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1 Capítulo VI Reglamento 
Regulador de la Estructura Orgánica 
del SGIC
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1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC

Objeto regular la organización, estructura, competencias y 
funcionamiento de los órganos y las comisiones con 

competencias directas en la gestión de la calidad asociadas 
a Unidades/Servicios, títulos, centros, departamentos y, 

órganos de gobierno en general
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Estructura funcional de la Universidad de Burgos respecto 
a su SGIC:

1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC
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1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC

Comisiones de Garantía de 

calidad de la UBU:



Burgos,  marzo 2011

Si
st

em
a 

de
 G

ar
an

tía
 d

e 
la

 C
al

id
ad

 e
n 

lo
s 

Se
rv

ic
io

s 
de

 la
 U

BU

1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC

Burgos,  marzo 2011

Si
st

em
a 

de
 G

ar
an

tía
 d

e 
la

 C
al

id
ad

 e
n 

lo
s 

Se
rv

ic
io

s 
de

 la
 U

BU

1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC



Burgos,  marzo 2011

Si
st

em
a 

de
 G

ar
an

tía
 d

e 
la

 C
al

id
ad

 e
n 

lo
s 

Se
rv

ic
io

s 
de

 la
 U

BU

1 Capítulo VI Regl. Reg. Est .Org. del SGIC

Burgos,  marzo 2011

Si
st

em
a 

de
 G

ar
an

tía
 d

e 
la

 C
al

id
ad

 e
n 

lo
s 

Se
rv

ic
io

s 
de

 la
 U

BU

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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responsabilidades, recursos, actividades … que permiten a 
la organización conseguir los resultados perseguidos. 

Facilita la Dirección y Control de la organización

SISTEMA DE 
GESTIÓN

OBJETIVOS
(qué se quiere)

RESULTADOS
(qué se logra)

¿cómo?

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologías (cómo)
Programas (cuándo)

2
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2

Prioridades básicas: LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO y
LA EFICIENCIA ECONÓMICA.

Los Sistemas:          EL GOBIERNO DE LOS PROCESOS 
LA MEJORA CONTINUA.

Las condiciones:      EL COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
LA ADHESIÓN DE LAS PERSONAS.

¿Qué es la gestión de calidad?

Sistemas de Gestión de Calidad
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Sistemas de Gestión de Calidad

https://ubunet.ubu.es/webBD/buscaBD.seu?tipo_busqueda=2&buscado=n

ISO 9001:2008
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• Responsabilidad de la dirección

• Gestión de recursos

• Realización del producto

• Medición, análisis y mejora

2
Sistemas de Gestión de Calidad

ESTRUCTURA ISO 9001:2008
•Introducción

•Objeto y campo de aplicación

•Normas para consulta

•Términos y definiciones

•Sistema de gestión de la calidad
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GESTION DE LA CALIDAD (IS0  9001)

Re
qu

i-
si

to
s

Responsabilidad
de la 

dirección

Responsabilidad
de la 

dirección

Gestión
de los

recursos

Gestión
de los

recursos

Medición
análisis y
mejora

Medición
análisis y
mejora

Realización
del

producto

Realización
del

producto Salida
Entrada

Actividades que aportan valor

Flujo de información

Sa
tis

fa
cc

ió
n

Sa
tis

fa
cc

ió
n

ProductoProducto

A    P
C    D

Clien-
tes

Clien-
tes

2

Sistemas de Gestión de Calidad

Fuente: ISO 9001
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La organización no está obligada a incluir en el alcance 

todos los servicios que preste. 

Los que incluya deben cumplir todos los requisitos de la 

norma salvo las exclusiones permitidas (cap. 7).

Debe cumplir con los requisitos de usuarios, los legales y 

reglamentarios y ser coherente con el alcance.

Sistemas de Gestión de Calidad
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Para que la organización sea eficaz, debe identificar y 

gestionar las relaciones entre sus procesos. Los resultados 

de uno suelen ser las entradas del siguiente.

La identificación y gestión sistemática de los procesos y 

sus interacciones es lo que se conoce como enfoque 

basado en procesos

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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INICIO

REFLEJAR EL COMPROMISO DE LA 
DIRECCIÓN

Definición de la política y objetivos de 
calidad

Comunicación del plan

DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA

Elaboración del manual de calidad, y de 
los procedimientos correspondientes

Importancia de dar participación a las 
personas afectados

IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA

Utilización y refinamiento de los 
documentos elaborados

CONTROL Y MANTENIMIENTO 
DEL SISTEMA

Realización de auditorías internas 

Modificación, si procede, y redacción 
final de la documentación

CERTIFICACIÓN, en su caso

2

Sistemas de Gestión de Calidad

Desarrollo de un Sistema

Sistemas de Gestión de Calidad
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SOLICITUD Y ELECCIÓN DE LA ENTIDAD 
CERTIFICADORA

ESTUDIO DE LA DOCUMENTACIÓN POR LA 
ENTIDAD CERTIFICADORA

AUDITORÍA: examen detallado del sistema 
de calidad

VISITA PREVIA: se detalla el programa para 
la auditoría, y se sugieren posibles 

correcciones

Plan de acciones 
correctoras

EMISIÓN DEL CERTIFICADO   
(durante 3 años)

SI

NO

PR
OCE

SO
 D

E 
CE

RTI
FI

CA
CI

ÓN

¿Deben Realizarse acciones 
correctoras?

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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gestión:

ISO 9001:2008 – Calidad

ISO 14001: 2004 – Medioambiente

OSHAS 18001:2007 – PRL

2
Sistemas de Gestión de Calidad

Centros

Títulos



Burgos,  marzo 2011

Si
st

em
a 

de
 G

ar
an

tía
 d

e 
la

 C
al

id
ad

 e
n 

lo
s 

Se
rv

ic
io

s 
de

 la
 U

BU

Modelo EFQM de 
Excelencia

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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BU Lograr Resultados 
Equilibrados

Añadir valor para los clientes

Liderar con visión, 
inspiración e 

integridad

Gestionar por procesos

Alcanzar el éxito mediante las personas

Favorecer la creatividad 
y la innovación

Desarrollar alianzas

Asumir la 
responsabilidad de un 

futuro sostenible

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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PERO...PERO...

• ¿Cómo medir todo esto ? 
• ¿Cómo saber si mejoramos o empeoramos ?

• Nuestra capacidad de acción es limitada. 
Hacia dónde dirigir nuestros esfuerzos para:

- Ser más competitivos
- Asegurar la satisfacción de nuestros usuarios
- Asegurar la satisfacción del personal

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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- Una herramienta: Modelo EFQM
- Una metodología: la autoevaluación

¿ QUÉ ?

- Análisis y diagnóstico
- Planes para la mejora continua

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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RESULTADOS
LO QUE LA 

ORGANIZACIÓN LOGRA

AGENTES 
FACILITADORES

LO QUE LA ORGANIZACIÓN HACE
Y CÓMO LO HACE

Aprendizaje, Creatividad e Innovación

LiderazgoLiderazgo
Procesos, 
Productos y 
Servicios

Procesos, 
Productos y 
Servicios

Resultados
Clave

Resultados
Clave

PersonasPersonas

EstrategiaEstrategia

Alianzas y 
Recursos

Alianzas y 
Recursos

Resultados
en las

Personas

Resultados
en las

Personas

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en la

Sociedad

Resultados
en la

Sociedad

Agentes Facilitadores Resultados

Aprendizaje, Creatividad e Innovación

LiderazgoLiderazgo
Procesos, 
Productos y 
Servicios

Procesos, 
Productos y 
Servicios

Resultados
Clave

Resultados
Clave

PersonasPersonas

EstrategiaEstrategia

Alianzas y 
Recursos

Alianzas y 
Recursos

PersonasPersonas

EstrategiaEstrategia

Alianzas y 
Recursos

Alianzas y 
Recursos

Resultados
en las

Personas

Resultados
en las

Personas

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en la

Sociedad

Resultados
en la

Sociedad

Resultados
en las

Personas

Resultados
en las

Personas

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en los
Clientes

Resultados
en la

Sociedad

Resultados
en la

Sociedad

Agentes Facilitadores Resultados

2
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LA AUTOEVALUACIÓN

Es un examen global, sistemático y regular de las actividades 
y resultados de la organización comparados con el Modelo 
EFQM de Excelencia.

La Autoevaluación establece:
 “Puntos fuertes”: Agentes facilitadores (procesos, programas o 

prácticas) y resultados que caracterizan el “buen hacer” de la 
organización.

 “Áreas de posible mejora”: Agentes facilitadores y resultados que 
presentan oportunidades de mejora.

 Puntuación: valoración del nivel de excelencia (para cada pregunta del 
cuestionario, cada criterio EFQM y total).

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

¿Qué lleva consigo hacer algo con Excelencia?

2
Sistemas de Gestión de Calidad
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2
Sistemas de Gestión de Calidad

Podemos optar a la obtención de reconocimientos y 
premios
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PLANIFICACIÓN (Plan estratégico, Plan Anual de 
actuaciones, Plan operativo, otro….)

Mapa de Procesos

Documentación de procedimientos

2
Sistemas de Gestión de Calidad

Lista de verificación

Web de la Unidad

Intranet

Identificación de Grupos de interés Necesidades 
/Expectativas

Misión Visión, Objetivos y Valores
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Sistema de indicadores

Medida de satisfacción de los usuarios

Seguimiento de quejas y sugerencias

Planes de Mejora

Autoevaluación

Reconocimiento externo  (ISO-EFQM -indicar nivel-
otros...)

2
Sistemas de Gestión de Calidad

Lista de verificación
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3
Herramienta Perfil
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• Único Cuestionario (90 preguntas) de la Herramienta Perfil adaptado 
al ámbito universitario y al Modelo EFQM 2010

50 (10+10+10+10)     Agentes

40 (10+10+10+10)     Resultados

• Válido para cualquier tipo de organización universitaria

• Válido para cualquier tipo de reconocimiento

• Glosario

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

Disponibles en la página web del Foro de Universidades dentro del la 
Web del Foros del Club de Excelencia

www.clubexcelencia.org

3
Herramienta Perfil
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10095908580757065605550454035302520151050

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

Todos los procesos de 
gestión:

- Han tenido al menos 
3 ciclos sistemáticos 
de revisión, 
innovación y mejora.

- Son eficaces para 
llevar a cabo la 
misión y avanzar de 
forma sistemática 
hacia la visión.

- Son referencia de 
buenas prácticas y 
resultados.

- Son referencia en 
cuanto a eficacia de 
la creatividad e 
innovación.

Las prácticas de gestión contempladas 
se basan en procesos que:

- Están totalmente implantados en las 
áreas relevantes, y de forma 
sistemática.

- Cumplen los objetivos de eficacia y 
eficiencia, y tienen integrados 
controles para asegurar su 
cumplimiento.

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

- Disponen de actividades eficaces de 
creatividad e innovación, en función 
de los resultados y del aprendizaje 
interno y externo.

- Cuentan con tres ciclos anuales de 
revisión, innovación y mejora.

- Disponen de actividades sistemáticas 
de comparación de resultados y 
mejores prácticas asociadas.  

- Son referencia para otros en muchos 
aspectos.

Las prácticas de gestión contempladas 
se basan en procesos que:

- Están documentados y apoyan la 
estrategia.

- Están alineados con otros procesos 
relevantes.

- Están implantados sistemáticamente 
en más de la mitad de las áreas 
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 algún aspecto en el que son 

referencia para otros.

Las prácticas de gestión contempladas 
se basan en procesos que:

- Tienen una lógica clara y están 
formalizados en buena parte.

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

- Están implantados de manera 
sistemática en al menos un tercio de 
las áreas relevantes.

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

- Se han mejorado alguna vez para 
corregir errores o por  ineficacia.Sin evidencias o 

incipientes.

ASPECTOS ESPECÍFICOS

ASPECTOS GENERALES

•
•
•

•
•
•

•
•
•

3
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ASPECTOS ESPECÍFICOS
3

Herramienta Perfil

10095908580757065605550454035302520151050

Se cumplen con 
rigor todos los 
requisitos 
anteriores de 
forma sostenida 
durante al 
menos 3 ciclos 
anuales.
-Todos los 
procesos de 
gestión:

El sistema de gestión de la
Unidad Organizativa se 
despliega completamente a 
través de los procesos, 
incluyendo la gestión de las 
interrelaciones externas 
con clientes, aliados, 
proveedores y otros grupos 
de interés relevantes.
Existe un proceso 
sistemático para medir la 
eficacia de los propietarios 
de cada proceso.
Las prácticas de gestión 
contempladas se basan en 
procesos que:

Se identifican, desarrollan y 
documentan 
sistemáticamente  todos los 
procesos del sistema de 
gestión de la Unidad 
Organizativa (estratégicos, 
operativos y de soporte), 
Se ha establecido el 
propietario en todos los 
procesos, y se evalúa su 
eficacia.
Se han establecido e 
implantado los estándares 
operativos necesarios en 
los procesos para asegurar 
el cumplimiento de 
requisitos de los grupos de 
interés relevantes.
Las prácticas de gestión 
contempladas se basan en 
procesos que:

Se identifican, desarrollan, 
documentan y comunican 
los procesos clave para 
asegurar la consecución de 
la estrategia, incluyendo las 
interrelaciones internas y 
externas.
Se ha establecido el 
propietario en los procesos 
clave, incluyendo sus 
funciones, 
responsabilidades y nivel 
de autoridad necesarios.
Se han establecido e 
implantado estándares 
operativos en los procesos 
para asegurar el 
cumplimiento de los 
requisitos de los clientes.
-Las prácticas de gestión 
contempladas se basan en 
procesos que:

Se han 
identificado y 
documentado 
algunos 
procesos.

5.1. La Unidad Organizativa ¿ha implantado un sistema de gestión por procesos que asegure que todas las actividades 
relevantes, a todos los niveles (estratégico, operativo y de soporte) se diseñan, se documentan, se desarrollan, y se 
ejecutan sistemáticamente para dar respuesta a los requisitos de los grupos de interés? 
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Las prácticas de gestión contempladas se basan 
en procesos que:

-Tienen una lógica clara y están formalizados en buena 
parte.

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

-Están implantados de manera sistemática en al menos 
un tercio de las áreas relevantes.

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

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

ASPECTOS GENERALES

3
Herramienta Perfil
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En los resultados 5 preguntas por subcriterios  X.a  y X.b

1ª La Unidad Organizativa ¿identifica, revisa y mide de forma sistemática y 
segmentada, cuáles son aquellos aspectos más valorados por sus 
clientes/personas/sociedad/resultados y que inciden directamente en su nivel de 
satisfacción/indicadores de rendimiento? ¿Son útiles los resultados?

2ª. La tendencia de los resultados ¿muestra una evolución positiva? 

3ª Los resultados de los indicadores ¿cumplen los objetivos marcados para cada 
período y, frecuentemente, los superan?

4ª Los resultados ¿se recogen y comparan, periódica y sistemáticamente, con los de 
Unidades Organizativas de la misma o distinta Universidad o de otras organizaciones 
de referencias líderes? Teniendo en cuenta los resultados de estas comparaciones,
¿en qué posición relativa se encuentra la Unidad Organizativa? 

5ª Los resultados de los indicadores ¿son consecuencia de las estrategias, políticas, 
procesos y prácticas, y de las acciones de mejora emprendidas?

3
Herramienta Perfil
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Valores 
excelentes en 
todos los 
resultados de

La mayoría de los 
resultados

Alrededor de la mitad 
de los resultados

Alrededor de la cuarta 
parte de los resultados

Información 
escasa o 
anecdótica

3
Herramienta Perfil
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CausasTodos12,5%b10

ComparacionesTodos12,5%b9

ObjetivosTodos12,5%b8

TendenciasTodos12,5%b7

Medición + Ámbito + segmentaciónTodos50%b6

CausasTodos12,5%a5

ComparacionesTodos12,5%a4

ObjetivosTodos12,5%a3

TendenciasTodos12,5%a2

Medición + Ámbito9

Aspectos más valorados +
Medición + Ámbito + segmentación6, 7 y 8

50%a1

Aspectos que se abordan
Criterios a 

los que 
aplica

Peso sobre 
el total del 
subcriterio

SubcriterioNº
Pregunta

Ponderaciones cuestionario avanzado:
3

Herramienta Perfil
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Herramienta Perfil
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7a.1 Satisfacción de los empleados con la comunicación interna en la Universidad

7a.2 Satisfacción de los empleados con su desarrollo profesional

7a.3 Satisfacción de los empleados con los sistemas de reconocimiento

7a.4 Satisfacción de los empleados con el plan de formación

7a.5 Satisfacción de los empleados con el plan de acción social.

7a.6 Satisfacción de los empleados con la Universidad.

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7a

EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL ÁMBITO DE LA UNIVERSIDAD  

3
Herramienta Perfil
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9b.1 Tasa de rendimiento

9b.2 Tasa de abandono

9b.3 Presupuesto de la universidad destinado a ayudas a los estudiantes.

9b.4 Presupuesto destinado a ayudas a la investigación 

9b.5 Nota media de ingreso 

9b.6 Presupuesto de la Universidad con respecto al número de estudiantes

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

9b Indicadores claves de rendimiento

EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL ÁMBITO DE LA UNIVERSIDAD  

3
Herramienta Perfil
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Herramienta Perfil
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6a.1 Satisfacción general con la UC

6a.2 Satisfacción con el trato recibido

6a.3
Satisfacción con las acciones realizadas por la UC para informar, 

promover y difundir la cultura de la calidad y la excelencia

6a.4 Satisfacción con la formación recibida

6a.5
Satisfacción respecto al apoyo tecnico proporcionado en la gestion de 

las encuestas

6a.6 Satisfacción con el asesoramiento recibido

RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6a

EJ. DE RESULTADOS EN EL ÁMBITO DE LA UNIDAD DE CALIDAD 

3
Herramienta Perfil
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9a.1 Grado de cumplimiento de los objetivo anuales planificados por la UC

9a.2 Porcentaje de personas formadas de la Universidad (PDI, PAS) por la UC

9a.3 Número de acciones de difusion

9a.4
Porcentaje de cumplimiento de objetivos de la carta de servicio de la 

UC 

9a.5
Porcentaje de cumplimiento del numero de compromisos de calidad 

publicadas (medición anual)

9a.6 Numero de alianzas de la UC

RESULTADOS CLAVE

9a Resultados Estratégicos Clave

EJ. DE RESULTADOS EN EL ÁMBITO DE LA UNIDAD DE CALIDAD  

3
Herramienta Perfil
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4
Indicadores en la prestación de 
servicios
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Mido para comprobar el resultado e identificar desviaciones

La mejora debe estar basada en hechos, no en 
percepciones

Necesitamos datos que apoyen nuestra opinión. Por eso 
establecemos indicadores que permitan comparar la 
evolución con los objetivos

4
Indicadores en la prestación de servicios4
Indicadores en la prestación de servicios
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Mediremos la eficacia, la eficiencia,  la flexibilidad 

(capacidad para el cambio, para anticiparse al mismo), la 

satisfacción del usuario… -calidad del servicio, tiempo de 

ciclo, coste del proceso,…-

4
Indicadores en la prestación de servicios
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El sistema de medición está compuesto por indicadores

Indicador: unidad de medida del rendimiento del 

proceso que permite realizar comparaciones con 

referentes internos y externos, fijar metas y objetivos, 

detectar oportunidades de mejora y cuantificar el impacto 

de las acciones de mejora que se implanten.

4
Indicadores en la prestación de servicios
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•De calidad: miden el cumplimiento de las expectativas 

de los usuarios del proceso, su satisfacción (de 

percepción)

•De proceso: miden el cumplimiento de los objetivos de 

control del proceso (de rendimiento)

4
Indicadores en la prestación de servicios
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4
Indicadores en la prestación de servicios
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Indicadores en la prestación de servicios
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5
Planes de mejora
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ESTABLECIMIENTO DE PLANES DE MEJORA 

Se definen para resolver un problema puntual

Se identifica la situación actual: contexto, causas …

Se definen acciones para mejorar el resultado actual:

Tienen principio y fin

Tienen un objetivo definido 

Tienen unas tareas detalladas, con responsable, 

plazo, medios necesarios, coste, controles  …

5
Planes de mejora
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mejoras podemos utilizar diferentes métodos:

•Análisis de la realidad del Servicio (desde la 

profesionalidad y el conocimiento cotidiano de los 

implicados y el equipo directivo)

•Benchmarking (comparamos nuestro proceso con el 

desempeñado por los que obtienen mejores resultados)

•Autoevaluación utilizando un modelo de referencia 

como puede ser EFQM

5
Planes de mejora
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Autoevaluación

Denominadores comunes
Lectura transversal
Relaciones causa-efecto

AREAS DE MEJORA

Criterios de priorización
Decisión, selección

Análisis y agrupamiento

Traducción en planes

5
Planes de mejora

AREAS DE MEJORA
POR EJES 

DE GESTIÓN

Acciones Inmediatas y 
PLANES DE MEJORA
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5
Planes de mejora
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5
Planes de mejora

Resultados de la evaluación:

Áreas de mejora
Agrupamiento por afinidad:

Ejes transversales, criterios, etc.
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5
Planes de mejora

Priorización Áreas de mejora:

Selección de criterios
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5
Planes de mejora

Priorización Áreas de mejora:

Conforme a los criterios seleccionados
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5
Planes de mejora

Selección Áreas de mejora:

Relevancia y capacidad de ejecución
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5
Planes de mejora

Definición del Plan de Acción:

Propietario, plazo ejecución, Enfoque,   
Despliegue, Resultados, Evaluación y Revisión
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5
Planes de mejora
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•Seleccionar un área de mejora y justificar su importancia

•Identificar sus causas

•Definir las acciones a realizar (actividades, plazos, 
responsables…)

•Establecer sistema de control: ¿se implantan las acciones? 
¿son efectivas?

•Planificar evaluación y revisión

5
Planes de mejora
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Sistema de Garantía de Calidad de los Servicios 
de la UBU

Gracias por su atención


