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>~ Resultados
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2> Resultados

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

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

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

e Glosario

 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
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2 Resultados. Agentes

Sin evidencias o
incipientes.

ASPEC(

ASPEC

Las précticas 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 acttia controlando las

desviaciones sobre los objetivos
previstos.

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

L TOS ESPEC

' TOS GENER|

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 mas 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 algin aspecto en el que son
referencia para otros.

IFICOS

ALES

Las précticas de gestion contempladas

se basan en procesos que:

Estéan totalmente implantados en las
areas 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 funcion
de los resultados y del aprendizaje
interno y externo.

Cuentan con tres ciclos anuales de
revision, innovacion y mejora.
Disponen de actividades sisteméticas
de comparacion de resultados y
mejores practicas 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 sisteméticos
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 préacticas y
resultados.

Son referencia en
cuanto a eficacia de
la creatividad e
innovacion.
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90 95 100
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2> Resultados. Agentes

ASPECTOS GENERALES

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 sistematica en al menos
un tercio de las areas relevantes.

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

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

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

ia

24

Q

3

Q

4

Q

5

La Unidad Organizativa (lidentifica, revisa y mide de forma sistematica y
segmentada, cudles 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 émuestra una evolucion positiva?

Los resultados de los indicadores icumplen 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, éien

qué posicidn relativa se encuentra la Unidad Organizativa?

Los resultados de los indicadores éson consecuencia de las estrategias, politicas,

procesos Yy practicas, y de las acciones de mejora emprendidas?
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Resultados

Informacion Alrededor de la cuarta | Alrededor de la mitad La mayoria de los Valores
escasa o parte de los resultados | de los resultados resultados excelentes en
anecdotica

todos los
resultados de

100

Murcia, marzo 2011
Foro de Universidades




~ Resultados

Ponderaciones cuestionario avanzado.

N© | Pesosobre | Criterios a
Pregunta Subcriterio | el tOtc'_:ll dfel los que Aspectos que se abordan
subcriterio aplica
6,7y 8 Aspe_ct_qs mas val_orados + 3
1 a 50% 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
7 b 12,5% Todos Tendencias

b 12,5% Todos Objetivos
9 b 12,5% Todos Comparaciones
10 b 12,5% Todos Causas
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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN CLIENTES

ba 6h
Ba.1 atisfaccion del estudiante con el profesorado Bb.1 fTa=a de respuesta enla encuesta de satisfaccitn de los estudantes con el profesorado
Ba.2 Fatisfaccion del estudiante con b Universidad Bb.2 fTasa de quejas/redamaciones gestionadas por la unserssdad
Ea3 Eatisfaccién de las organizaciones con los estudantes que realizan pricticas professanales 6b.3 Bestudanbes que participan en bas programas de mavilidad internacional
GaA Fatisfaccitn del estudiante con kos programas de mavilidad irternacional Eb.4 JEstudarte: que particpan en programas de prictices externas voluntarias [no curriculanes)
Ba.5 [atisfaccidn del estudiante con bs pricticas profesianales Bb.5 JEgresadios que recomiendan b Universdad
Ba6 Fatisfaccion de los egresados con la formacicn recibida Bb.6 umero de becas concedidas a estudiantes de la Uniwersidad

RESULTADOS EN LAS PERSOMAS

7a 7h
Ta.l Fatisfaccion de los empleados con la comunicacdin Intenna enla Universidad Th.1 I ndice de rotacion de personal
7a2 Eatisfaccién de los empleados con su desanmollo profesiona ITF | mpleados que han promocionado
Ta3 Eatisfaccién de los empleados con bos sistemias de reconocimiento 7.3 §Presupuesta de b universidad destinado al plan de formaciar
TaA Fatisfaccin de los empleades con el plan de formadicn 7b.4 Haoras de formacién por persona
725 Eatisfaccion de los empleados con el plan de acddn social. 7b.5 §Presupuesta destinado 2l plan de acodn socis
Ta6 [atisfaccion de los empleados con la Universidad. 7b.6 JTaza de respuesta en la encuesta de satisfaccidn de los empleados con la Universidad

7b.7 findicice de absentismo

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Ba 8b
Ba.1 Patisfarcitn con la acciones refativas a Responsahilidad Sodal Bb.1 §Personas que participan en los programas de wolantariado
Ba.2 Patisfaccion con los programas de voluntariado Bb.2 §Presupuesta de b universidad destinado a programas de voluntariada.
2.3 Batisfaccién con las respuestas que la Universidad da a las persoras on necesidades especiales Bb.3 §Presupuesto destinados a acciones de exdersién universiariaiscsiidadn won wiea y deport vl
Ba 4 Patisfaccién con la imagen de la Uniwersidad. Bb_4 Nimero de Actuaciones implementadas en relacién con las personas con necesidades especiales
B35 Fatisfaccitn con las actividades medicambientales desarrolladas por b Universidasd Bb.5 gHimero de premios o reconocimeento recibidos
a6 [atisfaccion con los medios de frarsporte para acceder a la Universidad Bb.6 §lonsumo de suministras (agua, gas y energia eléctric) por estudanbe

RESULTADOS CLAVE

9a 9k
Sa.l I a de eficienda 9b.1 §Tasa die rendimiento
2.z I 2 de graduadon 8b.2 fTasa de abandanc
Sa.3 WPDI [Personal Docente) con artioslos en revistas oon indice de impacto 9b.3 §Presupuesta de b universidad destinado a aywdas a los estudantes.
Sa.4 gngrescs externos abtenidos por actvidades de investigacsdn/consuttoria con respecto & PDIL 9b.4 §Presupuesta destinado a ayuda a la investigaciin
S5 JTesis defendidas 9b.5 §iota media de Ingreso solo para los gue viersen de pruebas de acceso y de titubciones de gado
Saub Fc:-:r:n s ohbenidas por el PO | Personal Docente) de la universsdad 8b.6 Presupuesta de b Universidad con respecto al niimero de estudiantes
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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Ik

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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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

EJEMPLOS DE RESULTADOS EN EL AMBITO DE LA UNIVERSIDAD

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

9b Indicadores claves de rendimiento

9h.1 [Tasa de rendimiento

9h.2 |Tasa de abandono

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

9h.4 |Presupuesto destinado a ayudas a la investigacion

9h.5 [Nota media de ingreso

9b.6 [Presupuesto de la Universidad con respecto al nimero de estudiantes
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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

EIEMPLOS DE RESULTADMOS EN EL AMBITO DE LAS UNIDADES DE CALIDAD
RESULTADOS EN CLIENTES
Ga bl
Ba i | 5osisfaonion eneral con la UC £k INOmero de felicitaciones recbidas
a2 | Satisfacdon con el trato recibido £b.3 |Numere de guejas y sugerencia recibidas en la UC |segmentsr por tipo de quejs y unidad)
a3] Satisfaccon con las scciones reslizadas por la UC pars informar, promowver y difun] 8.8 Tiempos de respuesta
a4 | Satisfacdon con |z formacion recibida &4 | porcentape de destinatznios gue participan en las acciones formativas en computo anual
a5 | Sasisfaccion respecto al apoyo tenico proporcionado en la gestion de |as encuest] 88 lporcentaje de respuesta de la encuesta de satisfaccion respecto de [a UC
Ba & ] 5asisfaccion con &l asssoramiento recibido Eb6]Taza o= cobertura an encusstas
RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Ta Fi:)
Tat | 5atisfaccon con las condiciones de trabaijo i1 Tasa de respuesta en s encuests de satisfaccion de los empleados de |z UC
i) Satisfacdon con |3 formacion recibida T2 |Horas de formacion recibidas por persona [interna y external)
Tad)5orisfaorion con |s onzanizacion del trabajo de s Unidad de Calidsd .31 Tass e shoentismios
Pad | Satisfacdon con |a comunicacion interna de |a Unidad de Calidad 754 |Numero de reuniones internas de la UC
TS| Satisfacdon con el reconodmiento de personas de la Unidad de Calidad .5 |Numero de felicitaciones 3 las personas
Tk Satisfacdon con el liderszmo ejenddo en |s Unidad de Calidad k6] Tasa de permanencia
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Ba | Bb
Numers de premios, FeliCisconts o reconcomientos expachcos de 3 UG o de j
Bat | Universidad relacionades con la actividad realzada por la UC [procedencis @bd |Numero de visitas que recibe [z web de la UC
external
Cobertura en prensa de |z UC: numero de referencizas en prensa u otros medios
82| de comunicacion, especificos e |z UC o de la Universidad relaconades con la 8.2 |Numero de referencias en prensa sobre actividades especificas de la UC
activicad ce |z UC
Bad| Numero de participaciones de |a totzlidad de las personas de [ UC en evaluaciond 8k.3 :mul.-luil de personas de I=_UE: I:.I-:‘I.I :_c'!di.taci::':r ::-1 r.e_aliza.r. E’.‘i|L=CiD:‘I_E: -:Ie.. “D..delF‘ EFCM de encelencia, preming
e calidad, programas de evaluacion, socreditacion y certificacion de ambito universitario.
i i ) i Numern de agencias, onganizaciones, asoOacones, comisiones extemas, grupos de trabajo extemos que forman
Satisfacdon con |z imagen proyectada de la UC (segmentada por personas y clien] Sb4 “arte de |a UC directamente o de [ Universidad
Satizfaccian del pe "mr.al i:-.ternn-:u:rn tax cvahuaciones externas, ponencss #b.5 |Numere de documentos sobre calidad y excelenda que anualmente se publican en |z web de la UG
extemnas, cursos, trabajos sobre calidad
Ba k| % atisfacdon con 3 pagina web de la Unidad #k.8 | Tiernpo medio de actualizacion de la web
RESULTADOS CLAVE
9a b
Sal| Grado de cumplimiento de los objetivo anuales planificades por la UC S&.1 Porcentaje de cumplimiento presupuestario
S| Poroenizje de personas formadas de la Universidad [PDI, PAS) por |3 LUC .2 | Numern anuzl de estudios, informes tecnicos, memorias elaboradas, requeridas por los Organos de Gobierno y Gestio
S 3| Nimero de acciones de difusion Sb8 | NOmero de horas de asesorsmiento prestadas por ks UG
Sad| Porcentaje de cumplimiento de objetivos de la carta de servicio de |3 UC 3.4 |Nimero de acciones formativas impartidas por la UC
845 | Porcentaje de cumplimiento del numers de compromisas de calidad publicadas [ 888 | Numero de procesos de encuesta
808 | Numero de alianzas de I UC e Num.e'll:- de procesos ind '.'df: zado de evaluacion externa e interna, certificacion, acreditzcon, de implantzcion y
sezuimiento oe planes ce mejora
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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

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

RESULTADOS EN LOS CLIENTES

ba

ba.1 |Satisfaccion general con la UC

6a.2 |Satisfaccion con el trato recibido

6a.3

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

6a.4 |Satisfaccion con laformacion recibida

6a.5
las encuestas

Satisfaccion respecto al apoyo tecnico proporcionado en |a gestion de

6a.6 |Satisfaccion con el asesoramiento recibido
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2 RESUItadOS- Grupo Benchmarking

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

ucC

9a.5

Porcentaje de cumplimiento del numero de compromisos de calidad

publicadas (medicion anual)

9a.6

Numero de alianzas de [a UC

Murcia, marzo 2011
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> RES“ItadOS- Grupo Benchmarking

INDICADOR: 6a.1 Grado de satisfaccion con la formacion recibida

NOMERE Grado de satisfaccion con la formacion recibida
Mivel de satisfaccion con la formacion recibida en materia de calidad de los asistentes a los cursos organizados/impartidos
DESCRIPCION . . . iy
| por las personas de la Unidad que se obtiene en la encuesta de satistaccion de los cursos
FORMA DE Forcentaje de personas gue se encuentran por encima de la Encuesta de satisfaccion de
CALCULO media tedrica de la escala en el [tem “Grado de satisfaccion| FUENTE DE INFORMACION |los cursos
con la formacién recibida Responsable UTC
UNIDAD DE
Forcentaje PERIODICIDAD Datos anuales
MEDIDA J
TIPO DE . ) .
Resultados en los clientes: Medidas de Percepcion
INDICADOR d
AL CE Universidad (puede segmentarse por diferentes categorias del personal y por diferentes Centros y Unidades o diferentes

tipologias de cursos)

OBSERVACIONES

Por ejemplo, si la escala es de 1 (Muy insatisfecho) a 5 (Muy satisfecho) la media tedrica de la escala seria 3.
Si la escala es de 1 [Muy insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho) la media tedrica de la escala seria de 5,5.
Las medias deben de ponderarse en funcidn del nimero de asistentes a cada curso

Objetivo o0 Rango
aceptable

Superior al 85%
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~ Resultados. ciosario

Glosario

Unidad Organizativa

Cada una de las Unidades o Servicios de Gestion que bajo
distintas denominaciones —Centro, Departamento, Servicio,
Unidad, Gabinete, Secretariado, etc.— tiene identidad y estructura
organizativa propia y son el objeto de la evaluacion.

A efectos de su evaluacion pueden también ser consideradas las
resultantes de la agregacion de varias de ellas, afines de una
misma area, como por ejemplo los Servicios de Personal, de
Prevencion, de Formacién y de Accién Social que pudieran
configurar la macrounidad “Recursos Humanos” o, de distintas
areas, como por ejemplo Recursos Humanos y Gestion econdmica
y administrativa que configuraran la macrounidad “Gerencia” o,
incluso “Universidad” que agregara a todas las existentes.

Murcia, marzo 2011
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> Resu |tadOS. Glosario
Glosario

Aliados

Necesidades y expectativas de cada grupo de interés

Aliados claves

Niveles de la Unidad Organizativa

Alianzas

Objetivos estratégicos

Benchmarking

Organizaciones lideres:

Beneficios sociales

Personas

Ciclo

Planes anuales de actuacién

Clientes

Plan de gestion de personal

Competencias

Plan Estratégico

Comunicacion completa y sistematica

Planes Operativos

Cuadro de mando

Politica y Estrategia

Despliegue Proceso sistematico
Eficacia Proceso

Eficiencia Procesos Clave
Factores criticos de éxito Proveedores
Gestidn presupuestaria Rendimiento

Grupos de interés:

Responsables de la Unidad Organizativa

Indicadores

Resultados claves del Rendimiento

Indicadores de gestion de los procesos

Segmentos de grupos de interés

Indicadores de percepcidn o satisfaccion Segmentar
Indicadores de rendimiento o resultados Sistematico
Indicadores claves de rendimiento Sociedad
Lider/es Valores
Misidn Vision
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> Resu ItadOS- Ejemplos de resultados

9a Resultados claves del Rendimiento de la Unidad organizativa.

Los resultados claves de una Unidad organizativa reflejan el grado de consecucién de los objetivos
que hayan sido planificados por la misma en su politica y estrategia para el desarrollo de su
mision y vision.

Los resultados claves pueden referirse a los aspectos que inciden directamente en la consecucion
de los objetivos que se asocian a los factores criticos de éxito en la prestacion del servicio o de la
gestidn de la Unidad, segun su naturaleza.

Los resultados claves pueden asociarse a los indicadores de objetivos de los procesos claves que
la Unidad organizativa tenga establecidos para un despliegue adecuado de su politica y estrategia.

9b Indicadores claves del Rendimiento de la Unidad organizativa.

Los indicadores claves son medidas operativas que utiliza la Unidad organizativa, cuyo
seguimiento permite supervisar, entender, predecir y mejorar los resultados claves que ha
seleccionado.

La naturaleza operativa de los indicadores claves se refiere, dentro de los indicadores de gestion,
aquellos que se vinculan mas directamente a la eficacia de los procesos de la Unidad organizativa,
reflejando, en cierta medida, la eficacia en la gestion.
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> Resu ItadOS- Ejemplos de resultados

SERVICIO Subcriterio | Subcriterio | Subcriterio
6a 9a 9b

Gestion académica

Gestion econdmica

Unidad de Calidad

Control Interno

Servicio de Informacion y Extensidon Universitaria
COIE

Gestion y Control de los Servicios Generales
prestados por proveedores externos
Servicio el de Recursos Audiovisuales
Servicio de Idiomas

Recursos Humanos

Servicio de Deportes

Oficina de Gestion de la Investigacion
Relaciones Internacionales

Servicio de Empleo

Responsabilidad social

Contabilidad y presupuestos

Oficina técnica

Prevencion y riesgos laborales
Publicaciones e imagen institucional
Informatica y comunicaciones

Informatica y comunicaciones

Instituto de Formacion

Biblioteca Murcial marzo 2011
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~ Conclusiones

¢ Consideramos que el cuestionario de 90 preguntas recoge las oportunidades de
mejora detectadas en las experiencias de utilizacién de los cuestionarios anteriores.

e Consideramos que tal logro, se ha conseguido con absoluta fidelidad al modelo de
referencia (EFQM 2010), permitiendo una mejor comprension del mismo por los
usuarios de este instrumento de evaluacion.

e Entendemos que el cuestionario propuesto, es mas amable y cercano lo que, sin
duda, favorecera la asuncion del modelo EFQM como referencia a seguir en la gestion
universitaria.

e Mayor unificacion y clarificacion en el lenguaje y en las expresiones utilizadas,
afadiendo, donde existia alguna dificultad de comprension, una descripcidn incorporada
al glosario.

e Mayor correspondencia y ajuste entre las preguntas y la escala progresiva de
valoracion, aportando mayor coherencia en los bloques segundo y tercero, que son
donde mayoritariamente se encuentren las puntuaciones de las Unidades Organizativas
de las Universidades.

e Mayor exigencia en la valoracion de los criterios de agentes
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3 ~ Conclusiones

Buscamos

UNIVERSIDADES/CENTROS/UNIDADES
QUE APLIQUEN ESTA ADAPTACION
Y QUE

ESTEN INTERESADAS EN COMPARTIR LOS RESULTADOS

Nosotros hemos iniciado el camino

Murcia, marzo 2011
Foro de Universidades



A
]

Revision de la adaptacion de la Herramienta Perfil al ambito Universitario y al modelo EFQM 2010

Indicadores de resultados

Gracias por su atencion
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