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La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

CONTENIDO CURSO ...

1. Modelos de reconocimiento

2. Evaluacion de la calidad de los servicios
universitarios: Herramienta Perfil

3. Indicadores en la prestacion de servicios

4. Planes de mejora

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

CONTENIDO MODULO._

1. Estructura y contenidos
2. Proceso de evaluacion
3. Matriz REDER

4. Herramienta Perfil

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Aplicacion del Modelo EFQM

Fase de Divulgacion
y Diagnhostico

DIVULGACION
DEL MODELO

CONSTITUCION
EQUIPO DE
EXCELENCIA

FACILITACION
EXTERNA

COMPROMISO Y
LIDERAZGO

SENSIBILIZACION

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Aplicacion del Modelo EFQM

Fase de Mejora

RENOVACION
DEL PROCESO

VERIFICACION
DE RESULTADOS

EJECUCION
PLANES DE MEJOR

ELABORACION
PLANES DE MEJOR

CONSTITUCION
EQUIPOS MEJOR

DETERMINACION
AREAS DE MEJOR

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Autoevaluacion vs. Modelo EFQM

Examen global, sistematico y regular de las actividades y
resultados de una organizacion, comparandolos con un
Modelo de Referencia (EFOM Excellence Model)

ptada

Herramienta Perfil adal

N

ODbjetivos
N
N

[]

[]

Diagnostico de la excelencia en la gestion
Identificacion de Puntos Fuertes y Areas de Mejora
Soporte a la definicion de Planes de Accion

Base objetiva de comparacion con otras
organizaciones “lideres”

Medida de la progresion en el tiempo
Formacion e Implicacion de la Organizacion

Opcion a presentacion a un Reconocimiento externo
(Sellos CEG, EFQM Levels of Excellence, etc.)

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Autoevaluacion vs. Modelo EFQM

Examen global, sistematico y regular de las actividades y
resultados de una organizacion, comparandolos con un
Modelo de Referencia (EFOM Excellence Model)

Enfoques de
Evaluacion | Enfoque de Cuestionario de Autoevaluacion

| Enfoque de Reunion de Trabajo
| Autoevaluacion por Formularios
. Enfoque de Simulacion de presentacion al Premio

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

8
O
o
RO
FE &
SN
o X 1
R -
$,.9 )
S N
o 5 Reunidén de
©
g trabajo
©
S Cuestionario
T
©
O

Comparaciones y Posicionamiento

Analisis comparativo de los diferentes enfoques,
atendiendo al grado de madurez de la organizacion en la
aplicacion del Modelo EFQM vy el esfuerzo necesario

>
-+
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Madurez frente a esfuerzo

Bajo Grado de esfuerzo en la evaluacion Alto

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Comparaciones y Posicionamiento

Analisis comparativo de los diferentes enfoques,
atendiendo al rigor del proceso y fiabilidad de los datos

aportados@ Hechos y Datos
o
~‘OQ Basado en
O Evidencias
& &
S5 @
(JOQ;\&\\O Reunion ae
Rigor del Proceso trabajo e rramient

Perfil

Cuestionario

Basado en
Opiniones

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Proceso de Autoevaluacion

Examen global, sistematico y regular de las actividades y
resultados de una organizacion, comparandolos con un
Modelo de Referencia (EFOM Excellence Model)
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Autoevaluacion

@
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Implicacion y Compromiso de la Direccion
Comunicacion a la Organizacion

Seleccion/Formacion del Equipo Evaluador

Proceso de Autoevaluacion tutorizada

Reunion de Consenso

Informe de Diagndstico y Posicionamiento
Comunicacion de Resultados

Andlisis de Areas de Mejora y Definicion de Planes de
Accion

Integracion en la Planificacion Estratégica

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Proceso de Autoevaluacion

Autoevaluacion tutorizada: Metodologia especifica basada
en la experiencia acumulada por el Club Excelencia en
Gestion

Metodologia de [ Tutorial a la Direccion

Autoevaluacion  seleccién/Formacion del Equipo Evaluador

Criterios de Seleccién

Conceptos de Excelencia

Modelo EFQM de Excelencia

Metodologia y Proceso de Autoevaluacion

| Autoevaluacion individual tutorizada
Preparacion/Moderacion de la Reunidon de Consenso

| Elaboraciéon del Informe de Diagndstico y
Posicionamiento

"1 Presentacion de Resultados a la Direccion

&

]
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La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Evaluador W

Mision: Realizar el conjunto de actividades y tareas que
son necesarias para efectuar el proceso de
autoevaluacion de acuerdo a los criterios del Modelo
EFOQOM de Excelencia

Tareasy L
Actividades
[]
[]
[]
[]

Formarse en los fundamentos del Modelo EFQM de
Excelencia

Formarse en la metodologia de autoevaluacion

Realizar el ejercicio de autoevaluacion
(cumplimentacion de PERFIL), de forma individual o
tutorizada

Trabajar en equipo con el resto de evaluadores para
llegar a una evaluacion consensuada de la
organizacion
Colaborar en la redaccion del Informe Final de la
autoevaluacion cuando sea requerido

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Perfil del Evaluador P@

Formaciony [
Conocimientos

[]

Habilidades
personales

I e O N R

[]

Caracteristicas [
profesionales

Conceptos de Calidad y Excelencia
Modelo EFQM de Excelencia
Metodologia de autoevaluacion
Aplicacion Perfil®CEG

Comunicacion oral y escrita

Capacidad de trabajo en equipo

Sociabilidad, escucha activa

Orientacion al logro

Flexibilidad, juicio

Posicion de cierta responsabilidad en la organizacion

Conocimiento y experiencia especificos de algun
area de gestion

Capacidad de cumplir los objetivos
Credibilidad y prestigio en la organizacion

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Formacion del Equipo Evaluador |

ODbjetivo: Proporcionar, al Equipo Evaluador de la
Organizacion, los conocimientos suficientes sobre el
concepto de Excelencia y el Modelo EFQM de referencia

Modulo de | Presentacion de la EFQM y del CEG
formacion I: " Introduccion a la Excelencia
Modelo EFQM » Conceptos de Excelencia y Calidad

Los 8 Fundamentos de la Excelencia segun la EFQM

| EL Modelo EFQM de Excelencia

Antecedentes

@

Desarrollo conceptual de los 9 Criterios y 32 Subcriterios

" EL Esquema RADAR ©EFQM

| La aplicacion del Modelo EFQM en la Organizacion
Beneficios

Riesgos

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Autoevaluacion Individual

Objetivo: Cumplimentacion de la aplicacion Perfil,
atendiendo al significado de cada item a evaluar, ampliando
el conocimiento con la lectura de las posibles sugerencias y
valorando de acuerdo a las escalas

| Contestar todos y cada uno de los items a evaluar de
Perfil (el concepto de “no aplica” debe ser restringido
al maximo y aprobado por el Coordinador)

| Reflejar las evidencias o Puntos Fuertes/Areas de
Mejora asociadas a cada item a evaluar
(seran muy utiles en la Reunion de Consenso)

| En caso de duda o falta de informacion se puede dirigir
a las fuentes apropiadas dentro de la organizacion
(se consulta el concepto, no la puntuacion)

| Evitar preguntar a los otros evaluadores

Autoevaluacion
Individual

aji‘@
3{ \
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La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

b

Herramienta Perfil adaptada

N

B
L

Autoevaluacion Conjunta

Objetivo: Perfil se cumplimenta de forma conjunta por
parte del Equipo Evaluador, mediante una reunidén conjunta
liderada por un moderador (Coordinador)

Autoevaluacion [ Una vez planteado el item a evaluar, se generara un

Conjunta debate entre los Evaluadores y se debera llegar
necesariamente a un consenso sobre qué/cémo se

C'\ X A X A@

LA LA LB

comporta la Organizacion en el item evaluado.

"1 Una vez definido un escenario compartido, el
moderador asigna una valoracion, de acuerdo con
la progresividad establecida en las escalas

| La valoracion no debe ser objeto de debate. Este
debe centrarse en la cualificacion del escenario
descrito

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Preparacion del Consenso

Objetivo: Identificar los items en los que existen sensibles
discrepancias de apreciacion por parte de los Evaluadores de
equipo y preparar el desarrollo de la Reunion de Consenso

Preparacion del (| El coordinador recoge las evaluaciones individuales de

Consenso los Evaluadores, junto con la relacion de evidencias
asociadas (el anonimato es opcional)
ff@ | Se decide el margen de discrepancia (diferencia entre
S5 : , , : :
SN las valoraciones mas alta y mas baja para el mismo

/ > ) .
A >W7 /7/// item evaluado) y se contrastan las evaluaciones

Si la diferencia es igual o menor que dicho margen, se calcula la media

V= = aritmética de todos los evaluadores y esa sera la valoracion final del item
L7 = ) I d I d d - t d A I. -7 - t
= evaluado, que el coordinador introduce en su Aplicacion, junto con un
S resumen de las evidencias mas representativas

Por encima de dicho margen, el debera ser objeto de debate en la
Reunién de Consenso

El margen de discrepancia recomendado por el CEG es de 25%

La c_:omtfnicacic’)n previa de las discrepancias a los Evaluadores es
opciona

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:
Herramienta Perfil adaptada

Reunion de Consenso

Objetivo: Analizar los items evaluados en los que existen
sensibles discrepancias de apreciacion por parte del
Equipo Evaluador, al objeto de llegar a un consenso

Consenso acuerdo a un orden previamente preparado

| El proceso recomendado es el siguiente:

« Se lee el texto oficial del Modelo EFQM de Excelencia correspondiente
al Subcriterio al que aplica la pregunta

Reunion de [ El moderador presenta los items discrepantes de

* A continuacion se lee el item a evaluar, las sugerencias asociadas y se
presentan las evidencias o los PF y AM aportadas por los distintos
evaluadores

+ Se debate sobre dichas evidencias, incluyendo aquéllas nuevas que
vayan surgiendo y eliminando las que no generen consenso

« Durante el debate se obtiene informacién adicional sobre aspectos del
esquema RADAR (fundamentalmente temas de despliegue y de
evaluacion y revision), que ayudan a cualificar adecuadamente el
escenario de como la Organizacion responde al contenido del item
evaluado.

« Una vez acordada una valoracion, esa sera la valoracion final del item
evaluado, que el coordinador introduce en su Aplicacion, junto con un
resumen de las evidencias o PF y AM consensuadas mas
representativas

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Informe de Diagnostico

Objetivo: Elaborar un Informe de Diagnostico del nivel
de Excelencia de la Organizacion utilizando como base el
resultado de la Autoevaluacion y el Modelo EFQM

Informe de [ El coordinador analiza detalladamente el resultado
Diagnostico de la Autoevaluacion, utilizando las funcionalidades
especificas de ayuda, integradas en la Aplicacion

Perfil

| Como resultado de dicho analisis, elabora un
Informe de Diagndstico, cuyo indice recomendado

es el siguiente:
Informacion numérica y grafica del resultado de la Evaluacion

Herramienta Perfil adaptada

CEII(:)Egnﬁntarios especificos para cada uno de los Criterios del Modelo

Resumen de Puntos Fuertes y Areas de Mejora

Si la Organizacion lo tiene contratado, se completaria con un Informe
de Posicionamiento, comparando el resultado obtenido con el del
resto de organizaciones de las bases de datos del CEG y de la EFQM

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Presentacion de Resultados

Objetivo: Resumir los mensajes fundamentales del
Informe de Diagndstico en una Presentacion a la
Direccion y al resto de la Organizacion

Presentacion | El coordinador preparara una presentacion resumen
de Resultados de los conceptos mas importantes del Informe de
Diagnostico

@ ESECE .. )
/»\5« ] 4 N + Breve descripcion del proceso seguido
W\ /(\f%//  Resultados obtenidos en la Autoevaluacion (en Puntos EFQM y %)
\ T - Comparaciones de la organizacion con las organizaciones lideres de las

T~ BBDD del CEG y la EFQM (opcional)

+ Aspectos mas relevantes de la organizacion respecto a cada uno de los
Criterios del Modelo EFQM

- Resumen de Puntos Fuertes y Areas de Mejora
*  Préximos pasos
« Agradecimiento a los participantes en el proceso

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

;Y despues?... la mejora.

Definicion de Planes de Mejora: Trabajo bajo una
metodologia que proporciona guia, soporte y rigor durante
el proceso de transformacion del diagnostico de la
autoevaluacion en Planes de Mejora

Planes de | Definicion de Factores de Priorizacion
I\/Iejora * Impacto sobre Clientes, Personas, Sociedad...
Coherencia con Mision, Valores, Politica y Estrategia...
Ventaja competitiva frente a la competencia
Disponibilidad de recursos (internos, externos)

| Priorizacion de las Areas de Mejora
| Andlisis detallado de la Situacion Actual

| Definicion de Planes de Mejora
Mision y Objetivos
Alcance
Responsable y Equipo de Mejora
Desarrollo del Proyecto (Recursos, plazos, indicadores, etc.)

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Perfil® CEG. Caracteristicas

Herramienta de guia y soporte a la Metodologia de
Autoevaluacion por Cuestionario del CEG

Elementos

@Un Cuestionario especificamente desarrollado de acuerdo a los requerimientos
del Modelo EFQM de Excelencia, que facilita y simplifica el autodiagnostico
(versiones Cuestionario y REDER)

@Una Aplicacion informatica que captura los datos de la autoevaluacion y
presenta en tiempo real los resultados, en forma grafica y numérica

@JPosibilidad de obtencidon de Informes de Posicionamiento mediante la
alimentacion del resultado en la Base de Datos del CEG y EFQM

eComparaciones con Organizaciones espariolas

eComparaciones con Organizaciones europeas (EFQM)

I\ ]
S S . X

excelencia N



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Perfil® CEG. Caracteristicas

Herramienta de guia y soporte a la Metodologia de
Autoevaluacion por Cuestionario del CEG

%)
Cuestionario
Y REDER %)

%)

%)

%)

i \

excelencia TN %)

Inclusion de sendos Road Map interactivos que guian

al evaluador siguiendo unos £jes preestablecidos
<Por Criterios y Subcriterios del Modelo EFQM de Excelencia
eLdgica secuencial de una Organizacién - tipo

Preguntas adaptadas a la ultima edicion del Modelo
EFQM de Excelencia

Amplia y detallada cantidad de sugerencias asociadas
Posibilidad de inclusion de evidencias

Rediseno de las Escalas de Puntuacion

eAdaptadas al sentido de cada pregunta
eAplicando el concepto de incrementalidad exponencial
~Reflejando los conceptos del esquema REDER®EFQM

Con referencias al texto oficial del Modelo EFQM

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

excelencia R

Perfil® CEG. Caracteristicas

Herramienta de guia y soporte a la Metodologia de
Autoevaluacion por Cuestionario del CEG

@ Plenamente parametrizable
Criterios/Subcriterios, n° preguntas, etc.

....... @ Flexibilidad de Enfoques

/—\[JI IbdblUl | )

-Toda la Organizacién, Areas, Geografias, etc.
Informatica -Configuracion propia de la Autoevaluacion

=Posibilidad de definir evaluadores locales (intranet) o autonomos

@ Tres niveles de usuario con funcionalidades especificas

eAdministrador
eCoordinador
eEvaluador

i~ @ Visualizacion de Resultados en tiempo real
b TR *A nivel Pregunta
-A nivel Subcriterio
A nivel Criterio
A nivel total Modelo

@ Presentacion de Resultados en forma Numeérica y
Grafica

11
AN
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La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Pantalla de Evaluacion

4 1a

(2 Pregunta
a R ¥ -
4 @ Coterios & |24 tiderazgo - TN @121 (] X
4 Liderazgo
Pregunta
4 1a ¢Han establecido y comunicado los lideres una clara direccion y orientacion estratégica? ¢ Se ha identificado quiénes son
los lideres de la organizacion y como debe ser su estilo de liderazgo? ¢ Actiian sus lideres como modelos de referencia?
7 1at
D ) (»
. & & &
? 1a2 Sugerencia l J Ayuda t J t I
Los lideres han desarrollado y documentado la misién, visiény
b 1b valores de la organizacion, que constituyen la base de su =
= cultura.
bl
Han establecido los principios éticos de referencia para todas
¥old las personas, especialmente los lideres.
Fole Escalas
F Estrategia No existe un Misién, vision y valores: La direccidn y orientacién La actitud de TODOS los lideres  Se cumplen con
documento - definidas estratégica esta definida, es coherente con la mision, visior rigor todos los
5 formal que - documentados documentada y comunicadaa  y valores, impulsan su despliegue requisitos
#— Personas exprese la... -comunicados a todos los... todos los grupos de interés y a... y son un modelo de referencia.  anteriores de...
» » », D »
b Alianzas y Recursos { ‘I { ‘J { ‘J I ‘J l ‘I
= ] 10 35 60 85 100
Procesos, Productos rﬁ
¥ Servicios 82
¥ Resultados en los Cliv
Evidencias (500 caracteres maximo)
) Resultados en las
Personas Evidencia 1
¥ Resultados en la Soci Evidencia 2
- Resultados Clave
4 = Ejes
P Marco icoy
Cultura de Referencia
Borrar u

- Lectura detallada de la pregunta.

- Lectura detallada de las sugerencias adaptadas al sentido de cada pregunta, que las

complementan y ayudan a su mejor comprension.

- Documentacion de las evidencias asociadas a cada pregunta, las cuales justificaran la

puntuacidén que se asigne.

- Asignacion de la puntuacidon en base a lo anterior.




La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

REDER Elementos y Atributos

Relevancia y Utilidad

. _ ’ Sélidamente Fundamentado
Ambito y Relevancia

: ‘ Integrado
Integridad

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

Segmentacién

Rendimiento \
Tendencias

. RESULTADOS | DESPLEGAR
Objetivos Requeridos Enfoques
omparaciones
Comparaciones
Causas Implantado

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR | Sistematico

Enfoques y Despliegue

Medicion
Aprendizaje y Creatividad </

Mejora e Innovacion
— Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Criterios Agentes: PF

Informacion que aporte evidencias de:
| Enfoque solidamente fundamentado e integrado.

| Despliegue sistematico en todas las areas relevantes
de la organizacion.

| Se lleva a cabo Medicion.
| Se acometen actividades de aprendizaje.

| Las mejoras son resultado de la Medicion vy el
Aprendizaje.

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Criterios Agentes: AM

Prestar especial atencion a:

]

[]

I e N B N A

Resultados presentados que no se corresponden con
ningun agente facilitador.

Un enfoque que no guarda relacion con ningun otro
cuando seria logico que asi fuese.

Falta de claridad sobre el/los proceso(s).
Despliegue escaso 0 no sistematico.

Ninguna evidencia de medicidn y/o aprendizaje.
Ninguna mejora basada en la medicion y/o aprendizaje.
Datos que faltan y deberian presentarse.

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Criterios Resultados: PF

Informacion que aporte evidencias de:
| Tendencias positivas.
| Objetivos alcanzados.

| Comparaciones con otras organizaciones
(internas y/o externas).

| Resultados que sean consecuencia de los
enfogues.

| Mediciones que cubren areas relevantes.

Burgos, mayo 2011



La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Criterios Resultados: AM

Prestar especial atencion a:

| Tendencias negativas o fallos que impiden sostener
niveles de rendimiento altos.

| Objetivos que no se han establecido.
| La existencia de pocas comparaciones con otros.

| Explicaciones poco claras sobre las causas de los
resultados.

| Ambito de aplicacién de los resultados que no abarca
todas las areas relevantes de los Agentes Facilitadores.

| Relacion poco clara entre indicadores impulsores y

arrastrados.
Burgos, mayo 2011



Perfil°CEG. Escalas

Se cumplen
con rigor todos
los requisitos

Area para personalizar las  Area para personalizar 18s  gnteriores de

Area para personalizar las

La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

practicas de gestion

practicas de gestion

Las practicas de gestion

practicas de gestion

forma sostenida

durante al
menos 3 ciclos
anuales.

Las practicas de gestion

contempladas se basan en

procesos que: Todos los

- Estan totalmente procesos de

implantados en las gestion:

areas relevantes, y de
forma sistematica.

Han tenido al

contempladas se basan en menos 3
procesos que: - Cumplen los objetivos ciclos
- Estan documentados y de. eficaqia y eficiencia, sistem.ét.if:os
apoyan la estrategia. y tienen integrados Qe revision,
. . controles para asegurar innovacion y
Las practicas de gestion - Estan alineados con su cumplimiento. mejora.

contempladas se basan en
procesos que:

- Tienen una légica clara
con procesos definidos
y formalizados en buena
parte.

otros procesos
relevantes.

Estan implantados
sistematicamente en
mas de la mitad de las
areas relevantes y son
capaces de gestionar

Se revisan de manera
sistematica y se
introducen mejoras para
adecuarlos a los
cambios en la
estrategia.

Son eficaces
para llevar a
cabo la mision
y avanzar de
forma

- Estan .centrados en las los cambios en su - Dllsponen de actl\./lc'iades S|st9mat|ca
necemdadgs de' los entorno cuando es ef!caces de creatmdaq h.ac':l'a la
grupos de interés y necesario. e innovacién, en funcion vision.
apoyan la estrategia. de los resultados y del

T - Cuentan con adecuados aprendizaje interno y

- Estan implantados de indicadores y objetivos externo - Son
manera sistematica en de eficacia y eficiencia. ) referencia de
al menos un tercio de . - Cuentan con tres ciclos

5 - Serevisan y se =, buenas
las areas/procesos ) ) anuales de revision, Acti
introducen mejoras : » : practicasty
relevantes. ) = innovacion y mejora. resultados
gracias a actividades . . :

- ngntan con o creativas y de - leponfep de actividades
mdmgdorgs y ObjetIYOS aprendizaje. S|stemat|c§s de - Son
de eficacia y se actua DI de al comparacion, con otras f .
controlando las = DI e el organizaciones, de TSR G
AEvEEonES colbie a2 comparaciones con cuanto a

objetivos previstos.
- Se han mejorado alguna

referencias externas.
- Tienen algun aspecto en

resultados y mejores
practicas asociadas.

Son referencia para

eficacia de la
creatividad e

o . vez para corregir errores  ©! ue son referencia otros en muchos mnoevacion.
Sin evidencia o por ausencia de para otros. aspectos.
o incipiente eficacia.
0| 5 |10|15]| 20| 25| 30| 35|40 45|50 55| 60]|65]|70]|75]80]85]|00] 95| 1002y0 2011




La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Herramienta Perfil

excelencia BEI

Cuestionaric de Autoevaluacion Excelencia Perfil 2010

Revizion para verzion 6.0, Diciembre 2010

Faro de Universidades dal Giub de Excelencia en Gesfion
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Herramienta Perfil adaptada

Herramienta Perfil

e Unico Cuestionario (90 preguntas) de la Herramienta Perfil adaptado
al ambito universitario y al Modelo EFQM 2010

50 (10+10+10+10+10) Agentes
40 (10+10+10+10) Resultados

 Valido para cualquier tipo de organizacion universitaria
e Valido para cualquier tipo de reconocimiento

e Glosario

e Ejemplos de Resultados claves e Indicadores clave de rendimiento
de diversas Unidades/Servicios universitarios

Disponibles en la pagina web del Foro de Universidades dentro del la Web

del Foros del Club de Excelencia

www.clubexcelencia.org

Burgos, mayo 2011
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Herramienta Perfil adaptada

Herramienta Perfil

Sin evidencias o
incipientes.

ASPEC(

ASPEC]

Las practicas de gestion contempladas
se basan en procesos que:

Tienen una légica clara y estan

formalizados en buena parte.

- Estan centrados en las necesidades
de los grupos de interés y apoyan la
estrategia.

- Estan implantados de manera
sistemética en al menos un tercio de
las éreas relevantes.

- Cuentan con indicadores y objetivos

de eficacia y se actla controlando las

desviaciones sobre los objetivos
previstos.

Se han mejorado alguna vez para

corregir errores o por ineficacia.

L TOS ESPEC

TOS GENERA

Las practicas de gestion contempladas
se basan en procesos que:

- Estan documentados y apoyan la

estrategia.

Estéan alineados con otros procesos

relevantes.

Estan implantados sistematicamente

en més de la mitad de las areas

relevantes y son capaces de
gestionar los cambios para
adaptarse a su entorno cuando es
necesario.

Cuentan con adecuados indicadores

y objetivos de eficacia y eficiencia.

- Se revisan y se introducen mejoras
gracias a actividades creativas y de
aprendizaje.

- Disponen de algunas comparaciones

Tienen algln aspecto en el que son

referencia para otros.

IFICOS

LES

Las practicas de gestién contempladas
se basan en procesos que:

- Estéan totalmente implantados en las
dreas relevantes, y de forma
sistematica.

- Cumplen los objetivos de eficacia y

eficiencia, y tienen integrados

controles para asegurar su
cumplimiento.

Se revisan de manera sistematica y

se introducen mejoras para

adecuarlos a los cambios en la
estrategia.

Disponen de actividades eficaces de

creatividad e innovacion, en funcién

de los resultados y del aprendizaje
interno y externo.

- Cuentan con tres ciclos anuales de

revision, innovacion y mejora.

Disponen de actividades sistematicas

de comparacién de resultados y

mejores préacticas asociadas.

Son referencia para otros en muchos

aspectos.

Se cumplen con rigor
todos los requisitos
anteriores de forma
sostenida durante al
menos 3 ciclos
anuales.

Todos los procesos de
gestion:

Han tenido al menos
3 ciclos sistematicos
de revision,
innovacion y mejora.
- Son eficaces para
llevar a cabo la
mision y avanzar de
forma sistematica
hacia la vision.

Son referencia de
buenas practicas y
resultados.

Son referencia en
cuanto a eficacia de
la creatividad e
innovacion.
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Herramienta Perfil

5.1. La Unidad Organizativa ¢ha implantado un sistema de gestion por procesos que asegure que todas las actividades
relevantes, a todos los niveles (estratégico, operativo y de soporte) se disefian, se documentan, se desarrollan, y se

ASPECTOS ESPECIFICOS

ejecutan sistematicamente para dar respuesta a los requisitos de los grupos de interés?

Se han Se identifican, desarrollan, Se identifican, desarrollany | El sistema de gestion de la Se cumplen con
identificado y documentan y comunican documentan Unidad Organizativa se rigor todos los
documentado los procesos clave para sistematicamente todos los | despliega completamente a | requisitos
algunos asegurar la consecucion de | procesos del sistema de través de los procesos, anteriores de
procesos. la estrategia, incluyendo las | gestion de la Unidad incluyendo la gestion de las | forma sostenida
interrelaciones internas y Organizativa (estratégicos, interrelaciones externas durante al
externas. operativos y de soporte), con clientes, aliados, menos 3 ciclos
Se ha establecido el Se ha establecido el proveedores y otros grupos | anuales.
propietario en los procesos propietario en todos los de interés relevantes. -Todos los
clave, incluyendo sus procesos, y se evalla su Existe un proceso procesos de
funciones, eficacia. sistematico para medir la gestion:
responsabilidades y nivel Se han establecido e eficacia de los propietarios
de autoridad necesarios. implantado los estandares de cada proceso.
Se han establecido e operativos necesarios en Las practicas de gestion
implantado estandares los procesos para asegurar | contempladas se basan en
operativos en los procesos el cumplimiento de procesos que:
para asegurar el requisitos de los grupos de
cumplimiento de los interés relevantes.
requisitos de los clientes. Las practicas de gestion
-Las practicas de gestién contempladas se basan en
contempladas se basan en procesos que:
procesos que:
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
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ASPECTOS GENERALES

Las practicas de gestion contempladas se basan
en procesos que:

-Tienen una ldgica clara y estan formalizados en buena
parte.

-Estan centrados en las necesidades de los grupos de
interés y apoyan la estrategia.

-Estan implantados de manera sistematica en al menos
un tercio de las areas relevantes.

-Cuentan con indicadores y objetivos de eficacia y se
actla controlando las desviaciones sobre los objetivos
previstos.

-Se han mejorado alguna vez para corregir errores o
por ineficacia.
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Herramienta Perfil adaptada

He

rramienta Perfil

En los resultados 5 preguntas por subcriterios X.a y X.b

1a

23.

38.

58.

La Unidad Organizativa ¢identifica, revisa y mide de forma sistematica y
segmentada, cuales son aquellos aspectos mas valorados por sus
clientes/personas/sociedad/resultados y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion/indicadores de rendimiento? ;Son utiles los resultados?

. La tendencia de los resultados ¢muestra una evoluciéon positiva?

Los resultados de los indicadores ¢cumplen los objetivos marcados para cada
periodo y, frecuentemente, los superan?

Los resultados ¢se recogen y comparan, periodica y sistematicamente, con los de
Unidades Organizativas de la misma o distinta Universidad o de otras organizaciones
de referencias lideres? Teniendo en cuenta los resultados de estas comparaciones, ¢en
gué posicion relativa se encuentra la Unidad Organizativa?

Los resultados de los indicadores ¢son consecuencia de las estrategias, politicas,
procesos y practicas, y de las acciones de mejora emprendidas?
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Informacién Alrededor de la cuarta | Alrededor de la mitad La mayoria de los Valores
escasa 0 parte de los resultados | de los resultados resultados excelentes en
anecdotica todos los
resultados de
o 5 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55 | 60| 65| 70| 76| 80| 85| 90 | 95 | 100
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Ponderaciones cuestionario avanzado.

NO Peso sobre | Criterios a
Subcriterio | el total del los que Aspectos que se abordan
Pregunta . .
subcriterio aplica
6 7v8 Aspectos i‘r‘ué§ valorados +
1 a 50% 1Y Medicion + Ambito + segmentacion
9 Medicién + Ambito

2 a 12,5% Todos Tendencias
3 a 12,5% Todos Objetivos
4 a 12,5% Todos Comparaciones
5 a 12,5% Todos Causas
6 b 50% Todos Medicién + Ambito + segmentacion

b 12,5% Todos Tendencias
8 b 12,5% Todos Objetivos
9 b 12,5% Todos Comparaciones
10 b 12,5% Todos Causas
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EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN CLIENTES

B6a 6h

Ga.1 Eatisfaccion del estudiznte con &l profesorado Gb.1 §Tasa de respuesta en la encuesta de satisfaccidn de bos estudantes oon el profiesorado
sccitm dol srtudiznts com b Unesreidad G2 fTaxs da gquajac'redamascionaz garticradse por |3 urssaresdad
i6ri de las organiizaciones con los estudantes que realizan pricticas profesionales 6b.3 §Estudartbes qus participan en las programas de masilidad internacianal
ritn del estudiznte con los programas de movibdad intemacional Gbud JEstudanbes que particpan en programas de prictios externas voluntarias (no curriculanes)
Ea.5 [Eatisfaccién del estudiznte con las pricticas profesionales 6b.5 JEgresades que recomiendan L Universidad
Bat Ratisfaccién de los egresados con la formacidn recibida Bb.6 JHumiero de beas concedidas a estudiantes de la Unewersidad
RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7a 7h
Ta.1 Eatisfaccién de los empleados con la comunicacdn Interna en la Universidad 7b.1 indice de rotacon de personal
Fa3 [akicfaccién do loe amplasdes con o dacannolla profecsana 7.3 fimplaades qus han pramecarads
Ta3 Eatisfaccién de los empleados con bos sistemas de reconocimeento 7h.3 fPresupuesta de b universidad destinado 2l plan de formaciar
Tad Batisfaccién de los empleados con el plan de formadidn 7h.4 Haras de form:citn por persona
a5 Jaatisfaccitn de los empleados con el plan de acddn social. ThS §Presupuesto destinado 2l jplan de acodn so
Tasb Peatisfaccitn de los empleados oon la Unieersidad. 7hib JTaza de respuests £n la encuesta de satisfaccién de bos empleadas con la Universidad

7b.7 findicice de abssntismio
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Ba 8h
Ba.i gEarisfaccion con la acciones refarivas a ReEspansxnilioad >ocal Bb.i fFersonas QuE EAMICIDAN 2N kK05 PrOgramas 08 Yoaanaria oo
Ba.? Patisfaccién con bos programas de volantariado 8b.2 §Presupuesto de b unhversidad destnado a programas de vwoluntariado.,
Ba 3 Eatisfaccitn con s ressuestas que la Universidad da a las persoras con necesidades especiales Bb.3 §Presupuesto destinados a acciones de extersitn unversiariajstissbn wen ofursn y deportsa)
Bad4 Ratisfaccion con la imagen de la Unieersidad. Bb.d4 JHimero de Achuaciones implementadas en relacidr con las personas con necesidades especiales
Ba5 Earisfaccidn con be actwidade: medicambientales desarroladas por s Universidad Bb.5 uimero de premias o reconocimesnto recibidas
Ba6 [Satisfaccién con los medios de trarsporte para acceder a la Universidad Bb.6 JConsumao de suministras (agua, gas y enengia eléctroa) por estudante

RESULTADOS CLAVE

9a 9h
Sa.l 3 de eficienda 9b.1 JTasa de rerdimiento
522 frasa de graduadin 9b.2 §Taza de abandanc
Sa.3 gDl [Personal Docente) con artioulas en nevis o indice 38 impacto 9b.3 §Presupuesta de b universidad destinado 3 ayudas a los estudiantes.
Sa4 Qngresos externos abtevidos por actwidades de investigackin/consultoria con respecto o POI. 9b.4 JPresupuesta destinado 2 ayuda a la investigacidn
525 WTesis defendidas 9b.5 §hota media deingreso sodo para los que vienen de pruehas de aoceso y de titulaciones de gado
Saub F-::-:r:n as ohbtenidas por el PO (Personal Docente) de o universsdad L= Fresupuesta de b Universidad con respecto 2l ndmere de estudiantes
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EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

’
/

7a.1

Satisfaccion de los empleados con la comunicacion interna en la Universidad

7a.2

Satisfaccion de los empleados con su desarrollo profesional

7a.3

Satisfaccion de los empleados con los sistemas de reconocimiento

7a.4

Satisfaccion de los empleados con el plan de formacion

7a.5

Satisfaccion de los empleados con el plan de accion social.

7a.6

Satisfaccion de los empleados con la Universidad.
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EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

nk |na|:nnalnunn ﬁlﬂllﬁﬂ JA unnnl:m: [
JNV IHIVILAUUI O LIaVEeO Ut ICliv |

9h.1

Tasa de rendimiento

9bh.2

Tasa de abandono

9b.3

Presupuesto de la universidad destinado a ayudas a los estudiantes.

9b.4

Presupuesto destinado a ayudas a |a investigacion

9h.5

Nota media de ingreso

9b.6

Presupuesto de la Universidad con respecto al nimero de estudiantes

Burgos, mayo 2011




La evaluacion de la Calidad en los Servicios universitarios:

Herramienta Perfil adaptada

Herramienta Perfil

BEIEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LAS UNIDADES DE CALIDAD

RESULTADOS EN CLIENTES
Ga [5]
Bai | Satisfacdon general con la UG ki JNOmero de felicitacion-es recibidas
Ba_2 | Satisfacoon con & trato recibido £k 2 | Numero de guejas y sugerencia recibidas en la UC |sesmentar por tipo de gueja y unidad)
a3 | Fatisfacd-on con |=s sociones redlizadas por la UC pars informar, promover y difur] 8.8 | Tiempos de respuesta
a4 | Sarizfacd-on con |= formacion recibida £b.d | porcentaje de destinatsrios gue participan en |as soiones formartivas en computo anual
a5 | Saticfacc-on respecto al sp-oyo tecnice proporcionzdo en la gestion d e las encuest] 8.5 |porcentaje de respuesta de la encuesta de satisfaccion respecto de la UC
Bak | Satisfacoon con & | asesoramiento recibido ihﬁ_T::a e cobertura en e nouestas
RESULTADOS EN ILAS PERSDONAS
Ta Th
Tat | Saticfacd-on con las condiciones de trabsijo JE.1 ) Taza e respuesta en la encwesta de satisfaccion de los e mpleados de ls UC
Tad ) Satisfacdon con |2 formacion recibida T2 |Horas de form acion recibidas por perso na [interna y extemal)
#ad | Satisfacoon con |= onganizecion dell trabajo- de | Unidad de Calidzd B3 Tasa de shsentismios
it | Fatisfaccon con l& comunicacion interna de li Wnidad de Gillidad Tt |Humere de reunienes intermas de la UG
TaS|Satisfacdon con &| reconooimients de personas de la Unidad de Calicad 6.5 [Numero de felicitaciones a las personas
Paé | Satisfacdon con e lid erzzmo ejercido en |s Unidad de Calidzd Tb.6 | Tasa e permanencia
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
da Eb
Mumers de premios, fel ORaCiones o reconmomientos ezperficos de 13 UC o de 13
Bad|Universidad relacionades con |la actividad rezlizzda por la UC [procedenciy k.1 [Numero de visitas que recibe |z web de la UC
eaternal
Cobertura en prensa de la UG numere de referencias en prensa u otros medios
Bat|de comunicacion, especificos de |z UC o de |a Unive reidzd relstonados con ka 852 [Numero de referencias en prensa sobre actividades especificas de la UC
actividad ce |2 UC
Bad|Mumero de participaciones de |3 totzlidad de las personas de |z UC en evaluaciond 863 :w:".-'hie de personas de Iiuf e :_c-edi!:a:i::':r :=1 rn_=_a|i:a.r. E-ilucin:-l_ﬂ d?_ “D.de'? EFOM de mxcelencia, premios
& calidad, programas de evaluacion, screditacion y certificacion de ambito universitario.
. . ) i Mumero de smencias, organizaciones, asocacones, comisones extemas, grupos de trabaje extemos que formean
Bad) otisfacdon con |3 imagen proyectada de la UL (segmentada por personas y clien] 864 sarte de la Liiadire:tame:te o e |2 Universidad E ! 4
S atisfaccian cel Permr_il mrerme con las ewaluaciones externas. ponencias .5 |Humere de documentos sobre calided v excelen da que anualmente 22 publican on & welb de la UG
extermnas, oursos, trabajos sobre calidad
Bas ) Satisfacdon con |2 paginag seb de |2 Unidad k.8 | Tiernpo medio de actualizacion de la web
RESULTADOS CLAWE
9a b
Sal|Grado de cumplimiento de los obj=tivo snuales planificades por la UC Sb.1 |Porcertaje de cumplimiiento presupusstzrio
Sl | Forcentzje de personas formadas de la Unfeersidad (PO, PAS) por la LT $k2 |Numero anuzl de estudios, informes tecnicos, memaorizs elaboradas, requeridas por los Organos de Gobierno y Gestio
83| Mimero de acciormes de difusion b3 HL:IHE'D de horas de asesoramiento prestadas peor 3 W
fSud | Porceni=ge e cumplimiento de oojetivos oF ia Carta d& Senvicio de {3 Ul Sbud | UMETD de aoCiones farmativas impart 0as por | a W
945 | Porcentzije de cumnplimiento del numero de compromisos de calidad publicadas [f 8605 JNumero de procesos de encuesta
808 humners de alianzss de |s LI e Num.t'l.:- de procesos ind .'.df= zado de evaluacion externa e interna, certificacion, acreditzdon, de implantzcion y
|zezuirmisrtn de planes de mejora
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EJ. DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIDAD DE CALIDAD

RESULTADOS EN LOS CLIENTES

ba

6a.l

Satisfaccion general conla UC

6a.2

Satisfaccion con el trato recibido

6a.3

Satisfaccion con las acciones realizadas por la UC para informar,
promovery difundir la cultura de |a calidad y la excelencia

6a.4

Satisfaccion con la formacion recibida

6a.5

Satisfaccion respecto al apoyo tecnico proporcionado en la gestion de

las encuestas

6a.b

Satisfaccion con el asesoramiento recibido
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EJ. DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIDAD DE CALIDAD

RESULTADOS CLAVE

9a Resultados Estratégicos Clave

%9a.1

Grado de cumplimiento de los objetivo anuales planificados por la UC

9a.2

Porcentaje de personas formadas de la Universidad (PDI, PAS) porla UC

%9a.3

Numero de acciones de difusion

9a.4

Porcentaje de cumplimiento de objetivos de la carta de servicio de |a

UC

9a.5

Porcentaje de cumplimiento del numero de compromisos de calidad

publicadas (medicidn anual)

9a.6

Numero de alianzas de la UC

Burgos, mayo 2011
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