
TABLA 1. DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

Nombre de la Universidad:

Curso
evaluado

Datos generales de la Universidad x-4 x-3 x-2 x-1 x

Número de centros de enseñanza.

Número de Departamentos.

Número de Institutos de Investigación.

N.o otras Entidades Específicas.

Número de Servicios Universitarios.

Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto.

Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo.

Total estudiantes en titulaciones de 2.o ciclo.

Total estudiantes de doctorado.

Total Personal Académico.

Total Personas de Administración y Servicios.

Total de superficie construida de la universidad.

Ingresos de la universidad (presupuesto liquidado a 31 Diciembre).

Inversiones anuales de la Universidad.



Presupuesto de ingresos del servicio x-4 x-3 x-2 x-1 x

Total ingresos propios generados por el Servicio.

Total ingresos de aportación externa al Servicio.

a) Donaciones.

b) Subvenciones.

c) Presupuesto de la Universidad.

d) Otros conceptos.

Total ingresos.

Personas del Servicio x-4 x-3 x-2 x-1 x

Funcionarios.

Laborales.

Contratos temporales.

Becarios y otros.

Coste del Personal del Servicio.

Usuarios x-4 x-3 x-2 x-1 x

N.o de usuarios potenciales.

N.o de usuarios activos.

Tipo de usuarios.

a) Alumnos de 1.a ciclo.

b) Alumnos de 2.o ciclo.

d) Alumnos de 3.o ciclo.

e) Alumnos de doctorado.

d) P.A.S.

e) Personal docente e investigador.

f) Otros (especificar). 

TABLA 2. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

Nombre del servicio:

Año
evaluado

Unidades del Servicio x-4 x-3 x-2 x-1 x

N.o de unidades o subunidades.

N.o de puntos de servicio.



Personal por funciones x-4 x-3 x-2 x-1 x

Directivas.

Técnicas.

Técnicas / Auxiliares.

Auxiliares.

N.o total de personal adscrito al Servicio.

Presupuesto de gastos del Servicio x-4 x-3 x-2 x-1 x

Gasto en personal.

Gasto corriente.

Gasto de inversiones.

Gasto de mantenimiento.

Otros gastos.

Total gastos.

TABLA 2. DATOS GENERALES DEL SERVICIO (Continuación)

3. PERSONAS

TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO

Nombre del servicio:

Año
evaluado

Personal por categorías x-4 x-3 x-2 x-1 x

Funcionarios A.

Funcionarios B.

Funcionarios C.

Funcionarios D.

Funcionarios E.

Laborales I. 

Laborales II.

Laborales III.

Laborales IV.

Laborales V.

Otros (especificar).

N.o total de personal adscrito al Servicio.



Personal por tipo de contrato y dedicación x-4 x-3 x-2 x-1 x

Con contrato temporal.

N.o de horas en contratos temporales.

Con contrato fijo.

Con contrato a tiempo parcial.

Con dedicación en jornada partida.

N.o total de personal adscrito al Servicio.

Nivel de titulación del personal 95 96 97 98 99

Licenciados.

Diplomados.

Formación Profesional.

Bachiller/COU.

Graduado Escolar.

N.o total de personal adscrito al Servicio.

Personal por antigüedad en el Servicio x-4 x-3 x-2 x-1 x

Inferior o igual a 5 años.

Entre 6-10 años.

Entre 11 y 15 años.

Igual o superior a 16 años.

N.o total de personal adscrito al Servicio.

Personal por edades 95 96 97 98 99

Mayor de 50 años.

Entre 30 y 50 años.

Inferior a 30 años.

N.o total de personal adscrito al Servicio.

Formación interna del personal x-4 x-3 x-2 x-1 x

N.o total de cursos ofertados al personal del Servicio.

N.o total de asistentes a cursos.

N.o de cursos específicos ofertados al personal del Servicio.

N.o de asistentes a cursos de formación específicos. 

TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO (Continuación)



Sistemas de reconocimiento del desempleo (descripción
y año de implantación x-4 x-3 x-2 x-1 x

Formación interna del personal (Continuación) x-4 x-3 x-2 x-1 x

N.o de cursos generales ofertados al personal del Servicio.

N.o de asistentes a cursos de formación generales.

N.o total de tipos de cursos diferentes impartidos.

N.o total de horas de formación recibida.

TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO (Continuación)

Formación externa del personal x-4 x-3 x-2 x-1 x

N.o total de cursos a los que se ha asistido.

N.o total de asistentes a cursos.

N.o de tipos cursos diferentes a los que se ha asistido.

N.o total de horas de formación recibida.

Alianzas (acuerdos de colaboración interna y externa,
descripción y año de comienzo x-4 x-3 x-2 x-1 x

4. ALIANZAS Y RECURSOS

TABLA 4a. ALIANZAS



Espacios x-4 x-3 x-2 x-1 x

Superficie útil total (m2).

Superficie destinada al personal (m2).

Superficie destinada al usuario (m2).

Superficie de almacenamiento de materiales (m2).

Equipamientos (mobiliarios y otros) x-4 x-3 x-2 x-1 x

Indicadores

Superficie destinada al personal/N.o de personas.

Superficie destinada al usuario/N.o usuarios.

N.o de personas/N.o ordenadores.

N.o de usuarios/N.o equipos audiovisuales.

Tiempo medio de pago a proveedores.

Recursos informáticos y audiovisuales x-4 x-3 x-2 x-1 x

TABLA 4b. RECURSOS

Instalaciones (las que procedan) x-4 x-3 x-2 x-1 x

Despachos.

Salas de reuniones.

Salas de seminarios.

Otros.



5.
 

P
R

O
C

E
SO

S

T
A

B
L

A
 5

. 
P

R
O

C
E

SO
 P

O
R

 T
IP

O
L

O
G

ÍA

P
ro

ce
so

s 
cl

av
e

C
ua

nd
o 

se
¿E

xi
st

en
ci

a 
E

ta
pa

s 
de

 
R

es
po

ns
ab

le
F

ec
ha

 o
M

ét
od

o 
de

 
M

ét
od

o 
de

ej
ec

ut
a 

la
de

 M
an

ua
l?

 
ej

ec
ui

ón
 

de
 e

ta
pa

pe
rí

od
o 

de
ev

al
ua

ci
ón

 d
el

ev
al

ua
ci

ón
 d

e

ac
ci

ón
 

ej
ec

uc
ió

n 
de

se
m

pe
ño

la
 s

at
is

fa
cc

ió
n

de
 e

ta
pa

 
de

l u
su

ar
io

P
ro

ce
so

s 
de

 s
op

or
te

C
ua

nd
o 

se
¿E

xi
st

en
ci

a 
E

ta
pa

s 
de

 
R

es
po

ns
ab

le
F

ec
ha

 o
M

ét
od

o 
de

 
M

ét
od

o 
de

ej
ec

ut
a 

la
de

 M
an

ua
l?

 
ej

ec
uc

ió
n 

de
 e

ta
pa

pe
rí

od
o 

de
ev

al
ua

ci
ón

 d
el

ev
al

ua
ci

ón
 d

e

ac
ci

ón
 

ej
ec

uc
ió

n 
de

se
m

pe
ño

la
 s

at
is

fa
cc

ió
n

de
 e

ta
pa

 
de

l u
su

ar
io



T
A

B
L

A
5.

P
R

O
C

E
SO

 P
O

R
 T

IP
O

L
O

G
ÍA

(C
on

tin
ua

ci
ón

)

P
ro

ce
so

s 
de

 p
re

st
ac

ió
n 

de
 s

er
vi

ci
os

C
ua

nd
o 

se
¿E

xi
st

en
ci

a
E

ta
pa

s 
de

R
es

po
ns

ab
le

F
ec

ha
 o

M
ét

od
o 

de
M

ét
od

o 
de

ej
ec

ut
a 

la
de

 M
an

ua
l?

ej
ec

uc
ió

n
de

 e
ta

pa
pe

rí
od

o 
de

ev
al

ua
ci

ón
 d

el
ev

al
ua

ci
ón

 d
e

ac
ci

ón
ej

ec
uc

ió
n

de
se

m
pe

ño
la

 s
at

is
fa

cc
ió

n
de

 e
ta

pa
de

l u
su

ar
io

E
je

m
pl

o 
de

 p
ro

ce
so

C
ua

nd
o 

se
¿E

xi
st

en
ci

a
E

ta
pa

s 
de

R
es

po
ns

ab
le

F
ec

ha
 o

M
ét

od
o 

de
M

ét
od

o 
de

ej
ec

ut
a 

la
de

 M
an

ua
l?

ej
ec

uc
ió

n
de

 e
ta

pa
pe

rí
od

o 
de

ev
al

ua
ci

ón
 d

el
ev

al
ua

ci
ón

 d
e

ac
ci

ón
ej

ec
uc

ió
n

de
se

m
pe

ño
la

 s
at

is
fa

cc
ió

n
de

 e
ta

pa
de

l u
su

ar
io

In
fo

rm
ac

ió
n

Se
rv

ic
io

s
E

va
lu

ac
ió

n
E

nc
ue

st
as

 d
e

pú
bl

ic
a 

de
ce

nt
ra

le
s

15
 d

ía
s

in
te

rn
a

ev
al

ua
ci

ón
 a

pl
az

os
al

um
no

s

E
nt

re
ga

Se
cr

et
ar

ía
E

nt
re

ga
E

st
ad

ís
tic

as
Ju

lio
 +

Sí
im

pr
es

os
de

l c
en

tr
o

in
m

ed
ia

ta
de

 c
on

tr
ol

M
at

ri
cu

la
ci

ón
 d

e 
al

um
no

s 
de

 L
ic

en
ci

at
ur

a 
de

…
Se

pt
ie

m
br

e
C

ita
 p

re
vi

a
C

on
se

rj
er

ía
N

ot
if

ic
ac

ió
n

In
tr

od
uc

ci
ón

C
en

tr
os

25
de

 d
at

os
 e

n
au

xi
lia

re
s

m
in

./m
at

rí
c.

pr
og

ra
m

a
ad

m
in

is
tr

at
iv

os



nd
ic

ad
or

es

Po
rc

en
ta

je
 d

e 
pr

oc
es

os
 e

n 
lo

s 
qu

e 
se

 h
an

 in
tr

od
uc

id
o 

m
ej

or
as

 e
l ú

lti
m

o 
añ

o.

Po
rc

en
ta

je
 d

e 
pr

oc
es

os
 e

n 
lo

s 
qu

e 
se

 h
an

 in
tr

od
uc

id
o 

in
no

va
ci

on
es

 e
l ú

lti
m

o 
añ

o.

Po
rc

en
ta

je
 d

e 
m

ej
or

as
 in

tr
od

uc
id

as
 e

n 
lo

s 
pr

oc
es

os
, c

om
o 

co
ns

ec
ue

nc
ia

 d
e 

de
l f

ee
d-

ba
ck

 c
on

 lo
s 

us
ua

ri
os

.

N
úm

er
o 

de
 q

ue
ja

s 
de

 lo
s 

us
ua

ri
os

 e
xp

re
sa

da
s 

po
r 

lo
s 

ca
na

le
s 

fo
rm

al
es

.

N
úm

er
o 

de
 q

ue
ja

s 
de

 lo
s 

us
ua

ri
os

 e
xp

re
sa

da
s 

po
r 

lo
s 

ca
na

le
s 

in
fo

rm
al

es
.

N
úm

er
o 

de
 g

ru
po

s 
de

 m
ej

or
a.

 

M
ed

ia
 d

e 
pr

op
ue

st
as

 d
e 

m
ej

or
a/

pe
rs

on
a 

o 
gr

up
o 

de
 m

ej
or

a.

Po
rc

en
ta

je
 d

e 
pr

oc
es

os
 m

an
ua

liz
ad

os
.

Po
rc

en
ta

je
 d

e 
pr

oc
es

os
 d

ig
ita

liz
ad

os
.

T
A

B
L

A
5.

P
R

O
C

E
SO

 P
O

R
 T

IP
O

L
O

G
ÍA

(C
on

tin
ua

ci
ón

)

E
je

m
pl

o 
de

 p
ro

ce
so

C
ua

nd
o 

se
¿E

xi
st

en
ci

a
E

ta
pa

s 
de

R
es

po
ns

ab
le

F
ec

ha
 o

M
ét

od
o 

de
M

ét
od

o 
de

ej
ec

ut
a 

la
de

 M
an

ua
l?

ej
ec

uc
ió

n
de

 e
ta

pa
pe

rí
od

o 
de

ev
al

ua
ci

ón
 d

el
ev

al
ua

ci
ón

 d
e

ac
ci

ón
ej

ec
uc

ió
n

de
se

m
pe

ño
la

 s
at

is
fa

cc
ió

n
de

 e
ta

pa
de

l u
su

ar
io

E
nt

re
ga

 d
e

A
ux

ili
ar

 a
dm

.
E

nt
re

ga
E

va
lu

ac
ió

n
E

nc
ue

st
a 

de
im

pr
es

os
in

m
ed

ia
ta

in
te

rn
a

sa
tis

fa
cc

ió
n

R
ec

og
id

a
A

ux
ili

ar
 a

dm
.

E
nt

re
ga

so
lic

itu
d

in
m

ed
ia

ta

E
nt

re
ga

 d
e 

C
er

tif
ic

ad
os

Ju
ni

o
N

o
E

di
ci

ón
A

ux
ili

ar
 a

dm
.

48
 h

or
as

ce
rt

if
ic

ad
o

Fi
rm

as
D

ir
ec

to
r 

ce
nt

ro
48

 h
or

as
di

re
cc

ió
n

E
nt

re
ga

 a
A

ux
ili

ar
 a

dm
.

5 
dí

as
us

ua
ri

o



TABLA 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Año
evaluado

Indicadores x-4 x-3 x-2 x-1 x

Número medio de cursos por persona.

N.o de personas que no han participado en actividades de formación.

Número de grupos de mejora desarrollados dentro del Servicio.

Número de grupos de mejora desarrollados con otros servicios.

Grado de participación en la respuesta a encuestas de satisfacción.

Número de iniciativas o sugerencias por persona.

Número total de iniciativas o sugerencias del Servicio.

Número medio de años de permanencia en el lugar de trabajo.

Número de personas que promocionan dentro del servicio.

Grado de absentismo laboral.

Número de quejas realizadas por el personal.

Demandas de empleo registradas.

Tipo y cantidad de reconocimientos otorgados al personal
del Servicio.

Medidas de prevención de riesgos.

Número de accidentes y cobertura de responsabilidad.

TABLA 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Año
evaluado

Indicadores x-4 x-3 x-2 x-1 x

Número de días de apertura (anual).

Número de horas de apertura semanal.

Número de clientes o usuarios.

Número de bajas voluntarias (si procede).

Número de Felicitaciones recibidas .

Premios o distinciones conseguidas.

Número de entrevistas personales con clientes o usuarios.

Número de incidencias, quejas y reclamaciones.

Tiempo de respuesta medio a las quejas y reclamaciones.

Número Rectificaciones realizadas/n.o quejas.

Número sugerencias puestas en marcha/total sugerencias.



TABLA 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Año
evaluado

Indicadores. x-4 x-3 x-2 x-1 x

Distinciones y premios recibidos.

Cobertura de medios de comunicación.

Reconocimientos explícitos recibidos por el Servicio.

Número de quejas realizadas por los usuarios.

Número de incidentes relacionados con salud laboral.

TABLA 9. RESULTADOS CLAVE

Año
evaluado

Indicadores x-4 x-3 x-2 x-1 x

Volumen de actividad.

Tasa de aprovechamiento de la capacidad del Servicio.

Grado de consecución de los objetivos propuestos.

Término medio de los procesos clave.

Grado de manualización de los procesos clave.

Grado de mecanización de los procesos.

Coste medio de los servicios (por servicio).

Ahorro producido en los servicios pora introducción de programas 
o mejora de la calidad (por servicio).

% de gastos de personal sobre el total de gastos.

% de los gastos de inversión nueva sobre el total de gastos.

% de los gastos de bienes y servicios (capítulo II) sobre el total.

% de presupuesto destinado a mejoras.

% de gasto fijos / gastos totales.

Grado de adecuación entre el presupuesto planificado y liquidado.

Tiempo medio de respuesta y solución a quejas.




