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Arturo Alvear González
Unidad de Calidad

Vicerrectorado de Calidad y Acreditación
Universidad de Burgos

Curso:

Mejora de la Calidad en Mejora de la Calidad en 
los Servicios de la UBUlos Servicios de la UBU

1. Sistema de Garantía de Calidad en los Centros.

PORTAFOLIO DE SATISFACCIÓN 
CUANTITATIVA Y CUALITATIVA

(Encuestas y estudios de los distintos grupos de interés)
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1.- ¿Qué y para qué?

2.- Necesidades de información

3.- Metodología

4.- Implantación de resultados en SIUBU

5.- Satisfacción en las Personas

6.- Satisfacción en los Clientes

CONTENIDO
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1 ¿Qué y para qué?
¿Qué es?:

Selección de los instrumentos de análisis y estadísticos para gestionar la satisfacción cuantitativa y cualitativa.

¿Para qué?

Dar soporte a la gestión de la información necesaria para cumplir con lo establecido en el Real Decreto 861/2010 de 
2 de julio, modificación del RD 1393/2007 de 29 de octubre, punto 9: Sistema de Garantía Interna de Calidad.

Adaptar, Sistematizar y Estructurar la Gestión de la Información, cuantitativa y cualitativa.

Realizar un seguimiento de la dinámica y vitalidad de la organización en su conjunto y de las diferentes áreas y 
colectivos, etc. que la conforman.

Obtener una visión objetiva de elementos “intangibles" de vital importancia e identificar potenciales problemas y 
necesidades internas. 

Actuar como guía y motor para llevar a cabo mejoras a nivel individual y/o colectivo 

http://www.ubu.es/es/vic-calidad/encuestas   
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2 Necesidad de información

Conocimiento

Información

Datos

DAVENPORT Y PRUSAK (1999) 

Conjunto discreto de factores objetivos sobre un hecho 
real. Un dato no dice nada sobre el porqué de las cosas, y 
por sí mismo tiene poca o ninguna relevancia o propósito. La 
toma de decisiones se basa en datos, pero no dirán qué
hacer.

Informar significa “dar forma a” y la información es capaz de 
formar a la persona que la consigue, proporcionando ciertas 
diferencias en su interior o exterior. La información tiene 
significado (relevancia y propósito).

Mezcla de experiencia, valores, información y “saber hacer”
que es útil para la acción. Se origina y aplica en la mente de 
los conocedores. Para que la información se convierta en 
trabajo las personas deben hacer prácticamente todo el 
trabajo, mediante comparación, consecuencias, conexiones y 
conversación.
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2 Necesidad de información

SISTEMAS DE GARANTÍA DE CALIDAD
(Punto 9 del RD 861/2010 de 2 de julio, modificación del RD 1393/2007 de 29 de octubre)

AUDIT DOCENTIA VERIFICA

Sistema de Garantía 
Interna de Calidad de 

los Centros

Garantía de Calidad 
de los Títulos

Evaluación de la 
Actividad Docente del 

Profesorado

MONITOR

Seguimiento de las 
titulaciones para la 

acreditación

- Programa Formativo (PDI / Alumnos)  - Inserción laboral (Egresados)
- Evaluación de la actividad docente (Alumnos) - Satisfacción con la Universidad (alumnos)
- Programas de Movilidad (PDI / Alumnos) - Clima Laboral (PDI / PAS)
- Prácticas (PDI / Alumnos) - Percepción Social
- Empleadores 

http://www.ubu.es/es/vic-calidad/encuestas/encuestas-estudios-soporte-sistema-garantia-interna-calidad
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2 Necesidad de información

SERVICIOS y UNIDADES

GARANTÍA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

EVALUACIONES Y 
CERTIFICACIONES

SATISFACCIÓN DE LOS 
GRUPOS DE INTERÉS

- Programa GESSOL - Encuestas y estudios específicos
- Planes de mejora - Satisfacción con los Servicios de la UBU
- Clima laboral

SATISFACCIÓN CON LOS 
SERVICIOS PRESTADOS

http://www.ubu.es/es/vic-calidad/encuestas/encuestas-estudios-satisfaccion-servicios-unidades
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2 Necesidad de información

ESTUDIOS ESPECÍFICOS

Centros, 
Departamentos y 

Titulaciones

Cursos, Jornadas y 
Seminarios

Otros estudios

Perfil de ingreso
Análisis de las Competencias

Emprendedores
Tránsito a la Universidad

Igualdad

http://www.ubu.es/es/vic-calidad/encuestas
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3 Metodología

Elementos comunes de gestión

Herramientas y aplicaciones

Planificación

Seguimiento
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3 Metodología
Elementos comunes de gestión

Solicitud (en su caso): http://www.ubu.es/es/vic-calidad/solicitudes/formulario-solicitud-encuestas

Acuerdo con el usuario

Procedimiento 

Ficha de indicadores

Cronograma de actuaciones

Análisis de la información e informes resultantes

Proceso de difusión

Revisión y mejora
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3 Metodología
Herramientas y Aplicaciones

Papel y Online Sólo Online

Telefónica Grupos focales / Entrevistas
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3 Metodología
Planificación
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3 Metodología
Seguimiento
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4 Implantación de datos en SIUBU
El Sistema de Información de la Universidad de Burgos (SIUBU) ha de ser la ventanilla única de disponibilidad de información, tanto 
cuantitativa como cualitativa, por lo que desde la Unidad de Calidad se ha diseñado y desarrollado una aplicación que permita transferir 
de manera automatizada, en la medida de lo posible, toda la información cualitativa y cuantitativa recogida en los anteriores apartados, 

esta herramienta se llama Gestor de Datos Cualitativos. (GDCualit - http://www2-2008.ubu.es/gessol/siubu/gdc.php).
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4 Implantación de datos en SIUBU
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4 Implantación de datos en SIUBU
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5 Satisfacción en la Personas

http://www.ubu.es/es/vic‐calidad/encuestas/encuestas‐estudios‐soporte‐sistema‐garantia‐interna‐calidad/clima‐laboral

Planificación y 
Proceso Resultados Difusión de 

resultados

Generales Particulares

Plan de Mejora del Servicio

Interna ExternaFlujograma Encuesta

Plan de Mejora del proceso

Puntos 
Fuertes

Ser	una	de	las	pocas	Universidades	u	
Organismos	públicos	que	dan	esta	opción	a	su	
personal

Dar	libertad	de	expresión	sobre	el	clima	laboral

Conseguir	la	implicación	de	todos	en	la	mejor	
prestación	de	nuestros	servicios

Evaluación externa del proceso

Áreas 
de 

Mejora

Mejorar	el	clima	laboral	en	todos	los	Servicios	y	
Unidades

Mejorar	la	cultura	de	confidencialidad	y	
anonimato	de	las	respuestas

Conseguir	la	participación	de	todo	el	Personal	
de	Administración	y	Servicios

Comunicaciones
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6 Satisfacción en los clientes

http://www.ubu.es/es/vic‐calidad/encuestas/encuestas‐estudios‐satisfaccion‐servicios‐unidades/satisfaccion‐general‐
actividades‐servicios‐programa‐gessol

Planificación y 
Proceso Resultados Difusión de 

resultados

Generales Particulares

Plan de Mejora del Servicio

Interna ExternaPresentación Encuesta

Plan de Mejora del proceso

Puntos 
Fuertes

Llegar	al	análisis	de	la	satisfacción	de	nuestra	
actividades	clave

Conocer	la	satisfacción	de	nuestros	
clientes/usuarios

Desarrollar	e	implementar	una	herramienta	
propia	de	encuestación (Know‐how)

Evaluación externa del proceso

Áreas 
de 

Mejora

Conseguir	la	implicación	de	la	comunidad	
universitaria

Conseguir	la	implicación	de	los	responsables	de	
Servicios	/	Unidades

Actualizar	y	depurar	las	actividades	y	usuarios	–
Análisis	de	la	matriz	de	filiación

Comunicaciones
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7 Ahora…

A	cargo	de:

Rodrigo	Barriuso

Coordinador	del	Sistema	de	Información	de	la	Universidad	de	Burgos
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Muchas gracias por su atención

www.ubu.es/calidad
utcalidad@ubu.es

www.ubu.es/viccalidad
sec.calidadyacreditacion@ubu.es

Unidad de Calidad
Vicerrectorado de Calidad 

y Acreditación

PORTAFOLIO DE SATISFACCIÓN CUANTITATIVA Y CUALITATIVA
(Encuestas y estudios de los distintos grupos de interés)


