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Eficacia, eficiencia y calidad en la utilizacion del
los servicios publicos
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Gobernanza Publica

Gobernanza Puablica

Directora General de
Gobernanza Publica

Simplificacion
administrativa y reduccion
de cargas

Inspeccion de Servicios

Atencion a la ciudadania

Calidad en las
Administraciones Publicas

Transparencia
Gobierno abierto

Registros electronicos y
notificaciones

Oficinas de Asistencia en
Materia de Registros

Metodologia y Guias

A continuacién se recogen las guias existentes en materia de calidad:

Guias que desarrollan los programas del Marco General para la mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado

> Guia del Programa de Reconocimiento v.6.0 (pdf) &=

> Guia para la realizacién de estudios de analisis de la demanda y de evaluacién de la satisfaccién de los usuarios (2014)

> Guia de Interpretacion del Modelo EFQM de Excelencia 2013 para las Administraciones Publicas &=

> CAF 2013, el Marco Comun de Evaluacién. Mejora de las organizaciones publicas por medio de la autoevaluacién

> CAF Educacién (2010)

> CAF Procedimiento de Retroalimentacién Externa (2009)

> Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios (2010)

> Documento "CAF 2006, el Marco Comun de Evaluacién. Mejorar una Organizacién por medio de la Autoevaluacién”
(2007)

> Guia de Evaluacién. Modelo EVAM 2021 &=

> Modelo CAF 2020. El marco comun de evaluacion

> Guia de uso del Test de Calidad Cyklos (2021) |25

Otras Guias publicadas

> El Valor de la Excelencia. Recomendaciones para la excelencia en la creacién de valor publico a través del Modelo EFQM
(2018).

> Guia para la Calidad de |la Administracién Publica, Una Caja de Herramientas para Gestores, versién resumida

> Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas Espafiolas (2015)

> Carta de compromisos con la calidad de las Administraciones Publicas Espafolas. Guia de Evaluacion (2011) [

> Guia para la elaboracién y gestién de una carta de servicios en la Administracién Local

> Guia de modelos de evaluacién para la Administracién Local

> Guia para la Evaluacién de la Calidad de los Servicios Publicos (2009)

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



Regulacion \
Ministerios/Com.
Aut.Aragon

B Manco comiun

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

Decreto 349/2002, regula las competencia,
organizacion y funcionamiento...en Aragon
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Aﬂg umas motas Im/s/rwujnm,%

Tarea permanente de inspeccion de servicios, seguimientg
de objetivos y analisis de riesgos y debilidades

Principios de legalidad, eficacia, eficiencia y calidad

Funciones....

Comunidad Autonoma:
Visitas, modernizacion y
mejora de la calidad.
Analizar propuestas de
estructuras organicas,
comprobar obligaciones
del personal de
asistencia al puesto...

Ministerios:

Inspeccionar y supervisar, analizar
estructuras, propuestas de reforma,
evaluar el desempeno, analizar
riesgos , proponer medidas,
seguimiento de reclamaciones y
denuncias, auditorias internas,
examinar actuaciones
presuntamente irregulares...




Calidad 2 Imaneccidm em o) Sisterma Umivgfaitario

‘ Buen gobierno y calidad. Art. 5 LOSU: . El sistema universitario dgbera

garantizar niveles de buen gobierno y calidad contrastables con los estanglares
internacionalmente reconocidos, en particular, con los criterios y directri
establecidos para el aseguramiento de la calidad en el Espacio Europeo de§ducacion

Superior.

Correcto funcionamiento: Art. 43 LOSU

La inspeccion de servicios ...
Tendra por funcion velar por el correcto funcionamiento de los servicios que presta la

institucion universitaria de acuerdo con las leyes y normas que los rigen.




Modelo UNIZAR:
» Area de Callidad s M.QA»O)’ILI

unizar

Area de Immon.acidm Y PrwoAsnectiv.a
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Pﬂwnig'maciém 4 Remdicidm de cuemtas de Las imanecciomes de Aervuicios




. la IGS es el érgano

estratégico especializado de
la UZ responsable de |Ia
inspeccion, la calidad vy
mejora del servicio publico
de educacion superior y la
innovacion y prospectiva de
las actividades, programas y
servicios que en ella se
desarrollan.

. Su competencia se extiende a

todas las estructuras
universitarias, asi como a la
actividad docente,
investigadora y de gestion,
ejerciendo sus funciones
respecto de todo el personal
a sSu servicio y de sus
estudiantes.




Técnico de apoyo a procesos

administrativos

Inspectora

Inspectora

Técnica de Calidad y Técnica de Innovacidén
Mejora y Prospectiva

Técnico de Calidad y Técnico de Innovacion
Mejora y Prospectiva

Técnica de Calidad y

Mejora

Jefa de Unidad de
P.O.D.

Técnico de P.O.D

Inspeccic
General
Servicio
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Anea de Imaneccidom
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ejemplos
Ervaluacidm def desemunemo:

Im@orvmn/s de fas
mwd.Lg,L:mmMA de RPT PTGAS
Amalisis A /amimnmt%acmm

o acneditacidm def cemino



Ervoluocidm del Desgmnemo
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EVALUACION DEL DESEMPENO:

 Lanzamiento en 2024

 Evaluacion estructurada en 3
bloques con distinta puntuacion
 Bienal, excepto ano de lanzamiento




ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION INDIVIDUAL

Cuestionario 20 preguntas

Escala valoracion

(hasta 100
puntos)

8 bloques del 1 al 5

INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS
UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA

Ejemplo:

blogue 2: Ejecucion del trabajo (sabe como hacerlo, trabaja diigentemente, con eficacia y eficiencia) 11213

Tiene los conocimientos para realizar adecuadamente sus funciones

Ejecucion del trabajo Planifica y organiza su trabajo de acuerdo con sus funcionesy cumple los plazos

Realiza sus funciones con eficaciay eficiencia, diligentemente




ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION INDIVIDUAL

Dimension ética, Ejecucion del trabajo (sabe
cumplimiento de normasy [como hacerlo, trabaja
seguimiento de instrucciones [diligentemente, con eficacia
de superiores y eficiencia)

Relacion con compaferos e
Motivacion e interés implicacion

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

Adaptacion a innovaciones

Valoracion del uso de Orientacion al usuario

equipos y tecnologias




PROYECCION DE MEJORA

ACTIVIDADES FORMATIVAS

(del periodo a evaluar)

OTROS MERITOS

(participacion en comisiones,
tribunales...)

PROCEDIMIENTO AUTOMATIZADO



EVALUACION DEL DESEMPENO CONTEXTUAL Y ORGANIZACIONAL : EL

AUTOINFORME EN RELACION CON LA CARTA DE SERVICIOS

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

Se basa en los modelos mas
usados en universidades y
administraciones publicas como
EFQM, CAF y Alcaeus




Imgonmruz/s de /rm,dLB.L:mmm de RPT PTGAS

Informe tramitados y puestos afectados. Curso 2023/2024

Unidad solicitante Informes  Puestos
1.1 Gabinete de Rectorado 2 5
1.4 Secretaria General 1 2
1.6 Unidad de Control Interno 1 3
2.1 Consejo Social 1 1
3.1 Vicegerencia Académica 3 7
3.2 Vicegerencia Econémica y Financiera 2 21
3.3 Vicegerencia de Investigacion 2 14
3.4 Vicegerencia de Recursos Humanos 2 2
3.5 Vicegerencia TIC 9 58
5. Servicios de Asistencia a la Comunidad Universitaria 7 31
51 Biblioteca Universitaria - | - 1 5
5.12 Servicio de Publicaciones 1 1
5.13 Ud. Seguridad 1 2
6.2 Ud. administrativa y de Servicios del Campus de Teruel 1 1
7.1 EINA 4 4
7.10 Facultad de Educacion 1 2
7.13 Facultad de Medicina 1 1
7.14 Facultad de Veterinaria 2 20
7.15 Escuela de Doctorado (antes 3.01 Vg. Académica) 1 2
7.6 Facultad de Ciencias de la Salud y del Deporte 1 1
8.1 CULM 2 2
Total general 46 185




Actuacidm em Las ,g.LuminmA de Lo A0S
de bwﬂmﬂ'n PTGAS

Revision de las funciones de los puestos: codificacion , estableciendo
plantillas , areas funcionales , puestos por indices de responsabilidad

Division entre funciones generals y especificas




Al ORGANIZACION DEL TRABAJO

S1  PLANIFICACION Y OBJETIVOS DE LA UNIDAD
S2 DISTRIBUCION Y SUPERVISION DEL TRABAJO
S3  POLITICA DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
S4 COORDINACION CON OTRAS UNIDADES

A2 RECURSOS HUMANOS

S5 DIRECCION

S6 DETECCION DE NECESIDADES Y ORGANIZACION DEL PERSONAL
S7 JORNADAS, HORARIOS Y PERMISOS

S8 FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

S9  SALUD LABORAL Y PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Areas funcionales

Puestos por indice de
responsabilidad

A3 GESTION ADMINISTRATIVA

S10 COMUNICACION Y PROYECCION SOCIAL

S11 LEGISLACION Y NORMATIVA

S12  PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

S13  EXPEDIENTES Y TRAMITES

S14 RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

A4 GESTION ECONOMICA

S15 PRESUPUESTO Y EJECUCION (INGRESOS Y GASTOS)
S16 COMPRAS Y CONTRATACION
S17 INVENTARIO

A5 FUNCIONES DE APOYO Y ASESORIA

518 ORGANOS UNIVERSITARIOS Y COMISIONES
S19 APOYO BASICO
S20 REPRESENTACION

GESTION ACADEMICA

$21 GESTION ACADEMICA

MANTENIMIENTO

S22

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS E INSTALACIONES



.O"i"‘ UniverSidad CAITALUGOU DLE I‘UI\ILIUI\ED DEC

A0l Zaragoza LOS PUESTOS DE TRABAJO
Listado de funciones generales

Al ORGANIZACION DEL TRABAJO

A1S1 PLANIFICACION Y OBJETIVOS DE LA UNIDAD

F1 COORDINAR y SUPERVISAR el funcionamiento de las areas de actividad y gestion bajo su dependencia.

F2 DEFINIR los objetivos y criterios de actuacion de la unidad de acuerdo con los objetivos generales de la universidad.

F3 DEFINIR los objetivos y criterios de actuacion de su area de responsabilidad de acuerdo con los objetivos de la unidad.

F4 PROPONER los objetivos y criterios de actuacion de su area de responsabilidad de acuerdo con los objetivos de la unidad.
F5 EJECUTAR cuantas decisiones sean adoptadas por los Organos de Gobierno en materia de las competencias de la unidad.

F6 EJECUTAR, de acuerdo con las directrices correspondientes, cuantas decisiones sean adoptadas por los érganos de gobierno de la
universidad en materia de las competencias de la unidad.

F7 PLANIFICAR, ORGANIZAR, SUPERVISAR y CONTROLAR el funcionamiento de su unidad, de acuerdo con los objetivos generales de
la universidad.

F8....../ ELRESTO DE AREAS DE COMPETENCIA




s Universidad CATALOGO DE FUNCIONES GENERALES DE
dll. Zaragoza LOS PUESTOS DE TRABAJIO [a7 proas junio 2023]

v_01 [RPT_2023_06]

UNIDAD DENOMINACION DEL PUESTO NUM.  PLANTILLA

1.04.01 SECCION DE ASUNTOS GENERALES

https://inspecciongeneral.unizar.es/calidad-y-

mejora/funciones-de-los-puestos-de-trabajo JEFE DE SECGION 00015652 P
| JEFE DE NEGOCIADO DE ORGANOS COLEGIADOS 00013346 | P20
| JEFE DE NEGOCIADO DE ORGANOS UNIPERSONALES

| |
| |
| oo013349 PO |
| PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION | ooo348 | ey |
| |
| |

PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION 00013350 P37
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION 00013347 P37
1.04.02 OFICINA DE ASISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRO
JEFE DE SECCION | ooo12910 P9 |
JEFE DE NEGOCIADO DE REGISTRO GENERAL | 00013336 P20
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION \ 00012911 P37
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION | 00012012 P37 |
| PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION | ooo211s6 P37 |
1.04.03 SECCION DE ARCHIVO ‘
DIRECTOR DE ARCHIVO UNIVERSITARIO | oo020610 8|
| ADIUNTO AL DIRECTOR PARA EL ARCHIVO HISTORICO | ooowess | P10 |
ARCHIVERO | 00012908 PO |
TECNICO ARCHIVO UNIVERSITARIO | 00021560 P4 |
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION | 00012909 P37 |
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION | oo011532 P37

05 SERVICIO JURIDICO

DIRECTOR DEL SERVICIO JURIDICO 00013343
LETRADO DEL SERVICIO JURIDICO 00013345 P5
LETRADO DEL SERVICIO JURIDICO 00020119
| TRAMITADOR PROCESAL 00026311
| JEFE DE NEGOCIADO DE RECURSOS Y RECLAMACIONES 00016164
PUESTO BASICO DE ADMINISTRACION 00013344

06 UNIDAD DE CONTROL INTERNO

JEFE DE LA UNIDAD DE CONTROL INTERNO 00013292
AUDITOR l 00012906 P14
AUDITOR 00015198




Asditorias imtenmas

Participacion en auditorias internas previas a la solicitud a las agencias de

calidad de la certificacion del Sistema Interno de Garantia de la Calidad para
la ACREDITACION DE CENTROS.




Eficacia, eficiencia y calidad en la utilizacion de los
servicios publicos

Importancia del papel de las Inspecciones a traveés de

diversos mecanismos... Es el camino
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