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Es el Programa de mEjora en la Gestion de la
Administracion y los Servicios UniversitarioS de la
Universitat Politecnica de Valencia con tres
objetivos:

» ser un instrumento para dar cumplimiento a los
compromisos de gobierno del Rector para el
periodo 2005/09, liderado por la Gerencia.
Incorporado a Plan Estratégico UPV 2007/14

= ser un conjunto de acciones desarrolladas
para trabajar en la mejora continua de los
servicios universitarios dentro de la politica
Institucional.

» ser base para la implantacion de un sistema
de retribucion por productividad del PAS.
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Estrategia

Proporcionar a nuestros usuarios
Internos y externos servicios gque den
satisfacciobn a sus necesidades vy
expectativas, disefando, implantando y
ejecutando - con la participacion de
todo el personal- procesos fiables que
obtengan tales resultados.
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Unidades de administrativas, técnicas y de gestion (35)

e  Servicio de Gestion Economica. »  Oficina de Programas Internacionales de Intercambio.
e  Servicio de Financiacion y Presupuesto. e  Oficina de Accion Internacional.
e  Servicio de Fiscalizacion. »  Oficina de la Secretaria General.
e  Servicio de Contratacion. « Area de Biblioteca y Documentacion Cientifica.
e  Servicio de Recursos Humanos. «  Area de Editorial UPV.
«  Servicio de Asuntos Generales. «  Area de Informacion.
e  Servicio de Infraestructuras. « ASIC Aplicaciones.
«  Servicio de Mantenimiento.  ASIC Sistemas y Redes de Comunicacion.
e  Servicio Integrado de Empleo. «  Area de Promocion y Normalizacion Lingdistica.
e  Servicio de Alumnado. «  Area de Medioambiente.
e  Servicio de Deportes. «  Area de Comunicaciones.
e  Servicio Integrado de Prevencion en Riesgos « Areade IDEAS.
Laborales. * Instituto de Ciencias de la Educacion.
«  Servicio de Microscopia Electronica. Escola d’Estiu.
 Centro de Apoyo a la Innovacion, la e  Cultura
Investigacion y la Transferencia de Tecnologia. +  Servicio de Abogacia
«  Centro de Formacion Permanente. *  Servicio de Evaluacion, Planificacion y Calidad.

*  Centro de Informacion Arquitectonica.

Escuelas y Facultades: administracién, personal informatico, practicas en empresa, intercambio
acadéemico, personal técnico de laboratorio y conserjeria.

Departamentos: administracion y personal técnico de laboratorio de apoyo a la docenciay la
investigacion.
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Seguimiento y evaluacion:

Orientacién profesional y busqueda de empleo

Valore este servicio o [ 100%
Muy Bajo Bajo MNormal Alto Muy Alto
Nivel de satisfaccién general C (] () () o]

HNivel de satisfaccion en cuanto a...

Muy bajo Bajo Normal Alto Muy alto  NS/NC

INFORMACION RECIBIDA relacionada con el servicio @] 9] @) O @] O
SEDI;IECS\:;\EEi Edlzlégi"ziicﬂl\ﬂsfﬂ@s DE SOLICITUD de la [o) o) fo) fo) fo) )
ADECUACION DE LOS PLAZOS en la prestacion del senvicio @] o @] o @] (0]
TRATO RECIBIDO por |as personas que te prestaron el servicio [e] O (0] (o] (@] O
PROFESIONALIDAD de Ias personas que te prestaron el servicio O C (@] O (@] O
Muy Bajo Bajo MNormal Alto Muy Alto

Grado de acuerdo con |a siguiente frase: “El servicio me ha
propercionado lo que queria o necesitaba al solicitarlo”™ ] ] ] ] o

~112 descriptores de servicio

7 atributos

200 unidades de evaluacion

15 colectivos de usuarios encuestados
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CONSECUENCIAS: 1. Resultados generales de la encuesta:

- Satisfaccion general (%/Medias)
- Satisfaccion por atributos

2. Resultados especificos:
- Evaluacion por descriptores de
servicios

- e L - Evaluacion por Unidades
Publica + especifica restringida

Codigo [ i del servicio
49|Préstamo bibliotecario e interbibliotecario, lista de espera y reserva de documentos
19]Biblioteca Digital 95.8
25|Escuela infantil 95.7
15|Asistencia médica 95.7
i6n de némina: incidencias (altas, bajas y icaci y de otras no ordinarias 93 3. Planes de mejora
» |Unidad Unidad | % SAT 2007 | % SAT 2008 | Diferencia Establecer estrategias de mejora sobre la base del nivel de satisfaccion de los usuarios es el
PpL ola d'Estiu EE - - principal objetivo de las encuestas. De este modo, tras el andlisis de los resultados de las
E““?'_Z Infantil — SAG-El 95,7% 4 01% encuestas, anualmente la Unidades presentan sus propuestas de planes de mejora a la
SalReg Zeﬁr:i'rf‘a"(;:‘:f;?n"de Prevenciony Salud Laboral Sc':jL z:";zj i':: g g';: Gerencia para su aprobacién. Como resultade de las cuatro ediciones anteriores de encuestas
68[Tra - hituto 1DEAS bara la Creacion y Desarrollo de Empresas 1DEAS = 54:4% ’7 13 han. preseptado 164 ;?Ianez, dg los cuales 133 fueron aprobados vy, de éstos, 74 .han sido
SAGRG 93,0% o4% |8 05% cqncluldus. Esta y sucesivas ediciones de las encuestas deben correborar |z eficada de los
16|Ate(Servicio de Fiscalizacion SF 94,0% 94,1% |4 01% MISMOS.
56| 53'_“@6 de Bibliotecay Documentaci6n Cientifica BG 94,6% 93,6% |0 -1,0% Como no podia ser de otra manera, los planes se centran en aquellos servicios y atributos en
24C°"E° interno y ?05‘3‘ _ _ SAG-0C 90,6% 93,6% |4 3,0% los que se detectan dreas de mejora susceptibles de ser abordadas. Como podra ohservarse en
Z :::::::‘:”:EG?\:.‘:\” Econdmica- Servicio de Financiacién y SGE'GSFP 90'?""* g:g: Ls Z'é% los apartados siguientes de este informe, en términos generales, los atributos peor valorados
12[ApdServicio de Recursos Humanos SRH e 92'9% T 1o SONn: Ia. !nformaclon re\ac.\'onada con la prestacion del :.er\rlclo, la .sencl\lez de.lo: njl’ecam;mos
53|Rec|servicio de Contratacion ) 89.8% 92:8% & 30% de solicitud y la adecuacion FIE los plazos. A. modo de e]gn.ﬂplo se listan a continuacion algunos
51] Prﬁécuelz T.5. de Arquitectura — Centro de Informacion Arquitecténica ETSA-CIA - 92,3% - planes abordados por las Unidades para mejorar los servicios asociados.
44{InfgServicio de Microscopia Electrénica SME - 92,2% - Referidos a la informacion:
41[Ges|Area de Editorial UPV AEUPV 90,3% 92,1% |4 1,8% 3
21/Con|Area de Informacién Al 89,7% 92,1% |4 2,4% * Instituto IDEAS: mejora de la documentacion y el asesoramiente proporcionado a
6|ApliArea de Sistemas de la Inf i6n y C i - Aplicaci ASICA 90,0% 91,9% |4 1,9% emprendedores.
10jAp: ‘Cir::r?:cxf::;j;"g':":ies /i/“;::ﬂ 9073°/ 3’3;’ n U;% s Servicio de Alumnado: informacion a través del correo electronico a los solicitantes de
—'—‘ji zzslmimo de Ciendias ge 12 Educadion I 90:4‘; 9017%: o+ 0:3% becas del Ministerio ¥ d.el la Generalitat Valencian.a sobre los compromises adquiridos
521or|Area de Gestion Cultural CULTURA N 90,6% N por el Servicio en la gestion que realiza sobre las mismas.
Area de Sistemas de la Inf. y Com. - Sistemas y Redes de Comunicaciones ASICSR 90,6% %04% & -02% « Oficina de Programas Internacionales de Intercambio: darificacion y mejora de las
Centro de Formacién CFP 86,8% 89,0% 4 2.2% instrucciones que se ofrecen a los estudiantes enviados.
Area de Radioy TV RTV - 88,5% -
Oficina de Programas Internacionales de Intercambio oPI 79,9% 87,7% |1k 7.8% * Centro de Investigacion Arquitectonica: sefializacion de espacios y fondes
Servicio de Alumnado SA 92,5% 862% |4 -6,3%
Centro de Apoyo a la Innovacion, la Inv. y la Transferencia de Tecnologia T 84,1% 85,5% |4 14%
Servicio de Asuntos Generales SAG 83,0% 84,6% |1 1,6%
Servicio de Infraestructuras DI 75,9% 82,9% |4 7,0%
Servicio Integrado de Empleo SIE 87,0% 82,8% [T -42%
Servicio de Mantenimiento SMA 78,9% 80,7% |4 1.8%
Area de Promocié i Normalitzacié Lingiistica APNL 89,0% 72,4% | 1-16,6%
TOTAL 90,1%
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CONSECUENCIAS:
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Seguimiento y evaluacion:

Finesy objetivos ¥ Organizacion v

#+ Inicio UPV Servicio Integrado de Empleo

Servicios prestados

» Senicios basicos : ; : !: ;!E
> MNormativa Datos de la comunicacion .

+ Colaboracidn conlamejora

+ Descarga de Cartade ) . .
senvicios - Procesos Idioma I Castellano jv CO m u n I CaC I O n eS

Servicio/U. destino Senvicio Integrado de Empleo

.
Atencion al usuario Servicio prestado que provoca la comunicacion g estl O I l ad aS

) Blsqueda de empleo para titulados desempleados mediante un Plan Integral de Empleo, . =
+ Derechos de los usuarios I g pleo p P g p J

» Sugerencias,quejasy Apellidos, Nombre
felicitaciones eS e .
+ Consultas E-mail
Tiempo de
Otros Datos Contacto p
Colectivo Externo

Acceso a servicios e p e ta
O Memoria SIE Tipo de comunicacion r S u S
H d d = 7 I =
S medio (Ultimo
Informacion Becas
Enlaces de interés 4 — 1
— ano) = 3,5 dia
) Horario escripcion n ) , I S .

O Localizacion

[0 Guiade Empleo

[ Directo al empleo ;I

e Comunicacion del usuario via formulario en Web de cada unidad/titulo
o Gestion de los Responsables de unidad/ERT via aplicacion Intranet
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CONSECUENCIAS:
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CONSECUENCIAS:

140 acciones
de mejora
emprendidas
(Biblioteca,
Deportes,
Servicio de
Alumnado,
Servicio
Integrado de
Empleo, Centro
de Formacion
Permanente...)
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CONSECUENCIAS: ©

Anualmente

164 planes de mejora

establecidos en la

plataforma de gestion

SRR
Identificacion de
planes

FICHA DE PLAN DE MEJORA

- Nombre del Plan

- Descripcion.

- Responsable

- Grupo de mejora

- Procesos relacionados

- Plazo de presentacion del Plan
de actuacién

Implicaciones externas
ala unidad o recursos

requeridos

%

"] potenciales de

mejora

( M
Definicion inicial
de los planes de

mejora

L J

v
/;ﬁ
Diagnostico
inicial
-

(Presentacion del
Plan de
actuacion

v
Priorizacion de
planes de mejora

Busqueda de
soluciones

(conjunto de
actividades

Requiere
aprobacion
gxterna?

No

A

Por el Equipo de mejora

analizando:

e Encuestas

* |ndicadores

e SQF

e Auditorias
Por el Grupo
de mejora
para

. Remision para
Si A -
su estudio

cada Plan de
mejora

Gerencia
Organos de
Gobierno

Puede requerir la
concurrencia de Ei i6n del
i ecucion del At
entidades externas a ) Seguimiento
la unidad Plan de e No
. periodico
actuacion

Por el Equipo
de mejora

Valoracion
general de los
planes de mejora

Informe final

Valoracion del
Plan de mejora

Anulacion del
Plan de
actuacion

Incluye comparacion
de situacion inicial
con final

definido

- Personal de
la Unidad

- Usuarios de
los servicios
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CONSECUENCIAS:

PV = f (actividad ) + f (calidad) + &

indice de actividad
de la Unidad

indice de calidad de la Unidad
(indicador derivado de las
encuestas
de satisfaccion) Coeficiente de contribucion a los
Resultados de la Unidad por parte
de cada persona

Reparto distributivo a 1.933 personas
en 2012
(3% de la masa salarial del PAS)
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evaluada

y CON consecuencias

mejora continua

percibida
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pegasus@upv.es

http://www.pegasus.upv.es




Certificacion
(EFQM)

» PRODUCTIVIDAD

Encuestas
Cartas de
servicios

Auditorias

Indicadores
Manuales
A

Certificacion

(UNE 93200)

Certificacion
(Normas ISO)




