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Introducción
Eficacia, eficiencia y calidad en la utilización del 
los servicios públicos



01 MODELOS DE INSPECCIÓN



https://funcionpublica.digital.gob.es/gobernanza-publica/calidad/Metodologias-y-Guias.html



Marco común
Real Decreto 799/2005, regula las 
Inspecciones generales de servicios

Regulación
Ministerios/ Com. 
Aut. Aragón

Decreto 349/2002, regula las competencia, 
organización y funcionamiento…en Aragón



Algunas notas Inspecciones
Tarea permanente de inspección de servicios, seguimiento 
de objetivos y  análisis de riesgos y debilidades

Principios de legalidad, eficacia, eficiencia y calidad

Comunidad Autónoma: 
Visitas, modernización y 
mejora de la calidad.
Analizar propuestas de 
estructuras orgánicas, 
comprobar obligaciones 
del personal de 
asistencia al puesto…

Ministerios: 
Inspeccionar y supervisar, analizar 
estructuras, propuestas de reforma, 
evaluar el desempeño, analizar 
riesgos , proponer medidas, 
seguimiento de reclamaciones y 
denuncias, auditorías internas, 
examinar actuaciones 
presuntamente irregulares…

Funciones….



Calidad e Inspección en el Sistema Universitario

Correcto funcionamiento: Art. 43 LOSU
La inspección de servicios …
Tendrá por función velar por el correcto funcionamiento de los servicios que presta la 
institución universitaria de acuerdo con las leyes y normas que los rigen.

Buen gobierno y calidad. Art. 5 LOSU:  . El sistema universitario deberá 
garantizar niveles de buen gobierno y calidad contrastables con los estándares 
internacionalmente reconocidos, en particular, con los criterios y directrices 
establecidos para el aseguramiento de la calidad en el Espacio Europeo de Educación 
Superior.



ModeloUNIZAR:
• Área de Calidad y Mejora

•Área de Innovación y Prospectiva

•Área de Inspección

02

Planificación y Rendición de cuentas de las inspecciones de servicios



IGS UNIZAR

La IGS es el órgano 
estratégico especializado de 
la UZ responsable de la 
inspección, la calidad y 
mejora del servicio público 
de educación superior y la 
innovación y prospectiva de 
las actividades, programas y 
servicios que en ella se 
desarrollan. 

Su competencia se extiende a 
todas las estructuras 
universitarias, así como a la 
actividad docente, 
investigadora y de gestión, 
ejerciendo sus funciones 
respecto de todo el personal 
a su servicio y de sus 
estudiantes. 



DIRECTORA
 

Subdirector del área 
de Calidad y Mejora

Técnica de Calidad y 
Mejora

Técnico de Calidad y 
Mejora

Técnica de Calidad y 
Mejora

Subdirectora del área 
de Innovación y 

Prospectiva

Técnica de Innovación 
y Prospectiva

Técnico de Innovación 
y Prospectiva

Subdirector del área 
de Inspección

Inspectora Inspectora Jefa de Unidad de 
P.O.D.

Técnico de P.O.D

Técnico de apoyo a procesos 
administrativos



Área de Calidad y Mejora

• Asesoramiento y formación en materia de la calidad.

• Evaluaciones, análisis y diagnósticos de la UZ y sus estructuras.

• Colabora en los procesos de evaluación, certificación y acreditación de 
titulaciones y centros universitarios. 

• Seguimiento de planes de mejora del Sistema de Garantía interna de la 
Calidad implantado.

• Impulsa actuaciones de promoción y de mejora continua.



Área de Innovación y 
Prospectiva

• Encargada de servir e impulsar los objetivos estratégicos de la 
Universidad de Zaragoza además de sus procesos de 
innovación y mejora.

• Área de Datos 

• Transparencia 



Área de Inspección

• Asumir el seguimiento y control de las propuestas de 
mejora implantadas, 

• El cumplimiento de las obligaciones de los empleados 
públicos

• Unidad de POD

• Instrucción de expedientes informativos, disciplinarios 



03 Algunos
ejemplos

Evaluación del desempeño:
01

Informes de las 
modificaciones de RPT PTGAS
Ánalisis y sistematización
de las funciones
Auditorías internas previas
a acreditación del centro



Evaluación del Desempeño
• La IGS en su conjunto ha trabajado en el diseño de un 

modelo de Evaluación del Desempeño 

• Asociado a la carrera profesional

• Integrando un componente de Desempeño Organizacional



EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO:

• Lanzamiento en 2024
• Evaluación estructurada en 3 

bloques con distinta puntuación
• Bienal, excepto año de lanzamiento 200 100

50



ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN INDIVIDUAL 

INSPECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS 
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA

Cuestionario
8 bloques 

 

20 preguntas
(hasta 100 

puntos)

Escala valoración 
del 1 al 5 

1 2 3 4 5
Tiene los conocimientos para realizar adecuadamente sus funciones
Planifica y organiza su trabajo de acuerdo con sus funciones y cumple los plazos
Realiza sus funciones con eficacia y eficiencia, diligentemente

bloque 2: Ejecución del trabajo (sabe cómo hacerlo, trabaja diligentemente, con eficacia y eficiencia)

Ejecución del trabajo

Ejemplo: 



CUESTIONARIO EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

Dimensión ética, 
cumplimiento de normas y 
seguimiento de instrucciones 
de superiores 

Ejecución del trabajo (sabe 
cómo hacerlo, trabaja 
diligentemente, con eficacia 
y eficiencia) 

Autonomía funcional: 
Capacidad para ejecutar las 
tareas derivadas del puesto 
de trabajo con seguridad, 
independencia y fiabilidad
  

Motivación e interés 
 

Relación con compañeros e 
implicación  
 

Adaptación a innovaciones
  

 

Valoración del uso de 
equipos y tecnologías 

 

Orientación al usuario 
 

ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN INDIVIDUAL 



CUESTIONARIO EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑOPROYECCIÓN DE MEJORA

ACTIVIDADES FORMATIVAS

(del periodo a evaluar) 

OTROS MERITOS
(participación en comisiones, 

tribunales…)

PROCEDIMIENTO AUTOMATIZADO



EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO CONTEXTUAL Y ORGANIZACIONAL : EL 
AUTOINFORME EN RELACIÓN CON LA CARTA DE SERVICIOS

Es un informe, vinculado al Plan de Calidad de 
la Universidad, con Dimensiones que miden la 
calidad del servicio: 

Presta una atención específica a los ODS

Se basa en los modelos más 
usados en universidades y 

administraciones públicas como 
EFQM, CAF y Alcaeus



Informes de modificación de RPT PTGAS



Actuación en las funciones de los puestos
de trabajo PTGAS

Revisión de las funciones de los puestos: codificación , estableciendo
plantillas , áreas funcionales , puestos por índices de responsabilidad

División entre funciones generals y específicas



Áreas funcionales
Puestos por índice de
responsabilidad



……..
F8……/  EL RESTO DE ÁREAS DE COMPETENCIA



https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-
mejora/funciones-de-los-puestos-de-trabajo



Auditorías internas

Participación en auditorías internas previas a la solicitud a las agencias de 
calidad de la certificación del Sistema Interno de Garantía de la Calidad para 
la ACREDITACIÓN DE CENTROS.



Conclusiones
Eficacia, eficiencia y calidad en la utilización de los

servicios públicos

Importancia del papel de las Inspecciones a través de 

diversos mecanismos… Es el camino



GRACIAS
Muchas


