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Consecuencias de la captación de la opinión de 
los usuarios de los servicios
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Es el Programa de mEjora en la Gestión de la
Administración y los Servicios UniversitarioS de la
Universitat Politècnica de València 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 política
institucional.

 ser base para la implantación de un sistema
de retribución por productividad del PAS.
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Proporcionar a nuestros usuarios
internos y externos servicios que den
satisfacción a sus necesidades y
expectativas, diseñando, implantando y
ejecutando - con la participación de
todo el personal- procesos fiables que
obtengan tales resultados.

Estrategia
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• Servicio de Gestión Económica.
• Servicio de Financiación y Presupuesto.
• Servicio de Fiscalización.
• Servicio de Contratación.
• Servicio de Recursos Humanos.
• Servicio de Asuntos Generales.
• Servicio de Infraestructuras.
• Servicio de Mantenimiento. 
• Servicio Integrado de Empleo.
• Servicio de Alumnado.
• Servicio de Deportes.
• Servicio Integrado de Prevención en Riesgos 

Laborales.
• Servicio de Microscopía Electrónica.
• Centro de Apoyo a la Innovación, la 

Investigación y la Transferencia de Tecnología.
• Centro de Formación Permanente.
• Centro de Información Arquitectónica.

Escuelas y Facultades: administración, personal informático, prácticas en empresa, intercambio 
académico, personal técnico de laboratorio y conserjería.

Departamentos: administración y personal técnico de laboratorio de apoyo a la docencia y la 
investigación.

• Oficina de Programas Internacionales de Intercambio.
• Oficina de Acción Internacional.
• Oficina de la Secretaría General.
• Área de Biblioteca y Documentación Científica.
• Área de Editorial UPV.
• Área de Información.
• ASIC Aplicaciones.
• ASIC Sistemas y Redes de Comunicación.
• Área de Promoción y Normalización Lingüística.
• Área de Medioambiente.
• Área de Comunicaciones.
• Área de IDEAS.
• Instituto de Ciencias de la Educación.
• Escola d’Estiu.
• Cultura
• Servicio de Abogacía
• Servicio de Evaluación, Planificación y Calidad.

Unidades de administrativas, técnicas y de gestión (35)

Alcance de Pegasus



Difusión de resultados
Planes / acciones de mejora
Retribución por productividad

*Encuestas de satisfacción
*Sugerencias, Quejas y Felicitaciones
Catálogo de indicadores
Auditorías internas y externas

Procesos clave
→ Manuales Servicios prestados

→ Cartas de servicios

DIFUSIÓN E IMPLEMENTACIÓNDEFINICIÓN

SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓNCONSECUENCIAS



Seguimiento y evaluación: Encuestas de satisfacción

≈112 descriptores de servicio
7 atributos 
200 unidades de evaluación
15 colectivos de usuarios encuestados



CONSECUENCIAS:

Información 
I. Resultados 
II. Acciones implementadas

Pública + específica restringida

1. Resultados generales de la encuesta: 
- Satisfacción general (%/Medias)
- Satisfacción por atributos

2. Resultados específicos:
- Evaluación por descriptores de 
servicios
- Evaluación por Unidades

 Código Descriptor del servicio % SAT
49 Préstamo bibliotecario e interbibliotecario, lista de espera y reserva de documentos 96.3
19 Biblioteca Digital 95.8
25 Escuela infantil 95.7
15 Asistencia médica 95.7
38 Gestión de nómina: incidencias (altas, bajas y modificaciones) y de otras percepciones no ordinarias 95.3
31 Gestión administrativa de actas de asignaturas por parte del PAS del Centro 95.1
8 Apoyo de la Oficina de Acción Internacional en la gestión y participación en programas de formación 94.7
3 Adquisición y/o catalogación de productos bibliográficos 94.6
60 Servicios de Red: conectividad, cuentas de usuario, correo electrónico, antivirus… 94.0
54 Registro General 93.9
68 Trámites laborales (bajas, permisos, compatibilidades…) 93.6
2 Adquisición de publicaciones editadas por la UPV 93.6
16 Atención como alumno de Títulos Propios y Formación Específica en el CFP 93.6
56 Salas de Biblioteca Central para estudio y consulta de la colección 93.3
24 Edición de tesis doctorales leídas en la UPV 93.3
57 Salas de Bibliotecas de Centro/Campus para estudio y consulta de la colección 93.0
63 Talleres de formación y apoyo psicopedagógico del ICE 92.8
12 Apoyo del personal de apoyo a investigación (PAI y técnicos de laboratorio) de las Estructuras de Inv a la act de I+D+i 92.5
53 Reconocimientos médicos planificados 92.3
51 Programas de formación deportiva 92.3
44 Información general de la Universidad a través del Área de Información y Web UPV 92.1
41 Gestión economico‐administrativa de la actividad I+D+I realizada por PAS de Departamento 92.0
21 Contratación administrativa de consultorías y asistencias, servicios y suministros 91.8
6 Aplicaciones informáticas UPV (intranet y PoliformaT) 91.6
10 Apoyo de técnicos de laboratorio en talleres/laboratorios para PFC, CLE, idiomas, trabajos de curso o 3er ciclo 91.5
33 Gestión de actividades deportivas (actividades dirigidas, escuelas deportivas, Aula Salud...) 90.7
42 Gestión economico‐administrativa de la actividad I+D+I realizada por PAS destinado en Institutos de Investigación y EPIs 90.6
22 Correo interno y postal 90.6

Unidad Unidad  % SAT 2007 % SAT 2008 Diferencia
Escola d´Estiu EE ‐ 96,9% ‐
Escuela Infantil SAG‐EI 95,7% 95,8% 0,1%
Servicio Integrado de Prevención y Salud Laboral SIPSL 95,4% 95,5% 0,1%
Oficina de Acción Internacional OAI 93,3% 95,0% 1,7%
Instituto IDEAS para la Creación y Desarrollo de Empresas IDEAS ‐ 94,4% ‐
Registro General SAG‐RG 93,9% 94,4% 0,5%
Servicio de Fiscalización SF 94,0% 94,1% 0,1%
Área de Biblioteca y Documentación Científica BG 94,6% 93,6% ‐1,0%
Correo interno y postal SAG‐OC 90,6% 93,6% 3,0%
Servicio de Gestión Económica ‐ Servicio de Financiación y Presupuesto SGE‐SFP 90,6%* 93,4% 2,8%
Secretaría General SG ‐ 93,2% ‐
Servicio de Recursos Humanos SRH 91,3% 92,9% 1,6%
Servicio de Contratación SCO 89,8% 92,8% 3,0%
Escuela T.S. de Arquitectura – Centro de Información Arquitectónica ETSA‐CIA ‐ 92,3% ‐
Servicio de Microscopía Electrónica SME ‐ 92,2% ‐
Área de Editorial UPV AEUPV 90,3% 92,1% 1,8%
Área de Información AI 89,7% 92,1% 2,4%
Área de Sistemas de la Información y Comunicaciones ‐ Aplicaciones ASICA 90,0% 91,9% 1,9%
Área de Medio Ambiente AMAM ‐ 90,9% ‐
Vicerrectorado de Deportes VDEP 90,3% 90,8% 0,5%
Instituto de Ciencias de la Educación ICE 90,4% 90,7% 0,3%
Área de Gestión Cultural CULTURA ‐ 90,6% ‐
Área de Sistemas de la Inf. y Com. ‐ Sistemas y Redes de Comunicaciones ASICSR 90,6% 90,4% ‐0,2%
Centro de Formación Permanente CFP 86,8% 89,0% 2,2%
Área de Radio y TV RTV ‐ 88,5% ‐
Oficina de Programas Internacionales de Intercambio OPI 79,9% 87,7% 7,8%
Servicio de Alumnado SA 92,5% 86,2% ‐6,3%
Centro de Apoyo a la Innovación, la Inv. y la Transferencia de Tecnología CTT 84,1% 85,5% 1,4%
Servicio de Asuntos Generales SAG 83,0% 84,6% 1,6%
Servicio de Infraestructuras SDI 75,9% 82,9% 7,0%
Servicio Integrado de Empleo SIE 87,0% 82,8% ‐4,2%
Servicio de Mantenimiento SMA 78,9% 80,7% 1,8%
Àrea de Promoció i Normalització Lingüística APNL 89,0% 72,4% ‐16,6%
TOTAL 90,1% 90,5%



CONSECUENCIAS:
Información pública



Informes específicos de unidad restringidos a unidades y 
órganos de dirección para la toma de decisiones



Seguimiento y evaluación:
Sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones

3.285 
comunicaciones
gestionadas 
desde 2007.
Tiempo de 
respuesta 
medio (último 
año) = 3,5 días.

• Comunicación del usuario vía formulario en Web de cada unidad/título
• Gestión de los Responsables de unidad/ERT vía aplicación Intranet



CONSECUENCIAS:
Información pública



Informes específicos de unidad restringidos a unidades y 
órganos de dirección para la toma de decisiones



CONSECUENCIAS:
Acciones de mejora derivadas de las SQF

140 acciones 
de mejora 
emprendidas 
(Biblioteca, 
Deportes, 
Servicio de 
Alumnado, 
Servicio 
Integrado de 
Empleo, Centro 
de Formación 
Permanente…)



CONSECUENCIAS:
Planes de mejora Priorización de 

planes de mejora

Definición inicial 
de los planes de 

mejora

Diagnóstico 
inicial

Búsqueda de 
soluciones

Presentación del 
Plan de 

actuación 
(conjunto de 
actividades)

Seguimiento 
periódico

Informe final

Valoración del 
Plan de mejora

¿Requiere 
aprobación 
externa?

No

Sí

Incluye comparación 
de situación inicial 
con final

Anualmente 

FICHA DE PLAN DE MEJORA
- Nombre del Plan
- Descripción.
- Responsable
- Grupo de mejora
- Procesos relacionados
- Plazo de presentación del Plan 
de actuación

Remisión para 
su estudio

Gerencia
Órganos de 
Gobierno

¿Plan 
aprobado? 

Sí

Valoración 
general de los 

planes de mejora

No

Anulación del 
Plan de 

actuación

Implicaciones externas 
a la unidad o recursos 

requeridos

Ejecución del 
Plan de 

actuación

Puede requerir  la 
concurrencia de 

entidades externas a 
la unidad

Identificación de 
planes 

potenciales de 
mejora

Por el Equipo 
de mejora

164 planes de mejora
establecidos en la 
plataforma de gestión

Por el Equipo de mejora 
analizando:
• Encuestas
• Indicadores
• SQF
• Auditorías

Por el Grupo
de mejora 
para
cada Plan de
mejora 
definido

- Personal de 
la Unidad
- Usuarios de 
los servicios



CONSECUENCIAS:
Retribución por productividad variable al PAS

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

PV = f (actividad ) + f (calidad) + δ

Índice de calidad de la Unidad 
(indicador derivado de las 

encuestas
de satisfacción) Coeficiente de contribución a los

Resultados de la Unidad por parte
de cada persona

Índice de actividad
de la Unidad



La calidad debe ser 
evaluada objetivamente

por la institución

y con consecuencias 
para todos 

si el objetivo es una 
mejora continua

que sea percibida por 
los usuarios



pegasus@upv.es

http://www.pegasus.upv.es
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Alcance de Pegasus

PROCESOS SERVICIOS

Manuales Cartas de
servicios

Certificación
(Normas ISO)

Certificación
(UNE 93200)

Indicadores EncuestasAuditorías

PLANES / ACCIONES
DE MEJORA

Certificación
(EFQM)

SQF PRODUCTIVIDAD


