo operativo 2.2: realizar el s eguimiento de los  compromis os  e 
indicadores  de calidad

Objetivo 2.  Implantación de herramientas  de ges tión de la calidad de los  s ervicios

en concreto:
• El 80% de las unidades realiza ya el seguimiento de sus 

compromisos y establece acciones de mejora



objetivo operativo 2.3:  medir la percepción de 
la calidad de los  servicios

acciones :
• Medir la satisfacción de los usuarios con los 

servicios prestados
• Medir el clima laboral del PTGAS

Objetivo 2. Implantación de herramientas de gestión de la calidad de los servicios



objetivo operativo 2.3: medir la percepción de la calidad de los  s ervicios

Objetivo 2.  Implantación de herramientas  de ges tión de la calidad de los  s ervicios

en concreto:
• 17 unidades mantienen 51 

encuestas de satisfacción
• Más de  2400 respuestas
• Todas las nuevas Cartas 

incluyen indicadores de 
satisfacción



objetivo operativo 2.3: medir la percepción de la calidad de los  s ervicios

Objetivo 2.  Implantación de herramientas  de ges tión de la calidad de los  s ervicios

en concreto:
• Encuesta de 

satisfacción laboral 
realizada en 2021

• 682 respuestas
• Valoración global 3,79 

sobre 5 puntos

promoc ión y re c onoc imie nto 3 ,16
forma c ión 3 ,17
re tribuc ione s y a c c ión soc ia l 3 ,3 1
org a niza c ión de l tra ba jo 3 ,5 2
pa rtic ipa c ión 3 ,5 5
de se mpe ño de l pue sto de tra ba jo 3 ,7 4
va lora c ión g loba l 3 ,7 9
c ondic ione s pa ra e l de sa rrollo de l tra ba jo 3 ,8 0
c ompa ñe ros/ a s y c omunic a c ión 4 ,0 2

va lora c ión e n una  e sc a la  de  0  a  5  puntos

Informe  c omple to e n https: / / e nc ue sta s.uniza r.e s/ site s/ e nc ue sta s.uniza r.e s/ file s/ use rs/ jsra c io/ a na lisis_ sa tisf_ la b_ we b.pdf

https://encuestas.unizar.es/sites/encuestas.unizar.es/files/users/jsracio/analisis_satisf_lab_web.pdf


acciones :

• Elaborar una campaña de comunicación

objetivo operativo 3.1:  campaña de 
concienciación sobre importancia de la calidad

Objetivo 3. Desarrollar una administración universitaria profesionalizada



en concreto:

objetivo operativo 3.1:  campaña de concienciación a gestores  y 
responsables  sobre importancia de la calidad para la institución

Objetivo 3.  Des arrollar una adminis tración univers itaria profes ionalizada

• Difusión en formatos y canales 
atractivos (RR SS, infografías, 
videotutoriales)

• Reuniones de presentación (del 
PGGMCS y de programas e 
informes)

• Coordinación con Jefes de 
Negociado



acciones :
• Completar y mantener el mapa de funciones 

generales de cada uno de los puestos
• Completar las funciones específicas y acceso a la 

información por el PTGAS.

objetivo operativo 3.2: elaborar el mapa de 
funciones de los puestos de trabajo

Objetivo 3. Desarrollar una administración universitaria profesionalizada



en concreto:

objetivo operativo 3.2: elaborar el mapa de funciones  de los  puestos  de trabajo

Objetivo 3.  Des arrollar una adminis tración univers itaria profes ionalizada

• Revisadas el 100% de la funciones generales de los puestos
• Avanzada la segunda fase: revisión de funciones específicas
• Avanzado el diseño del procedimiento de actualización



acciones :
• Reconocer en People la participación del personal 

en procesos de calidad
• Visibilizar iniciativas de calidad de los servicios, al 

margen del SIGC 
• Crear un modelo de evaluación del desempeño

objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la 
implicación del personal

Objetivo 3. Desarrollar una administración universitaria profesionalizada



en concreto:
objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la implicación del personal

Objetivo 3.  Des arrollar una adminis tración univers itaria profes ionalizada

• PEOPLE recoge la pertenencia a agentes del SIGC desde
2020. Desde 2022 los datos son visibles desde la ficha
“Histórico de cargos y comisiones ”

• Son unos 350 miembros de 58 comisiones de calidad y 2 
grupos de trabajo

• La web de IGS recoge la relación de sellos y 
reconocimientos de calidad en
https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad -y-
mejora/sellos -de-calidad

https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-mejora/sellos-de-calidad


en concreto:
objetivo operativo 3.3: reconocimiento a la implicación del personal

Objetivo 3.  Des arrollar una adminis tración univers itaria profes ionalizada

EVALUACIÓN DEL DES EMP EÑO:

• listo para su lanzamiento en 2024
• Evaluación estructurada en 3 

bloques con distinta puntuación
• Elaborado un Plan piloto
• Redactado el proyecto de 

procedimiento

200 100

50



acciones :
• Identificar recursos y herramientas disponibles
• Ofrecer planes formativos en calidad
• Utilizar espacios virtuales para la formación y el 

apoyo a las tareas de calidad

objetivo operativo 3.4: profesionalización del 
empleado público en calidad

Objetivo 3. Desarrollar una administración universitaria profesionalizada



en concreto:
objetivo operativo 3.4: profes ionalización del empleado público en calidad

Objetivo 3.  Des arrollar una adminis tración univers itaria profes ionalizada

• No se ha creado un catálogo de recursos y 
herramientas, aunque se han testeado bastantes

• FORMACIÓN: 13 cursos sobre calidad en el Plan de 
formación, además de numerosas charlas, 
presentaciones y reuniones monográficas

• USO DE LAS HERRAMIENTAS VIRTUALES en las 
tareas de calidad: fuertemente impulsada como uno 
de los efectos de la pandemia, hoy está plenamente 
implantada , y con una alta consideración en cuanto 
a eficiencia y resultados



Nuevos  des afíos   y objetivos

Objetivos

• Redactar un nuevo Plan de calidad de los servicios para el 
periodo 24-27

• Diseñar el Plan con la colaboración de los agentes 
implicados

• Alinearlo con los planes y objetivos generales de la 
Universidad

Desafíos

• Completar la implantación del SIGC de los servicios
• Incorporar las tareas de calidad a la actividad 

ordinaria de cada unidad
• Avanzar en la interrelación con los sistemas de 

calidad de centros y itutlaciones



Nuevos  objetivos  
es tratégicos  de 
calidad

El primer paso en el nuevo Plan de calidad

Aprobados  en Cons ejo de Dirección el 31/10/2023

• Aplicación del S IGC
• Alineación con planes  es tratégicos y con ODS 
• Fomento de la cultura de la calidad
• Liderazgo participativo y democrático
• Orientación al us uario
• Innovación y trans parencia
• Equidad e igualdad
• Formación y capacitación del pers onal



conclus iones
• El Plan se ha cumplido en una gran parte

• La cultura de la calidad se ha implantado en todo el ámbito de los servicios

• La Valoración del Desempeño Organizacional ha supuesto un estímulo para el 

cumplimiento

• Se ha apostado por la innovación en las herramientas de gestión

• Se ha puesto de manifiesto la necesidad de la implicación y la formación del personal
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